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Temo/Sigla
Autonomia
digital

Brecha digital

Cidadania
digital
Competéncias
digitais
CRAS

e-Gov
e-inclusdo / e-
exclusao
Gov.Br

Governanga
digital

IBGE

Inclusdo Digital

Intergeracionali
dade

ISO/IEC 25010

KPI
Letramento
digital
MGI/SGD

OCDE

Octalysis

Protagonismo
Digital

Serpro

Sociedade da
informagao
SQuARE
(ISO/IEC
25000)

TIC/TDIC

SLA

Transformagao
Digital

Definicao
Condicao de agir e decidir de modo independente em ambientes digitais, sem depender de
intermediarios.
Desigualdades estruturais de acesso e uso das tecnologias, expressas nas diferengas de
competéncias e condi¢des sociais de apropriagao digital
Exercicio de direitos e deveres em ambiente digital, associado a participacdo civica
equitativa e a inclusdo de grupos historicamente marginalizados
Conjunto de habilidades cognitivas e operacionais necessarias para uso efetivo e seguro de
tecnologias e servigos digitais.
Centros de Referéncia de Assisténcia Social, espacos de apoio utilizados por pessoas
idosas para auxilio no uso de e-Gov.
Uso estratégico das tecnologias digitais para transformar a gestao publica, ampliar o
acesso a servigos e fortalecer a cidadania. E compreendido como infraestrutura publica
regulada, mais do que mera digitalizagdo de processos
Dimensodes complementares que representam, respectivamente, a integragdo e o
afastamento de cidaddos dos servigos digitais, refletindo desigualdades sociais ¢ cognitivas
Plataforma unificada de servigos digitais do governo brasileiro, associada a autenticag@o
digital via login unico, cuja complexidade ¢ percebida como barreira por pessoas idosas
Conjunto de praticas e diretrizes que regulam o uso dos recursos tecnoldgicos no Estado,
coordenando a implementacao de solugdes digitais e prevenindo desigualdades
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, fonte de dados demograficos e
socioecondmicos usados na pesquisa.
Ampliagdo do acesso e da participagdo social por meio das tecnologias, envolvendo
conectividade, habilidades e condigdes sociais de uso
Relagdo de apoio e aprendizado mutuo entre geragdes no uso de tecnologias e servigos
digitais.
Norma que define as caracteristicas de qualidade de produto de software, incluindo
seguranga, confiabilidade, desempenho, usabilidade, acessibilidade e portabilidade.
Key process indicator (indicador chave de desempenho): ¢ uma métrica usada para medir
0 progresso ou o sucesso de um objetivo especifico dentro de uma organizagao, projeto ou
processo.
Capacidade de compreender e usar tecnologias digitais de forma critica, envolvendo ndo
s0 técnica, mas também significados sociais
Ministério da Gestao e da Inovagdo em Servigos Publicos e Secretaria de Governo Digital
— oOrgaos responsaveis por diretrizes de transformagao e governanga digital.
Organizagao para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico, uma organizagao
internacional que trabalha para promover politicas publicas que melhorem o bem-estar
econdmico e social de pessoas m nivel mundial.
Framework de gamificacdo aplicado na pesquisa para compreender motivagdes e
engajamento de pessoas idosas com o uso de e-Gov, especialmente nos drivers 2 e 5
(Desenvolvimento e Relacionamento)
Capacidade de agir com autonomia e participag@o ativa no ambiente digital, especialmente
por parte de pessoas idosas.
Empresa publica de tecnologia da informagao responsavel por sistemas estratégicos do
governo federal.
Fase da modernidade em que o uso intensivo da informacao digital estrutura relagdes
econdmicas, sociais e politicas.
Modelo de referéncia internacional para qualidade de software, adotado como base tedrica
para as caracteristicas de qualidade analisadas.

Tecnologias de Informagdo e comunica¢ao/Tecnologias Digitais de Informagao e
Comunicagao

(Acordo de Nivel de Servi¢o): compromisso explicito do 6rgdo sobre o atendimento do
“Fale Conosco”. por exemplo, tempo maximo de espera, prazo de primeira resposta,
disponibilidade do canal e metas de resolugdo. Serve para definir o que o cidaddo pode
esperar ¢ o que a equipe de atendimento deve cumprir.

Processo sistémico e estruturante que redefine fluxos institucionais, modos de interagdo e
organizacao da informacao entre Estado e sociedade, indo além da adogdo tecnologica
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Resumo

As tecnologias digitais da informagdo e comunicagdo (TDIC) exigem a democratizagdo do
acesso a producdo, circulagdo e consumo de informacdes para incluir pessoas idosas sem
agravar desigualdades existentes. No Brasil, os censos e proje¢des apontam rapido
envelhecimento populacional: pessoas de 60 anos ou mais eram de 10,8% da populacdo em
2010; 15,8% em 2022 e projeta-se que alcancem em torno de 22% em 2030, podendo chegar a
quase 40% % em 2070 (37,8% mais especificamente). Paralelamente, o pais exibe alta
maturidade em governo digital (e-Gov), ocupando o segundo lugar dentre 189 paises no Indice
de maturidade em e-Gov do Banco Mundial e o sitio do Gov.br oferece mais de 5 mil servigos,
acessados por cerca de 167 milhdes de cidadaos. Este estudo analisa o uso do e-Gov por pessoas
idosas, considerando a familiaridade e a aplicabilidade das TDIC, as barreiras, motivagdes e
fatores de impacto, e os efeitos da qualidade de produtos de software na percepcao de cidadania
digital. Adota-se uma abordagem qualitativa descritiva, com entrevistas semiestruturadas e
analise textual dos dados usando Analise de Contetido. Foram realizadas 40 entrevistas, 5 como
entrevistas piloto para testar o roteiro de entrevistas e 1 entrevista perdida, gerando uma base
de dados de 34 entrevistas disponiveis para as andlises. Fatores de impacto constituidos por
caracteristicas de qualidade sdo também explorados e priorizados quanto as suas importancias
por um método criado especialmente para este trabalho. Os resultados indicam que a cidadania
digital na velhice depende ndo apenas do acesso tecnoldgico, mas de servigos centrados no
usuario, acessiveis, confidveis e seguros, que posicionem as pessoas idosas no centro do espago
civico e assegurem sua plena participagdo social e politica.

PALAVRAS-CHAVE: idadismo, e-Gov, pessoas idosas, qualidade de software, cidadania
digital.



Abstract

Digital information and communication technologies (DICT) require the democratization of
access to the production, circulation, and consumption of information to include older adults
without exacerbating existing inequalities. In Brazil, censuses and projections point to rapid
population aging: people aged 60 or older accounted for 10.8% of the population in 2010;
15.8% in 2022, and are projected to reach around 22% in 2030, possibly reaching almost 40%
in 2070 (37.8% more specifically). At the same time, the country shows high maturity in digital
government (e-Gov), ranking second among 189 countries in the World Bank's e-Gov Maturity
Index, and the Gov.br website offers more than 5,000 services, accessed by around 167 million
citizens. This study analyzes the use of e-Gov by older adults, considering their familiarity with
and applicability of ICTs, barriers, motivations, and impact factors, as well as the effects of
software product quality on the perception of digital citizenship. A descriptive qualitative
approach is adopted, with semi-structured interviews and textual analysis of the data using
Content Analysis. Forty interviews were conducted, five as pilot interviews to test the interview
script and one lost interview, generating a database of 34 interviews available for analysis.
Impact factors consisting of quality characteristics are also explored and prioritized in terms of
their importance using a method created especially for this work. The results indicate that
digital citizenship in old age depends not only on technological access, but also on user-
centered, accessible, reliable, and secure services that place older adults at the center of civic
space and ensure their full social and political participation.

Keyword: ageism, e-Gov, elderly people, software quality, digital citizenship.
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1 Definicoes Basicas

Introduciao

A difusdo das Tecnologias de Informagao e Comunicagdo (TDIC) a partir da década de 1990
iniciou um processo de reconfiguracdo nas relagdes entre cidadaos e institui¢cdes publicas.
Essa mudanga possibilitou o acesso mais agil a servigos comerciais e governamentais,
inaugurando uma nova era de interagdes mediadas pelo uso de tecnologias, um contexto do
qual emerge o governo eletronico (e-Gov).

Consolidado como o uso estratégico das tecnologias digitais para transformar a gestao
publica, o e-Gov visa ampliar o acesso a servigos e fortalecer a cidadania. Desde seus
primeiros relatdrios, a Organizacao das Nagdes Unidas ja destacava seu potencial para
promover inclusdo, eficiéncia e transparéncia por meio da entrega digital de servigos publicos
populacdo (Chang et al., 2012; Helbig; Ramoén Gil-Garcia; Ferro, 2009; ONU, 2002). No
Brasil, o nimero de servigos ofertados em formato digital saltou de 1.153 em 2018 para
5.213 em 2024, correspondendo a 91% dos servigos disponiveis na esfera federal (Gov.br). O
reconhecimento internacional desse avango ¢ evidenciado pelo segundo lugar ocupado pelo
Brasil, entre 189 paises, no indice de Maturidade em e-Gov do Banco Mundial (WORLD
BANK GOUP, 2022).

A nocdo de e-Gov tem se ampliado ao longo do tempo, deixando de representar apenas uma
inovacgao administrativa para assumir o papel de instrumento estratégico de inclusdo social. A
transformagao digital requer mais do que adogado tecnologica: ela implica mudancgas
organizacionais profundas, ancoradas em estratégias institucionais de inovagdo e adaptagao
continua a um ecossistema informacional dinamico. Com isso, o e-Gov passa a ser
compreendido também como politica de fortalecimento da cidadania ativa e protagonista
Chanias, Myers e Hess (2019). Essa perspectiva demanda abordagens interdisciplinares
capazes de considerar desigualdades de acesso, praticas cotidianas dos usudrios e diversidade
sociocultural, especialmente no caso das pessoas idosas (HOLGERSSON; SA, 2020;
CIESIELSKA, 2022; SANCHEZ VALLE; LLORENTE BARROSO, 2023).

Apesar dos beneficios associados ao e-Gov, sua implementagdo pode vir a ampliar
desigualdades ja existentes. A exclusdo digital, especialmente entre pessoas idosas,
compromete sua plena inser¢ao na sociedade da informagao. Desde o inicio dos anos 2000, a
literatura tem investigado o fenomeno da brecha digital (Digital Divide — DD), buscando
compreender como as desigualdades no acesso e uso das tecnologias impactam a equidade
social e o exercicio de direitos (ALMUWIL, WEERAKKODY; EL-HADDADEH, 2011;
BELANGER; CARTER, 2006; SERRANO-CINCA, MUNOZ-SORO; BRUSCA, 2018).
Paralelamente a expansao do e-Gov, o envelhecimento populacional mundial passou a ocupar
uma posicao importante nos estudos demograficos, especialmente sob a perspectiva da
Transi¢do Demografica (TD). A TD considera fatores como desenvolvimento
socioecondmico, crescimento populacional e mudangas nas taxas de natalidade e
mortalidade. Apesar das variagdes regionais, o envelhecimento populacional ¢ uma tendéncia
global. Internacionalmente, considera-se idosa a pessoa com 65 anos ou mais. No entanto, no
Brasil, a legislacdo adota o marco dos 60 anos, conforme estabelece o Estatuto do Idoso pela
lei n® 10.741 (UNITED NATIONS, 2020; BRASIL, 2003). Mais recentemente, o Projeto de
Lei n® 3.646, de julho de 2022, prop0s substituir o termo “idoso(a)” por “pessoa idosa”, com
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o objetivo de combater a desumanizacio do envelhecimento populacional e reforcar a
dignidade, a cidadania e o respeito a individualidade (BRASIL, 2022).

Esta ¢ a nomenclatura adotada nesta pesquisa, uma vez que o envelhecimento populacional
constitui um de seus eixos analiticos centrais. Para ilustrar a magnitude dessa transformacao,
pessoas com 60 anos ou mais representavam 5,12% da populagdo brasileira em 1970; 8,56%
em 2000; 10,8% em 2010; e alcangaram 15,8% no Censo de 2022, um salto demografico em
pouco mais de meio século Brasil (2023). Proje¢des para 2030 e 2070 indicam perceentuais
ainda maiores da populagdo brasileira, ultrapassando a casa dos 20% em 2030 e quase
tingindo 40% em 2070 (37,8% mais especificamente). Essa transi¢do ¢ considerada estrutural
e foi impulsionada por fatores como o aumento da participacdo feminina no mercado de
trabalho, os fluxos migratorios e o fortalecimento das politicas publicas de saude e
previdéncia (VASCONCELOS; GOMES, 2012; COSTANZI; ANSILIERO, 2014;
CAMARANO; MARINHO, 2014; MARTINS, 2019).

A crescente atuacao das pessoas idosas na sociedade tem provocado transformagdes nas
demandas sociais, especialmente sobre setores fundamentais como o sistema de saude, o
mercado de trabalho e a previdéncia social (TIBULO, CARLI; DULLIUS, 2012). Enfrentar
esses desafios exige abordagens multidisciplinares que articulem dimensdes psicologicas,
socioldgicas, econdmicas e tecnoldgicas. Furr, Ozcan e Eisenhardt (2022) reforcam essa
complexidade ao evidenciar que a transformagao digital impacta ndo apenas modelos de
negdcio, mas também os vinculos sociais, os mecanismos de inclusdo e a propria vivéncia
cidada em faixas etarias mais avancadas. Diante desse cendrio, torna-se essencial consolidar
politicas publicas e estratégias governamentais voltadas ndo apenas a populagdo em geral,
mas também a grupos especificos como as pessoas idosas, com aten¢do as suas redes de
apoio e a qualidade de vida (ALHASSAN; ADAM, 2021).

A partir dessas perspectivas, destaca-se a contribuicao de Charlton (2004),
originalmente desenvolvida para pessoas com deficiéncia (PCDs), mas cuja énfase na
participagdo ativa desse grupos de interesse foi aqui adaptada ao contexto do envelhecimento
populacional. A adog¢do visou promover uma participacdo mais ativa das pessoas idosas na
pesquisa, coletando suas proprias opinides e perspectivas sobre as caracteristicas de servigos
governamentais digitais que possam ser traduzidas como fatores motivadores ou barreiras no
uso de e-gov e, consequentemente como facilitadores ou dificultadores da cidadania digital.

Mais recentemente, a pandemia de COVID-19 ressaltou fragilidades ja existentes e,
ao mesmo tempo, acelerou processos de digitalizagdo. No auge das restricdes sanitarias, a
tecnologia tornou-se essencial para a manutencdo dos vinculos sociais, sobretudo entre
pessoas idosas, um grupo fisiologicamente mais vulneravel e submetido a medidas rigorosas
de distanciamento. Estudos mostram que, diante do isolamento, muitas dessas pessoas
passaram a recorrer a recursos tecnoldgicos para amenizar os impactos sobre sua saude
mental, adotando praticas de socializagcdo mediada por plataformas digitais. Embora
motivadas por uma urgéncia contextual, essas iniciativas tenderam a se consolidar, revelando
uma realidade preexistente de isolamento social que ja afetava significativamente esse grupo
populacional. Nesse cendrio, as Tecnologias Digitais de Informacao e Comunicagdo (TDIC)
assumiram um papel preponderante ndo apenas na gestdo do distanciamento, mas também na
circulagdo de informacgdes e no fortalecimento de lacos entre pessoas idosas, familiares,
cuidadores e profissionais de saude, especialmente em temas como doengas cronicas e
situagdes de vulnerabilidade. Com isso, refor¢ou-se a percepgao de que a exclusdo digital
exige respostas inclusivas, sensiveis e sustentaveis, tanto no contexto emergencial quanto
para além dele (BEZERRA; NUNES; MOURA, 2021; HAASE et al., 2021; SEIFERT;
COTTEN; XIE, 2021; CAMACHO; THIMOTEO; SOUZA, 2020).

Entre as multiplas dimensdes do envelhecimento populacional, os servigos publicos
eletronicos voltados a populacao idosa vém ganhando espacos de atuagdo importantes como
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transporte e mobilidade; convivéncia e bem-estar; acolhimento e cuidados; satde; renda,
financas e economia; prote¢do e fiscalizagdo de direitos, politica, cidadania e participagdo
(TAVARES, 2022), mostrando a amplitude de areas em que o e-Gov pode atuar como
facilitador da vida cotidiana e promotor de inclusao.

No cenario brasileiro um exemplo marcante ¢ o aplicativo de prova de vida usado para
garantir a continuidade do recebimento de beneficios do INSS. O servigo esta disponivel na
plataforma do portal Gov.br e incorpora mecanismos de autenticacdo digital segura,
permitindo que as pessoas idosas realizem o processo de forma remota, mas com respaldo
tecnologico confiavel (BRASIL, 2024). A existéncia do servigo ilustra como a cidadania das
pessoas idosas ndo se resume a uma abstra¢do, mas se materializa no acesso concreto a
direitos sociais apoiados por tecnologias digitais, tornando-se condi¢do necessaria para o
reconhecimento e o protagonismo social deste grupo populacional. Portanto, o exercicio da
cidadania pelas pessoas idosas por meio do uso de servigos de e-Gov exige servigos
importantes, mas dentro dos seus contextos de vida.

A adesdo de pessoas idosas aos servigos de governo eletronico envolve mais do que o simples
acesso a tecnologia: ela depende também da qualidade da experiéncia proporcionada pelas
plataformas digitais. Essa experiéncia esta diretamente vinculada a clareza das interfaces, a
adequagdo das funcionalidades e a capacidade dos sistemas de contemplarem as
especificidades cognitivas, motoras e perceptivas do processo de envelhecimento
populacional (TIRADO-MORUETA et al., 2023). Como destacam os autores, o design
centrado no usudrio ainda ¢ pouco aplicado aos sistemas governamentais, sobretudo quando
se consideram publicos historicamente excluidos da transformagao digital, como as pessoas
idosas.

Considerando esse panorama, a norma ISO/IEC 25000 estabelece que a usabilidade se refere
a eficécia, eficiéncia e satisfacdo com que determinados perfis de usudrios, como o das
pessoas idosas, alcancem seus objetivos em um sistema digital (ISO/IEC, 2011). Quando
ignoradas, essas caracteristicas tornam-se barreiras silenciosas ao uso de servicos eletronicos
com a consequente exclusdo digital e, portanto, tendendo a deteriorar a cidadania digital deste
grupo populacional. Por isso, € essencial que os principios da experiéncia do usuario (UX —
User Experience) e da qualidade do produto de software sejam aplicados a esse perfil,
priorizando acessibilidade, feedback claro e simplicidade nas interagdes (SILVEIRA, 2024).
Pode ser notado no estudo deste tema que a disposi¢ao de pessoas idosas para utilizar
servigos publicos digitais perpassa um complexo conjunto de fatores técnicos, subjetivos e
sociais. Além desses, tracos de personalidade como ansiedade, introversdao ou neuroticismo,
combinam-se com a experiéncia prévia com tecnologias e com a presenga de discursos
ageistas, frequentemente capazes de produzir resisténcia ao ambiente digital e refor¢ando
percepcdes de inadequacdo a ele. Como apontam estudos, essas dimensdes se articulam a
percepgao de competéncia, a familiaridade com plataformas e a propria representagao
simbdlica da velhice no contexto tecnologico, moldando profundamente a experiéncia do
usuario do tipo pessoas idosas (CHOUDRIE; BRINKMAN; PATHANIA, 2007;
SKALSKA, 2012; CHOUDRIE; GHINEA; SONGONUGA, 2013; VENKATESH; SYKES;
VENKATRAMAN, 2014; PEREZ-AMARAL et al., 2021). Reconhecer essas camadas ¢é
também importante para desenvolver estratégias de e-Gov que superem a mera oferta de
acesso técnico e promovam uma participacao digital significativa.

Esses desafios sdo ainda maiores quando considerados os limites cognitivos, motores e
financeiros frequentemente associados ao envelhecimento populacional (TAVARES;
SOUZA, 2012). O uso continuo das tecnologias passou a ser ndo apenas desejavel, mas
condi¢do para o exercicio da cidadania pela manutencao de vinculos sociais (GARDIN;
ALCARA, 2022). A partir desta constatagdo, a transformacao digital passou a ser
compreendida como um algo estratégico para a mudanga institucional, em que 0s servigos
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publicos deixam de ser somentre operacionais para assumirem um valor publico (VIAL,
2019). Outras argumentacdes apontam para que as estratégias digitais ndo deveriam se
distanciar das estratégias de governo, pois ambas buscam por solugdes integradas e centradas
no cidaddo (CHANIAS; MYERS; HESS, 2019). Nessa mesma dire¢do, a OECD' reforga
que o e-Gov deve ser entendido como uma estratégia de modernizacao que, além de
promover eficiéncia, tem o dever de reduzir a brecha digital e garantir a inclusdo ativa de
grupos como as pessoas idosas, a fim de fomentar a cidadania digital (OECD, 2014).
Inicialmente, a compreensao sobre as desigualdades digitais partiu de uma légica binaria, ou
seja, estar ou ndo conectado a Internet. Essa concepgao simplista para o fendmendo da brecha
digital (DD — Digital Divide), restringia-se a disponibilidade de infraestrutura e ao acesso
técnico a internet (BELANGER; CARTER, 2006; CHOUDRIE; GHINEA; SONGONUGA,
2013; HEPBURN, 2018; SERRANO-CINCA; MUNOZ-SORO; BRUSCA, 2018; ZHAO,
COLLIER; DENG, 2014). Mas, com o passar do tempo a literatura passou a entender a
deficiéncia dessa abordagem tnica, ampliando o olhar para outros fatores de impacto
oriundos da DD, em que a exclusdo se manifesta mesmo apos garantido esse acesso. Foram
entdo sendo estudadas barreiras relacionadas a escolaridade, as competéncias digitais, aos
ambientes de moradias (urbanos/rurais), as condi¢des de rendas familiares, ¢ Educacao,
dentre varios outros (MAXWELL; TANER; JONATHAN, 2019). Esses sao aspétos mais
sutis, embora tdo danosos quanto a DD devida puramente a aspectos tencnoloégicos por
atingir frontalmente as pessoas idosas ao exigir condi¢des reais para participar do mundo
digital de forma segura, compreensiva e valorizada, além de simplesmente garantir conexdes
a Internet (BECKER et al., 2008; HOLGERSSON; SA, 2020).

O trabalho de Sahraoui (2007) constitui um marco importante encontrado na literatura
recuperada por antecipar a compreensdo da exclusdo digital para além do acesso técnico,
sendo um dos primeiros autores a apontar a necessidade de uma abordagem mais estrutural.
Segundo a autora, a construcao de uma governanga digital verdadeiramente inclusiva exige a
remogao ativa de barreiras politicas, econdmicas, tecnologicas e sociais, que historicamente
mantém populacdes inteiras, como as pessoas idosas a margem dos processos decisorios e
dos beneficios da cidadania digital. Trata-se, portanto, de garantir ndo apenas a
disponibilizagdo de plataformas e aplicativos, mas de assegurar condi¢des equitativas para
que todos possam acessar, compreender e participar das dinamicas publicas mediadas por
tecnologia. Nessa perspectiva, conceitos como e-inclusdo, e-participagdo e e-engajamento
devem ser tratados como expressdes de uma cidadania digital ampliada, moldada por
variaveis como escolaridade, renda, letramento digital e experiéncias de vida.

Essa visdo foi posteriormente corroborada por Hennen et al. (2020), que conferem
centralidade a e-participagdo nas democracias contemporaneas, ao reconhecé-la como ponte
concreta entre o direito de existir politicamente e a capacidade de interagir com as esferas
publicas digitais. Para eles, a e-democracia deve ser compreendida como um pilar da
sociedade da informagao, exigindo politicas puiblicas que sejam simultaneamente
reguladoras, educativas, efetivas e interseccionais. Além deles, estudos mais recentes, como
os de Alhassan e Adam (2021), reforcam essa dire¢do ao demonstrar que as TDIC, quando
concebidas sob uma perspectiva social, podem impactar positivamente a inclusdo e a
qualidade de vida na velhice. Da mesma forma, Seifert, Cotton e Xie (2021) alertam que o
uso da internet por pessoas idosas ¢ profundamente condicionado por variaveis demograficas
como idade, género, escolaridade, satide e renda. Ignorar essas dimensdes equivale a
naturalizar a exclusao digital, quando ela ¢, na verdade, produto direto de omissoes
estruturais que devem ser enfrentadas com ética publica, escuta ativa e compromisso com a
justica social.

' OECD - Organization for Economic Cooperation and Development
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Com base nesta realidade de profundas transformacdes digitais e envelhecimento
populacional acelerado, a literatura especializada tem apontado uma multiplicidade de fatores
que afetam o uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas. Eles influem na inclusdo digital,
com impactos na inclusdo social e, consequentemente, na possibilidade de uma vivéncia
cidada plena e protagonista. Esses fatores operam em diferentes niveis: vao desde os
puramente tecnologicos, como infraestrutura e acesso a internet, perpassam aspectos ligados
a qualidade dos proprios softwares aplicados aos sistemas governamentais, como usabilidade,
desempenho, confiabilidade e seguranca e chegam a fatores demograficos e socioculturais,
como escolaridade, renda, localizagdo geografica e dominio de habilidades digitais (skills).
Tais fatores, também influenciam diretamente a autonomia e independéncia das pessoas
idosas frente as tecnologias usadas em servigos publicos. Em muitos casos, somam-se a essas
barreiras técnicas sentimentos subjetivos como medo, desconfianga e inseguranga,
especialmente no que diz respeito a realizagdo de transagdes com implicagdes financeiras ou
a prote¢do de dados pessoais. Tais emog¢des ndo sdo periféricas. Elas constituem dimensodes
importantes de impactos na exclusdo digital e precisam ser compreendidas com a devida
escuta intergeracional.

Diante dessa situacdo complexa e desafiadora, emerge a importancia de investigar a
intersecao entre o envelhecimento populacional, o uso das TDIC e a experiéncia cidada no
Brasil contemporaneo. Esta conjuntura, a0 mesmo tempo promissora, mas desigual e
desafiadora convoca-nos a olhar com sensibilidade critica para a relagdo entre
envelhecimento populacional e transformagao digital no Brasil com o intaito de elucidar se o
e-Gov ¢ capaz de promover uma forma mais participativa de inclusdo social para as pessoas
idosas, fortalecendo sua cidadania digital e ampliando suas possibilidades de realizar agdes
de forma mais protagonista. A resposta a essa indagagdo exige mais do que diagndsticos
técnicos, mas também uma escuta atenta as trajetorias vivenciadas, as afetividades envolvidas
na relagdo com o Estado Digital, e a pluralidade de modos pelos quais o envelhecimento
populacional se manifesta na sociedade da informacio. E nessa chave interpretativa que se
direcionam as proximas sec¢oes deste trabalho.

Questao Norteadora da Pesquisa

Na formulagdo da questdo de pesquisa (Quadro 1.1), foi adotada uma estratégia do tipo PCC
— Populagdo, Conceito e Contexto conforme descrito por Silva, Prates, Malta (2021).

Para este trabalho a populacdo ¢ constituida pelas pessoas idosas, os conceitos sdo constituido
pelos fatores de impacto que influenciam o uso de TDIC por estas pessoas e o contexto pelos
servigos de e-Gov.

Quadro 1.1: Questdo norteadora da pesquisa
Qual a familiaridade e a aplicabilidade das Tecnologias Digitais de Informagao e
Comunicag¢ao (TDIC) para as pessoas idosas com foco no uso de e-gov e relacionadas as
potencialidades e desafios para estabelecer qualidade em desenvolvimento de software.

Fonte: Autoria prépria (2025)

Esta pergunta busca entender o uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas, suas
dificuldades ou facilidades, considerando a aplicacdo de TDIC, incluindo pontos técnicos
como os relacionados a qualidade do produto de software e ndo técnicos associados a fatores
motivadores e barreiras a este uso. O aprofundamento destes fatores ¢ apresentado no
Referencial teorico deste trabalho de pesquisa.

A questao norteadora da pesquisa enunciada nos remete as seguintes questdes secundarias:

I. O que ¢ e-Gov, e suas relagdes com a inclusdo social?
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II.

I1I.

IV.

De forma exploratoria, leituras preliminares demonstraram existir um relacionamento entre
e-Gov, participagdo, engajamento e, consequentemente, inclusdo social, algo fundamental
para uma cidadania participativa e protagonista.

Quais sdo os fatores que influenciam as pessoas idosas a usar e-Gov?

Em uma abordagem também exploratoria, torna-se importante aprofundar a investigacao
na literatura especializada em e-Gov, para identificar fatores influenciando o uso de
servigos de e-Gov por pessoas idosas.

Como eles se comportam ao influenciar pessoas idosas no uso de servigos de e-Gov?

Agora em uma abordagem descritiva, a preocupagao se volta para entender como sdo as
influéncias dos fatores identificados sobre as pessoas idosas ao usar e-Gov. Ou seja, se
positivas, incentivando o uso; ou as negativas, desestimulando seu uso.

Como eles se relacionam com a area de qualidade em desenvolvimento de software?

Também em uma abordagem descritiva, questiona-se quais deles e como eles se relacionam
com a area de desenvolvimento de software, especialmente com a qualidade do produto de
software. Além disso interessa saber qual a importancia relativa entre eles segundo a
opinido de representantes deste grupo populacional. Cabe ressaltar que as pessoas idosas,
como um dos eixos fundamentais desta pesquisa constituem-se nos usudrios finais de e-
Gov. Neste sentido, suas opinides se tornam fundamentais e, no linguajar da area de
melhoria continua da qualidade de software, constituem a “voz do Cliente” sobre o
problema.

Quais seriam os pontos de melhoria a serem priorizados para aumentar o uso de servigos de

e-Gov por pessoas idosas?

Até este momento tem-se: os fatores de impacto, suas de influéncias e seus relacionamentos
com a area de qualidade em desenvolvimento de software, dentre outros aspectos. Além
disso tem-se também as importancias relativas desses fatores sobre o ponto de vista das
pessoas idosas. Esta questdo busca aprofundar nas opinides deste grupo populacional,
sobre as suas dificuldades ao usar e-Gov, a fim de identificar oportunidades de melhoria
que possam direcionar investimentos de melhoria continua dos softwares usados na
implantacdo dos servicos de e-Gov. Esta questao especifica tem uma abordagem também
descritiva, em que as analises se voltam para o estabelecimento de uma agenda de
prioridades segundo as opinides das pessoas idosas e considerando fatores que influenciam
o uso de e-Gov.

Objeto de Pesquisa

As problematizag¢des envolvendo pessoas idosas e e-Gov se originaram em disciplinas
cursadas ao longo do processo de doutorado, ao participar de alguns eventos promovidos pelo
CEAM? sobre o tema. Ademais, também contribuiram para esta escolha: o fato do
pesquisador ter atuado no mercado de desenvolvimento de software e na area de melhoria
continua da qualidade, por mais de uma década e os resultados das pesquisas preliminares
terem revelado similaridades entre fatores de impacto e caracteristicas da qualidade de
software como usabilidade e seguranga, por exemplo. A intercessao deste assunto com temas
de cunho social sobre a elaborag@o de politicas publicas, dentre outros meios de engajamento

2 CEAM - Centro de estudos avangados multidisciplinares
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das populacdes no estabelecimento de uma cidadania inclusiva e participativa se tornou assim
de fundamental importancia para o proprio pesquisador.

Assim sendo, o objeto de pesquisa deste estudo busca compreender a conexao entre fatores
de influéncia ao uso de servicos de e-Gov, as caracteristicas de qualidade a serem
contempladas pelos produtos de software usados em e-Gov, mas sob o ponto de vista das
pessoas idosas e as barreiras vivenciadas por elas no uso de e-Gov. Sobre estas pessoas, 0
foco do estudo ¢ constituido por pessoas com idade de 60 anos e mais, que j& tenham usado
TDIC em alguma de suas atividades cotidianas e ndo possuirem comorbidades fisicas ou
intelectuais diagnosticadas que as impega de usar os servigos, ou se comunicarem sozinhas.

Objetivos da pesquisa

Tendo em vista o exposto até o momento, o objetivo geral desta pesquisa pode ser enunciado
como a seguir (Quadro 1.2.):
Quadro 1.2: Objetivo Geral da pesquisa

Entender a importancia, familiaridade e aplicabilidade das TDIC para as pessoas idosas ao

usarem servicos de e-Gov, seus fatores de impacto e comportamentos, incluindo os

relacionados a qualidade em desenvolvimento de software.

Fonte: Autoria propria (2025)

A pesquisa busca compreender o contexto de uso de servicos de e-Gov por pessoas idosas,
suas dificuldades ou facilidades que possam constituir motivagdes ou barreiras encontradas,
considerando a aplicagdo de TDIC, e incluindo um ponto de vista relacionado a area de
qualidade em desenvolvimento de software.
O objetivo geral nos conduz aos seguintes objetivos especificos:

I. Compreender o fendmeno de e-Gov no mundo, incluindo o Brasil;

II. Identificar fatores que influenciam o uso de servicos de e-Gov por pessoas idosas, seus
comportamentos e tipos de influéncias na opinido deste grupo populacional em franco
crescimento ao longo do tempo;

III. Mapear dentre os fatores identificados, aqueles relacionados a qualidade em
desenvolvimento de software que possam se constituir em fatores motivadores ou
dificultadores do uso de servigos de e-Gov;

IV. Priorizar a importancia relativa dos fatores relacionados a qualidade em desenvolvimento
de software de acordo com a percepcao das pessoas idosas;

V. Propor uma agenda contendo oportunidades de melhorias que possam atuar no uso de e-

Gov por pessoas idosas com base no entendimento dos fatores de influéncias encontrados.
Desenho da pesquisa

Relacionamentos Tema, Problema, Objetivos

A adogdo da estratégia PCC desde o estabelecimento da questdo norteadora envolve também
o aspecto de envolver o proprio grupo populacional, a fim de obter informagdes sobre as
questdes de pesquisa e satisfazer os objetivos propostos de acordo com o trabalho de
Charlton (2004) .
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Pelas pesquisas preliminares sobre o tema, os servigos de e-Gov sdo boas ferramentas de
inclusdo social considerando o envelhecimento populacional ao redor do mundo. Isso ¢
confirmado pelo niimero expressivo de material bibliografico apresentado no referencial
teorico (Capitulo 2); pela quantidade crescente de servigos disponiveis no portal de e-Gov
brasileiro (www.gov.br) com milhares deles implementados até o momento e pelos estudos
de TD demonstrando velocidades crescentes no envelhecimento populacional, incluindo o
Brasil, levando a Figura 1.1, apresentando as temadticas estudadas neste trabalho e presentes
no seu marco tedrico a seguir.

Marco Teorico

O marco teorico pensado nesta pesquisa constitui a base conceitual que sustenta e orienta
toda a investigacdo. Ele se relaciona com o Tema, ao delimitar o campo de conhecimento
sobre e-Gov e o envelhecimento populacional; com o Problema, ao oferecer instrumentos
analiticos para compreendé-lo de acordo com a interdisciplinaridade ja exposta sobre o
assunto. Além disso, os objetivos tragados visam identificar caminhos para obter resultados e
andlises interpretativas, a fim de serem constituidas as respostas buscadas. Desta forma o
marco tedrico, mais do que uma revisdo bibliografica, representa um ponto de ancoragem
entre a teoria e os achados praticos procurando desenvolver evidéncias para uma reflexao
critica acerca dos assuntos tratados e posicionar a pesquisa no atual debate sobre a cidadania
digital, inclusdo social e tecnologias usadas para o acesso aos servicos de e-Gov, sempre
considerando o grupo populacional das pessoas idosas.
O marco teodrico desta pesquisa se sustenta sobre a confluéncia de quatro fendémenos centrais
no mundo contemporaneo: i - a expansao do governo eletronico (e-Gov) como estratégia
global de modernizacdo administrativa, ii - a aceleracao do envelhecimento populacional
reconhecida por organismos internacionais como a ONU, iii - a engenharia de software com
énfase nas caracteristicas de qualidade dos produtos de software, e iv - a necessidade de uma
nova concepcao de cidadania, participativa, ativa e inclusiva, voltada para pessoas idosas
historicamente excluidas dos processos digitais.

Figura 1.1: Marco teodrico da pesquisa

Governo Influénclas no uso de e-Gov por Cidadania

Pessoas idosas
Brecha Digital

A

Uso de e- $ Pessoas > Inclusdo >
Gov Idosas Digital

‘ Aspectos Visdo I Y
Tecnolégicos | Centrada

) Sociais < no
‘ Demogréficos Usudrio

— X »
[ WALERSTEIN J

Fonte: autoria propria (2025)

Na base dessa estrutura esta a leitura critica do sistema-mundo capitalista, como propde
Wallerstein (2002), ao apontar que as estruturas econdmicas globais tém priorizado o
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crescimento acumulativo em detrimento do bem-estar social. Trata-se de um modelo
hegemonico, ou seja, dominante, capaz de impor suas légicas como se fossem naturais e
unicas. Ele ¢ marcado por correntes liberais, conservadoras e neoliberais, que moldam
politicas publicas com base em interesses econdmicos, muitas vezes desconsiderando as
dimensodes sociais da vida coletiva. Esse paradigma tende a deixar a margem populacdes
como as pessoas idosas, cujas necessidades especificas raramente ganham centralidade nas
agendas de inovagdo e transformagao digital. Acco (2018), ao reinterpretar Wallerstein,
recoloca os estados nacionais no centro do debate, destacando o papel estratégico da
transformagcao digital como fator de reorganizagio social. E nesse ponto que se ancora esta
pesquisa: na necessidade de compreender como o uso de tecnologias digitais por governos
pode (ou nao) fomentar formas mais justas e participativas de cidadania para as pessoas
idosas, trazendo-as da periferia do debate para o seu centro civico.

Essa proposta encontra respaldo constitucional no Art. 1°, inciso II da Constituicdo Federal
de 1988 que estabelece a cidadania como um dos fundamentos da Republica. Ja o Art. 3°
detalha como objetivos centrais a promogado da igualdade, a erradicacdo das desigualdades
sociais e a valoriza¢do da dignidade humana, independentemente da idade. Gonzaga, Avila e
Gonzaga (2025) reforgcam que pensar em cidadania é também pensar em justi¢a, pluralidade e
no acesso efetivo a direitos fundamentais, dentre eles, educacdo, saude e participagao
politica. Nesse panorama, o e-Gov surge ndo apenas como solugdo administrativa, mas como
instrumento de democratizagdo e reconhecimento social.

Essa discussdo ¢ aprofunda também por Tavares (2022) ao mostrar o uso de e-Gov desde os
anos 1990 para fornecer servigos publicos digitais e seus impactos na vida das pessoas idosas.
O autor exemplifica citando declaragdes de impostos, matriculas escolares e, participagdes
em or¢amentos participativos, revelando uma crescente importancia e alinhamento entre
Constitui¢ao, Politica Nacional do Idoso (lei no. 8.842/1994), Politica nacional de
Assisténcia Social de 2004 e o Estatuto da Pessoa idosa, ao reconhecer direitos e exigindo
politicas publicas intersecionais.

Internacionalmente, a ideia de cidadania digital passou a ser compreendida como muito mais
do que acesso técnico: trata-se da possibilidade concreta de participagdo civica em condi¢des
de equidade, especialmente para grupos historicamente marginalizados. O espaco virtual,
quando apoiado por tecnologias acessiveis e politicas publicas comprometidas com a justiga
social, pode se tornar ambiente de engajamento, visibilidade e protagonismo. Estudos
mostraram que, ao superar as barreiras de acesso e alfabetizagdo digital, o e-Gov tem o
potencial de transformar a relagdo entre os cidadaos e o Estado, promovendo transparéncia,
confianga, deliberagdo publica e fortalecimento da cidadania ativa. Esse horizonte ndo se
resume a eficiéncia institucional ou a redugdo de custos: ele aponta para uma reconfiguracao
ética da democracia na sociedade da informagdo, em que as pessoas idosas também sejam
reconhecidas como participantes legitimos e potentes desse processo transformador
(BATAINEH; BAKIER; ABU SHANAB, 2018; SAGHAFI; ZAREI; FADAEI, 2016;
SHELLEY et al., 2004).

Mais recentemente, Martzoukou et al. (2020) reafirmam a centralidade da divisao digital, ou
seja, ndo basta ter acesso; ¢ preciso saber usar, compreender e agir no ambiente digital. A
falta de habilidades e competéncias digitais (literacia digital) aparece como um limitador real
a cidadania digital, especialmente entre pessoas idosas, reiterando a importancia de
iniciativas que considerem seus ritmos, contextos e trajetorias de vida.

Neste caminho ¢ preciso ressaltar a situagdo pandémica da COVID-19, vivenciada justamente
durante o processo de doutorado a partir de 2020 pelo proprio pesquisador. Nela, as
estratégias de distanciamento social aplicadas na tentativa de contengdo do virus SARS-
COV-2 produziram ou intensificaram situa¢des de isolamento social, em que as pessoas
idosas passaram a se perceber isolados ou em soliddo, muitas vezes sem ter com quem contar
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para poder realizar suas tarefas cotidianas. Assim, as pessoas idosas foram inseridos sem
grandes cuidados ao uso de recursos de TDIC para seus relacionamentos sociais e,
especialmente, os institucionais relacionados ao e-Gov.

Toda esta situagao gerou a questdo norteadora da pesquisa, suas questdes secundarias e
objetivos, além de estabilizar o objeto de pesquisa, ou seja, o uso de e-Gov como sendo um
fator de otimizacao da inclusdo social de pessoas idosas como um fator preponderante para a
obtencdo de uma almejada cidadania digital na sociedade da informacdo. Diante disso, esta
pesquisa propde compreender que tipo de cidadania se almeja para esse grupo populacional.
Se, por um lado, o e-Gov representa ganhos institucionais como agilidade, economia,
produtividade, por outro, sua efetividade s se concretiza se conseguir integrar as pessoas
idosas ndo apenas como usudrios eventuais, mas sim como sujeitos ativos. Para tanto, ¢
preciso identificar os fatores que influenciam sua adesdo, confianga e engajamento com 0s
servigos publicos digitais e a figura 1.1 representa esse universo conceitual de forma que esta
pesquisa parte de alguns pressupostos como:

e Ouso do e-Gov pode contribuir para a e-inclusdo, o e-engajamento e a e-participacdo como
componentes de uma cidadania mais ativa e democratica na sociedade da informagao;

e Existem fatores criticos que impactam a inten¢@o de uso dos servigos de e-Gov por pessoas
idosas, e seus efeitos podem ser identificados e analisados através de suas opinides em falas
recuperadas pelo estudo;

e Parte desses fatores se relacionam diretamente a area de desenvolvimento de software e
pode ser tratada por meio de estratégias de qualidade do produto de software. Trata-las
contribui para o bem-estar e o reconhecimento das pessoas idosas como cidadas digitais
plenas.

e Esta contribui¢do pode envolver a industria de software com estudos da area da qualidade
de software, entendida aqui como a capacidade das aplicagdes de atender com clareza as
necessidades reais dos usudrios, especialmente daqueles que enfrentam barreiras
cumulativas ao longo da vida, como as pessoas idosas.

e As pessoas idosas, portanto, constituem um eixo fundamental deste estudo, ndo como alvo
passivo de politicas publicas, mas como usudrios qualificados e criticos, capazes de
oferecer percepcdes valiosas sobre o que funciona e o que precisa ser melhorado. Suas

falas, experiéncias e sentimentos serdo rumos obtidos nesta investigacao.

Aspectos metodologicos da pesquisa

O detalhamento metodoldgico da pesquisa ¢ apresentada na figura 1.2, tendo sido baseada
nos autores Marconi e Lakatos (2003); Gil (2008a); Gil (2008b); Gerhardt e Silveira (2009),
conforme detalhado em seguida nesta sec¢do.

Figura 1.2: Metodologia proposta
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Aspectos
Metodolégicos

Pesquisa aplicada
Objetivs

RSL - Revisoes Sistematicas de Literatura

TEMAC - Teoria do Enfoque Meta Analitico (KITCHENHAM; BUDGEN; BRERETON, 2016)
Elaboragao de referencial tedrico Tecnica (MARIANO, SANTOS, 2017) /
\_ Bibli ia (ZUPIC;CARTER, 2015)
Priorizagdo de Caracteristicas Escala de pontuagio
Méto.dos de Qualidade de software Criagdo T
T L Forma de Priorizagdo
Analise qualitativa das entrevistas Anilise de Contetido
Office Textos, planilhas apresentagdes, registros de dados
Parsifal Registro da RSL
Zotero Administragdo da literatura recuperada
Voz Viewer Bibliometria
Portal Periodicos CAPES Obtengéo da iteratura pesquisada
Media Podium (IOS)
-t Tt 9
MAXQDAV.2024 © Anailise de conteuado
1A Uso pontual e restrito a formatos

Fonte: Elaboragdo propria (2025)
Abordagem e Natureza

A abordagem qualitativa € a proposta para esta pesquisa uma vez que busca explorar fatores
de influéncias no uso de e-Gov por pessoas idosas sem, contudo, quantificar valores
conforme uma atitude positivista. As preocupagdes sao focadas nas percepgdes das pessoas
idosas a respeito dos fatores de influéncia como sendo uma realidade da populacao estudada
e centrada na dinamica das relagdes sociais com os servigos de e-Gov. Adicionalmente, os
resultados ndo serdo reduzidos a operacionalizac¢do de variaveis, mas sim aprofundados com
relacdo as percepcdes destas pessoas sobre o problema proposto. As pesquisas qualitativas
tém como caracteristicas a objetivacdo do fendmeno, hierarquizagdo de a¢des, compreensio e
explicacdo das relagdes do objeto de pesquisa e o local de um determinado fendmeno,
estando desta maneira bem adaptado os objetivos deste trabalho (GIL, 2008b; GERHARDT;
SILVEIRA, 2009).

Assim sendo, e conforme o0s objetivos tragados e os mesmos autores estudados, a pesquisa
pode ser classificada como de natureza aplicada por gerar conhecimentos praticos a respeito
das percepcdes das pessoas idosas, suas dificuldades e facilidades ao uso de e-Gov, em um
ambiente local, conforme esclarece estes autores.

Objetivos

Conforme nos explica Gil (2008b), pesquisas descritivas visam a caracterizagdo de
determinados fendmenos ou populagdes, podendo também estabelecer relagdes entre
variaveis. No caso deste trabalho, o objetivo se amplia ao buscar identificar as dificuldades
enfrentadas por pessoas idosas no uso do e-Gov, associando tais dificuldades a fatores de
impacto mapeados na literatura especializada. Em um segundo momento, o estudo se
aprofunda na perspectiva das proprias pessoas idosas sobre esses fatores, com énfase especial
naqueles relacionados a qualidade do produto de software, considerando suas prioridades,
percepcdes e experiéncias reais no uso dos servigos publicos digitais.
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A pesquisa tem um viés analitico por triagularizar os aprofundamentos nas dificuldades das
pessoas idosas ao usar e-Gov? com as descobertas sobre fatores de impacto resultantes da
pesquisa bibliografica (Figura 1.3). Nesta figura fatores de impacto com influéncias no uso de
e-Gov por pessoas idosas foram encontrados e sdo usados para aprofundar o conhecimento
sobre suas dificuldades de uso, mas relacionando-os com suas facilidades, dificuldades,
motivagdes ou barreiras ao uso de servigos de e-Gov.

Figura 1.3: Triangularizagdo de inform¢des da pesquisa

Servicos
de
E-Gov

Qualidade

Pessoas
Idosas

- de SW

Fonte: Elaboragao propria

Procedimentos

Sao usados varios procedimentos nesta pesquisa, compostos por seus métodos, técnicas e
ferramentas.

e Referencial tedrico:

Foi construido por meio de técnicas de revisdes sistematicas de literatura conforme
proposto por Kitchenham, Budgen, Brereton (2016), principios da TEMAC — Teoria do
Enfoque Meta Analitico conforme descrito por Mariano, Santos (2017), além das
recomendagdes de Zupic, Cater (2015) sobre estudos bibliométricos®.

e Prioriza¢do de importancia de fatores de impacto

Ap6s identificados e mapeados os fatores de impacto, ¢ importante entender as suas
importancias relativas de acordo com as opinides das proprias pessoas idosas, a fim de
encontrar aqueles fatores dominantes quanto as suas influéncias. Para isso a proposta
inicial foi usar a técnica conhecida como AHP — Analityc Hierarchy Process (SAATY,

? Realizados por meio de entrevistas semiestruturadas, como visto mais adiante no texto
4 Esta parte da pesquisa gerou uma publicagdo aceita pela RSP — Revista do setor ptblico — ENAP (KOSLOSKI
et al. 2024) incluida nos Apéndices deste documento.
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2004). A coleta de dados foi feita por meio de entrevistas semiestruturadas realizadas
junto as pessoas idosas. As entrevistas foram apoiadas por um roteiro estruturado de
perguntas cobrindo toda a sua extensdo de investigacdo. O roteiro de entrevista ¢ também
incluido nos Apéndices deste documento.

Para Minayo et al. (2009), as entrevistas permitem a coleta de informagdes sobre
determinado problema, sendo amplamente usadas em trabalhos de campo. Elas podem ser
uma conversa entre interlocutores, a partir da iniciativa do entrevistador. Este tipo de
procedimento busca obter informagdes pertinentes a um determinado objeto de pesquisa e
a abordagem estabelecida pelo pesquisador.

Os entrevistados foram escolhidos dentre as pessoas idosas que ja usaram servigos
eletronicos de quaisquer naturezas, mas com énfase nos de e-Gov, a fim de coletar suas
percepgoes sobre os fatores de influéncia no uso destes servigos. As questdes foram
estruturadas de forma a obter suas percepcdes sobre aspectos deste uso, incluindo aqueles
tratados pela area qualidade de software como usabilidade, segurancga, dentre outros
aspectos motivacionais conforme sdo tratados pelo modelo Octalysis (CHOU, 2024;
WEBER; GRONEWALD; LUDWIG, 2022)

O apoio de um roteiro semiestruturado de entrevista como instrumento coleta de dados foi
assumido pela sua caracteristica de combinar perguntas abertas e fechadas, em que o
entrevistado tem a possibilidade de discorrer sobre o tema em questdo sem se prender a
indagacao formulada a priori pelo entrevistador. Este tipo de entrevista pode nos fornecer
dados primarios e secundarios sobre informagdes diretamente construidas no didlogo
entre pesquisador e entrevistado sobre suas reflexdes da realidade vivenciada
compreendendo ideias, crengas, maneiras de pensar, opinides e sentimentos, atitudes e
comportamentos.

Justificativas para as ferramentas usadas:

o Media Podium e MS Word 365, para transcri¢ao das entrevistas gravadas;

o MS Office 365, para armazenamento de informacgdes de toda a pesquisa, incluindo as
entrevistas (MS-Sharepoint com 1Tbyte de espago disponivel e restrito ao pesquisador).

o MAXQDA— Analytic Pro 2022, para andlises do Corpus de dados qualitativos coletados
pelas entrevistas em perguntas abertas (adquirida a licenca de estudante do produto,
valida até 30/12/25).

o Parsifal e Zotero completam o conjunto de ferramentas, em que o Parsifal oferece um
ambiente propicio para a administra¢cdo do Mapeamento sistematico de literatura e para

a propria administracdo da literatura recuperada e armazenada.

Até este momento foram identificados fatores de impacto ao uso de e-Gov por pessoas
idosas e mapeadas as suas importancias relativas a partir de pesquisas na literatura
especializada. Eles serdo usados como guias para a elaboracao dos instrumentos
semiestruturados usados nas entrevistas finais na coleta dos dados sobre facilidades
(motivagdes) e dificuldades (barreiras) ao uso de e-Gov por pessoas idosas. Neste item
serd usada a técnica de analise de contetidos (Bardin; Burrell; Morgan, 1979), para
profundar a investigacao sobre as percepgdes das pessoas idosas a respeito das influéncias
das dimensdes da qualidade no uso de e-Gov, dentre outros fatores também identificados
pela pesquisa na literatura.

A grosso modo, a andlise de conteudo ¢ centralizada na linguagem, no que ¢ dito (Souza
Junior; De Melo; Santiago, 2010). Nela o pesquisador foca em interpretagdes plausiveis
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obtidas do universo de narrativas, buscando analisar o que foi dito durante uma
investigacdo, a fim de construir concepgdes em torno de um objeto de estudo. A técnica
busca obter por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo e mensuragao dos
conteudos, as mensagens e indicadores, sejam eles quantitativos ou ndo, que possam
apoiar inferéncias de conhecimentos relativos as mensagens captadas (Cappelle; Melo;
Gongalves, 2003). Defini¢des mais detalhadas sobre os questionarios aplicados € o
sistema de codigo construido e usado nas analises qualitativas sdo descritos mais tarde ao
longo deste texto.

Atualmente a andlise de contetdo pode ser apoiada por ferramentas proprietarias como
NVIVO ou MAXQDDA, ou ndo proprietarias como o IRAMUTEQ), ferramenta de
software livre. A principio a ferramenta escolhida para ser usada nesta pesquisa foi o
software MAXQDA?®. A escolha se deu principalmente pela interface amigavel que o
software apresenta e pela existéncia de licenga de estudante, com assinatura de 2 anos de
uso do produto. Pretende-se gravar as entrevistas para serem transcritas posteriormente,
trabalhadas quanto aos seus conteudos e seus relatos escritos importados no MAXQDA.
E, por fim, deve ser ressaltado que a pesquisa foi aprovada pelo CEP/CHS (CAAE:
63881622.0.0000.5540) e todos os cuidados éticos com pesquisa envolvendo seres
humanos s3o adotados conforme preconiza a Resolucao n. 510/2016 do Conselho
Nacional de Saude.

Ferramentas: resumo

O Quadro 1.3. apresenta um sumario concentrado das ferramentas usadas nesta pesquisa
e as atividades poiadas por elas.

Quadro 1.3: Ferramentas usadas na pesquisa

# Ferramenta Uso

1 MS-Office 365 o Elaboragdo de texto, planilhas, apresentagdes;

e O fichamento dos artigos lidos durante o MSL foi feito por meio de
planilhas eletrénicas MS-Excel, além de quadros, tabelas e graficos;

e Apresentagdes e figuras diagramaticas sdo feitas usando o Power Point.

e Todos os materiais sdo armazenados para futuras referéncias no Share
Point, na conta de aluno doutorando sendo, portanto, acessiveis apenas
por meio de processo de Login na Plataforma Microsoft com seguranga

de acesso implementadas.

Media Podium Software usado para realizar as transcrigdes dos audios obtidos durante
as entrevistas. As transcrigdes, apos realizadas e verificadas junto ao
audio, sdo importadas pelo Software MAXQDA para que sejam feitas as
analises previstas no Corpus de dados.

P a. Parsifal a. Apoio ao MSL — Mapeamento Sistematica de literatura
b, Voz Viewer b. Apoio em estudos bibliométricos com os metadados oriundos das
c.  Zotero execugdes da expressdo de busca submetida as bases de dados
cletronicos da SCOPUS.

5 Comercializado no Brasil por www.softare.com.br , acessivel pelo link:
https://software.com.br/p/maxqda?gclid=CjwKCAiAINGIBhBvEiwAq5vSyycwibpvIU37LA8qMw6sCbIXEC
K-6UTIWGiXBcrJrkTld5xEk2Jn0BoCM-AQAvD BwE
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c. Armazenagem e administragdo de referéncias escolhidas e fichadas
como parte da pesquisa. O Zotero foi configurado para usar a forma

de citacdo e referéncias descritas pelas normas brasileiras ABNT

versao 2022.
MAXQDA Apoio a atividade de analise de dados qualitativos das entrevistas.
4 1A Atividades auxiliares (vide comentarios nesta segao)

Fonte: Elaboragao Propria (2025)
Cabe um comentdrio sobre o uso de A nesta pesquisa. O uso de ferramentas de inteligéncia
artificial nesta tese restringiu-se ao apoio técnico como revisao ortografica e gramatical,
formatagdo de textos e referéncias, sem a geracao de conteudo intelectual, analitico ou
interpretativo. Todo o texto, andlises e conclusdes sdo de autoria integral do pesquisador. A
andlise dos dados qualitativos foi realizada com o apoio do software MAXQDA (versdo
2024), seguindo rigorosamente os preceitos da Andlise de Contetido, conforme Bardin,
Burrel e Morgan (1979).

Estrutura da pesquisa

O quadro 1.4. resume a estrutura da Tese em suas fases e capitulos.
Nesse quadro, o primeiro capitulo, ao tratar as defini¢des basicas da pesquisa se foca na
introdugdo, na declaragdo dos objetivos (Geral e especificos) alinhando-os as questdes de
pesquisa e demais itens do delineamento da pesquisa como objeto de pesquisa e descri¢ao do
marco tedrico, além da classificacdo da pesquisa.

Quadro 1.4: Estrutura Final Tese

Cap I -Defini¢oes
Basicas da
Pesquisa

Cap II -
Referencial
teorico

e Mapeamento
TEMAC, MSL e

Bibliometria

Cap III - Coleta de dados
e resultados obtidos

e Descrigoes das coletas
de dados (Entrevistas
semiestruturadas)

e Analise de conteudo

CAP IV -
Discussoes dos
Resultados
obtidos

e Discussdo

consolidada dos

CapV -
Consideragoes finais
da tese

o Contribuigoes
o Fragilidades

(internas/externas)

defini¢des basicas:

o [Introdugdo
e Objetivos
e Delineamento

da pesquisa

suporte tedrico de
suporte a Tese
(direcionado pelo
marco teorico)
contendo:

e-Gov; Pessoas
idosas; Design de
iteracdes;

Entrevistas para coleta de
dados qualitativos;
caracterizagdo da amostra
e critério de parada de
entrevistas Instrumentos
(CEP, Questionarios,
Processo de entrevistas);
motivagoes, dificuldades
e barreiras.

resultados obtidos

Apresentacdo de
resultados
discutidos

e Analise de
conteudo

e Priorizagdes

resultados
® Resultados L o Estudos futuros
e Priorizagdo de obtidos

o Consideragoes caracteristicas de o Conclusdo final

finais do qualidade

R jal

eferencia o Motivagées (Octalysis)
Teorico
Conteudos
Introdugdo e Referencial de Coleta de dados: Consolidagao de Consideragoes finais

o Contribuigdes

e Fragilidades
internas/externas

e Estudos  futuros,

incluindo

diretrizes para
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Qualidade de e Método de avaliagio de | e Protagonismos elaboracio de um
software; Fatores L . L . .
de influéncias; motivagdes (Drivers 2 e | ¢ Motivagdes guia de melhoria
drivers de 5 do Octalysis). e Outros achados ao e-Gov
motivagao ~ .
o e Conclusdes finais
Octalysis); .
Protagonismos Discussao dos
achados
OEla3 OE 4 OE 5
PI: R.S.P P2: Aracé P.3: REBEP (submetido em
(publicado) (publicado) avaliacdo pela revista)

Legenda: OE - objetivo especifico acompanhado do seu nimero e Px - nimero da publicagdo submetida ou
ja aceita.

Fonte: autoria propria (2025)
O Capitulo 2 apresenta o mapeamento sistematico de literatura em detalhes e os seus
resultados obtidos que, por sua vez, consistem no apoio teérico deste trabalho. O Capitulo 3
apresenta detalhadamente as formas como foram usadas as analises de contetido e 0 AHP
para priorizacao relativa das caracteristicas de qualidade do produto de software, usando
como fonte de dados os resultados das entrevistas realizadas com pessoas idosas. Além disso,
o Cap 3 também aborda o modelo Octalysis e seus drivers de motivagao usados na analise
das motivagdes enfrentadas pelas pessoas idosas quanto ao uso de servigos de e-Gov. O
Capitulo 3 apresenta os resultados obtidos diretamente das entrevistas gravadas e transcritas.
O Capitulo 4 Discute os resultados obtidos para, finalmente, no Cap. 5, serem consolidadas
as contribui¢des desta pesquisa, identificadas e tratadas suas fragilidades internas e externas e
propor estudos futuros em continuidade ao estudo do tema e apresentada uma conclusao final
deste trabalho. E também apresentada uma tabela de oportunidade de melhorias tecnologicas
e ndo tecnoldgicas que servem, por sua vez, para estabelecer diretrizes para a elaboracdo de
um Guia de Melhorias ao e-Gov.

28



2 Referencial Teorico

Este capitulo dedica-se a detalhar a forma usada para elaborar o referencial teorico de suporte
a este estudo. Mais importante do que isso, ele se dedica a apresentar os resultados obtidos
das pesquisas realizadas na literatura académica, acompanhando o tema durante os anos de
2021 a 2023. Para tanto, inicialmente métodos, técnicas e ferramentas sdo detalhadas para,
em seguida serem apresentados resultados quantitativos da pesquisa realizada e, na
sequéncia, as analises tematicas qualitativas que suportam procedimentos posteriores desta
pesquisa.

Arcabouco tedrico operacional do capitulo

Foram usados na construcao deste referencial um conjunto de métodos, escolhidos para
abranger ao maximo possivel a grande extensdo dos assuntos envolvidos em sua
interdisciplinaridade. Assim sendo, foram usadas metodologias como a TEMAC conforme
Mariano e Santos (2017), os procedimentos associados aos mapeamentos sistematicos de
literatura descritos por Felizaro et al. 2017; Kitchenham (2004) e bibliometria como
estabelecida por Zupic e Cater (2015), apresentadas resumidamente nas proximas
subsecoes.

TEMAC

A TEMAC — Teoria do Enfoque Meta Analitico foi ¢ apresentada em detalhes por Mariano e
Santos (2017), como uma op¢ao que pode ser adotada quando se pretende pesquisar um
determinado tema em um campo de conhecimento, preparando uma pesquisa robusta,
interrelacionado os achados, e detalhando um modelo que integre por meio de evidéncias os
achados. Para tanto, ela se vale de técnicas avangadas de pesquisa como as revisoes
sistematicas de literatura, a fim de identificar publica¢des ao longo de bases digitais
disponiveis na comunidade académica; e de principios de bibliometria usada, neste caso, para
um conhecimento prévio do conjunto de publica¢des disponiveis. A Figura 2.1 sumariza as
grandes fases da TEMAC:

I. Na primeira fase (preparacdo da pesquisa), sdo escolhidos os descritores (palavras-chave)
o intervalo espago-tempo da pesquisa (periodo de interesse), as bases digitais de artigos a
serem usadas como a SCOPUS e as areas de conhecimentos em foco. O rigor necessario
desta fase pode ser obtido por meio de técnicas como as RSLs/MSLs — Revisdes ou
mapeamentos sistematicos de literatura (conforme disposto nos Apéndices). A ferramenta

Parsifal (https://parsif.al/) foi escolhida como instrumento de apoio para a implementagdo

do MSL usado na pesquisa tedrica.

Figura 2.1: Processo TEMAC
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MODELO TEMAC

Teoria do Enfoque Meta-Analitico Consolidado

@ w/ s

Preparacao
da pesquisa —_— yll
Apresentacao e

interrelagdo dos
dados

Detalhamento, o> :
modelo integrador . -

e validacédo por

evidéncias

Legenda: WOS — Web of Science; GS — Google Scholar
Fonte: adaptada de Mariano e Santos (2017)

II. No proximo passo (apresentacdo e interrelagdo dos dados), foi feita a coleta das

publicagdes que atendem aos objetivos do MSL pela submissao de uma expressao de busca

construida com os descritores identificados. Os resultados consistiram em uma base de

metadados gerada pela propria SCOPUS e importada no software VOZviewer para os

estudos bibliométricos de concorréncia de palavras chave, cocitacdo de publicacdes e

acoplamento bibliografico de autores. Os resultados sdo apresentados na sequéncia deste

capitulo.

III. Na fase final sdo apresentados os dados obtidos e suas interrelagdes, como um modelo

integrador de informacgdes recuperadas. Esses pontos sdo demonstrados nas se¢des de

Andlise quantitativa do MSL e Andlise Temdtica da Literatura Recuperada,

respectivamente.
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Bibliometria

Bibliometria consiste em uma abordagem quantitativa que permite mapear a estrutura € o
desenvolvimento de campos cientificos de interesse a partir de dados quantitativos das
publicagdes recuperadas. Ela introduz rigor e transparéncia ao revisar quantitativamente a
literatura recuperada pelo MSL.

Para isso, nesta pesquisa, foram escolhidos os métodos bibliométricos de coocorréncia de
palavras chave, para mapear os conceitos centrais e a estrutura de organizagdo do campo da
pesquisa; a cocitagdo de palavras-chave e publicacdes, para avaliar os vinculos entre as
publicagdes frequentemente citadas em conjunto e evidenciar escolas de formagdes teodricas e
o acoplamento bibliografico entre autores, para estudar a proximidade tematica entre autores
com base nas referéncias que eles compartilham, além de identificar frentes de pesquisa
como sugerem Zupic e Cater (2015).

MSL — Mapeamento sistematico de literatura

Conforme a Figura 2.2 descreve, o processo de Revisdes sistematicas de literatura consiste
nas seguintes grandes etapas:
Figura 2.2: Proesso de MSL — Mapeamento sistematico de literatura

i_z_l_ o

Planejamento. Execucio da Apresentacio de
da reyisio, Revisao resultados da
Revisao

Fonte: adaptado de Felizardo et al. (2017) e Kitchenham (2004)
I. O planejamento da revisdo ¢ dedicado a elaborag@o do protocolo da revisdo sistematica de

literatura contendo os itens listados a seguir. O Protocolo detalhado do MSL encontra-se
no Apéndice 7.1, ao final deste documento e contém:
e Defini¢ao da necessidade da revisao
e Elaborar o protocolo da revisdo com:
o Perguntas de pesquisa
o Termos chave a serem usados na pesquisa
o Expressdo de busca
o Critérios de inclusdo/exclusdo da pesquisa.
o Critérios de avaliagdo da qualidade das publicagdes recuperadas
Com relacdo ao item relacionado a avaliacdo da qualidade da revisdo cabe uma
ressalva. Pelos objetivos dos MSLs serem mais abrangentes do que os das RSLs,
constituindo-se em investigagdes mais amplas envolvendo estudos primarios

relacionados a um determinado tema de pesquisa, eles ndo visam eliminar
publicacdes de acordo com critérios de qualidade e, portanto, estes critérios sao
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dispensaveis nestes tipos de estudos. Assim sendo, de fato, esta pesquisa, por se
tratar de um MSL ndo eliminou publicagdes com base em critérios de qualidade,
além de ndo ter limitado o periodo da pesquisa.

o Escolha da base digital de publicagdes a ser usada na pesquisa, SCOPUS foi
escolhida, por ser uma base indexadora com mais 90% de publicagdes de outras
bases (SCOPUS, 2020)
o Escolha de ferramentas de apoio ao estudo de MSL, em que o Parsifal foi usado.
II. A execucdo foca na aplicagdo da expressdo de busca segundo as nomenclaturas da base de
dados escolhidos (SCOPUS), coletar a publicacdes registrando-as no Parsifal, escolher as
publicagdes para leitura completa, armazena-las no Zotero® e armazenar os resultados das
respostas fornecidas pelas publicagdes as questdes de pesquisa, armazenando-os uma
planilha Excel para referéncias futuras.
III. Na fase final do MSL foi construido o relatério dos achados obtidos. Os achados foram
alvo de uma publicagdo aceita na RSP — Revista do Setor Publico (Kosloski; Moura;
Gomes, 2024) e detalhado na subsecdo de Analise Tematica da literatura, na sequéncia

deste capitulo.
Analise quantitativa da literatura recuperada

O mapeamento foi realizado segundo o protocolo estabelecido e apresentado no apéndice 7.1
deste documento. Ele demonstra um aumento sustentado no volume de estudos que atendem
a expressao de busca construida e executadas entre os anos de 2021 a 2023 (Quadro 2.1).

Quadro 2.1: Crescimento da Quantidade de Publica¢des ao longo das execugoes

Quantidade de publica¢des recuperadas Crescimento da amostra de publicacées
(2021 a 2023) recuperadas

2021 2022 2023 12 artigos incluidos entre 2021 e 2022; 19 artigos
incluidos entre 2022 ¢ e 2023
234 246 265
98 111 120 Publicagdes escolhidas para leitura completa
X 13 9 Artigos adicionados para leitura completa

Fonte: Autoria propria (2025)

Com base na tipologia proposta por Felizaro et al. (2017), foi possivel qualificar as
contribui¢des cientificas da literatura analisada. A maioria dos estudos enquadra-se como
pesquisas de validagdo (58,3%), seguidas por trabalhos de avaliagdo (21,7%), estudos de
opinido (11,7%), abordagens filosoficas (5,8%) e propostas de solucdo (1,7%). As pesquisas
de validag@o buscam verificar empiricamente se determinada técnica, ferramenta ou método
funciona em contextos controlados, utilizando, com frequéncia, desenhos experimentais com
estudos de caso e surveys. Os estudos de avaliagdo também examinam a eficicia de solugdes,

6 O Zotero, (versao 7.0.15, paara iOS) - https://www.zotero.org/
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mas em ambientes reais, com foco na aplicabilidade e nos impactos praticos. Estudos de
opinido reinem percepcdes e julgamentos de especialistas, sem necessariamente recorrer a
validacdo empirica. J& os estudos filosoficos discutem fundamentos tedricos e conceituais do
campo, enquanto as propostas de solucio apresentam ideias inovadoras ainda nao testadas,
mas com potencial de desenvolvimento.

No que se refere aos procedimentos metodoldgicos, a literatura recuperada evidenciou um
uso expressivo de surveys (35,8%), dados secundarios (15%), estudos de caso (10%),
entrevistas (6,7%) e etnografias (1,7%), indicando a predominancia de estratégias
quantitativas e de coleta estruturada de dados. Em contraste, o presente estudo adota uma
abordagem qualitativa, de natureza aplicada, voltada ao aprofundamento das experiéncias de
pessoas idosas no uso de servicos de e-Gov. Embora entrevistas qualitativas ja estejam
presentes em parte da literatura (6,7%), este trabalho busca captar, por meio da anélise de
contetido, narrativas de vida e sentidos atribuidos ao uso dessas tecnologias, considerando os
sentimentos e motivagdes envolvidos de acordo com a opinido das proprias pessoas idosas.
Quanto aos seus objetivos, este trabalho trata de uma investigagao de carater descritivo, cuja
finalidade ¢ identificar como caracteristicas tecnoldgicas e ndo tecnoldgicas podem atuar
como facilitadores ou barreiras ao uso do e-Gov por pessoas idosas. Os procedimentos
metodoldégicos empregados incluem uma revisdo sistematica da literatura, apoiada por
elemento quantitativos oriundos de biliometrias, além de entrevistas com participantes,
compondo uma estratégia integrada de levantamento e analise conforme pregado pela
TEMAC.

As inclusdes de publicagdes para leitura completa foram influenciadas pelo alinhamento
conceitual aos temas de e-Gov, conforme o critério de inclusdo numero 2 do Apéndice 7.1,
enquanto as exclusdes ocorreram principalmente devido a falta de resposta as questdes de
pesquisa, conforme critério de exclusdo nimero 1 do mesmo apéndice. Além disso, 8,3% das
publicacdes estavam duplicadas e 25% delas ndo puderam ter seus textos completos
recuperados, mesmo acessando-as da SCOPUS pelo portal da CAPES.

O grafico da Figura 2.3 apresenta a quantidade de publicac¢des ao longo do periodo. Ele ¢
compreendido por publicagdes que datam entre 2001 e 2023. O grafico demonstra um
crescimento quase constante, exceto pelo ano de 2015 com um acentuado decrescimo na
quantidade de publicagoes que atendem a expressdo de busca descrita no Apéndice 7.1. O
tema volta a se aquecer a partir de 2016, crescendo constantemente até os dias atuais (2023)
em uma tendéncia de crescimento para além deste periodo.

O Quadro 2.2. apresenta os 10 autores que mais publicaram ao longo do periodo pesquisado,
segundo a posicao em novembro de 2023. Neste quadro, a coluna Qtd. Publicagdes conta as
publicacgdes de cada autor e a coluna “%” seus percentuais, calculados com base na
quantidade de publica¢des de cada autor em relagdo ao total de 265 publicagdes de todos os
autores. Observam-se autores bastante produtivos no tema como Choudrie,J., Misra, H., e
Weerakkody, V., pelas suas quantidades de publicagdes.

Além disso, o Brasil ja se encontra representado por Cunha, M.A (Quadro 2.3.). Este autor
vem trabalhando neste tema de pesquisa desde o ano de 2014, em pesquisa quantitativas de
benchmarking sobre infraestrtuturas tecnoldgicas para uso de e-Gov.

Figura 2.3: Quantidade de publicagdes por ano
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Fonte: SCOPUS (2023)

Quadro 2.2: Quantidade de Publicagdes: os 10 maiores autores

Autores Quantidade de Publicacdes | Percentuais de contribui¢des
Choudrie, J. 7 2,64
Misra, H. 6 2,26
Weerakkody, V. 6 2,26
Al-Shafi, S. 4 1,51
Carter, L. 4 1,51
Dwivedi, Y.K. 4 1,51
Niehaves, B. 4 1,51
Bélanger, F. 3 1,13
Cunha, M.A. 3 1,13
Dodel, M. 3 1,13

Fonte SCOPUS (2023)

No Quadro 2.3., o interesse internacional no tema do e-Gov ¢ liderado pelo Reino Unido e
pelos Estados Unidos, que registram 45 e 30 publicag¢des, respectivamente. Os paises do
BRIC também se fazem presentes, com o Brasil registrando 14 publicagdes, seguido pela
India com 10 e a China com 7. Na Europa além do Reino Unido, a Espanha e a Alemanha
sobressaem com 17 e 16 publicagdes, enquanto na asia, a Tailandia e a Coreia do Sul
registram, respectivamente, 12 e 9 publicacdes. A Oceania ¢ representada pela Australia com
8 publicacdes. Essas quantidades demonstram o interesse por e-Gov em diferentes partes do
mundo, incluindo a Africa, também com 7 publica¢des, ¢ os Emirados Arabes com 6
publicagdes. Neste quadro os percentuais também foram calculados da mesma maneira do

Quadro 2.2.
Quadro 2.3: Quantidade de Publicagdes por paises
Pais Quantidade de publicacdes | Percentual de contribuicao
Reino Unido 45 16,98
Estados Unidos 30 11,32
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Espanha 16 6,04
Brasil 16 6,04
Alemanha 10 3,77
india 10 3,77
Tailandia 10 3,40
Australia 9 2,02
Corea do Sul 8 2,02
China 7 2,64

Fonte: Scopus (2025)

Uma anélise dos autores brasileiros que mais publicam pode ser obtida ao filtrar na
SCOPUS as publicagdes por paises. Nela Cunha, M. A. lidera com 3 publicacdes,
representando 1.13% do total de publicagdes recuperadas pela expressao de busca;
Baranauskas, M.C.C., Freire, A.P., Przeybilovicz, E., e Ribeiro, M.M., vém em seguida com
2 publicagdes cada, correspondendo a 0.75%. Outros autores como Bonacin, R., Bonadia, G.,
Cristovam, J.S.d.S., Da Silva, W.V., e De Almeida Neris, V.P. possuem publica¢do cada,
representando 0.38% cada um em relacdo ao total de publicacdes recuperadas pela expressao
de busca.

Aprofundando um pouco mais as analsies quantitativas realizada sobre a amostra de
publicagdes recuperadas pela expressao de busca aplicada a base da SCOPUS, obtem-se os
resultados dos estudos bibliométricos com os estudos de coocorréncia de palavras-chave do
autor (Figura 2.4), gerada pelo software VosViewer (V 1.6.20(0)) para iOS.

A andlise de coocorréncia de palavras-chave dos autores, realizada a partir dos
metadados oriundos da execucdo de 2023 revela cinco agrupamentos tematicos principais
(Clusters de palavras-chave). Eles representam os eixos conceituais mais recorrentes na
literatura sobre o tema em estudo que, a partir de uma leitura centrada nos resumos dos
artigos, permite aprofundar a compreesao das teorias e metodolotias envolvidas em cada
grupo tematico.

Figura 2.4: Coocorréncia de palavras-chave
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Inicialmente o cluster em azul, centrado em palavras como digital divide, digital inclusion,
ICT infraestructure e older adults ressaltam interesses em fatores estruturais que possam
afetar o acesso deste grupo populacional aos servicos de e-Gov. Eles se centram em aspectos
como conectividades, e barreiraas tecnoldgicas assimétricas regionais. Sao exemplos deste
clusters Chang et al. (2012) propondo um modelo multidimensional para avaliar a brecha
digital na agéncias governamentais da Tailandia e, bem mais tarde, Pazmifio-Sarango,
Naranjo-Zolotov e Cruz-Jesus (2021) analisam a desigualdade digital em regides sul-
americanas, mostrando seus impactos negativos na eficacia do e-Gov.

O cluster vermelho, centrado em usabilidade, acessibilidade e experiéncia do usudrio (UX) e
na satisfacdo do usuério foi um grande incentivador do estudo envolvendo as caracteristias de
qualidade do produto de software. Em alguns estudos quantitativos sdo avaliados os niveis de
satisfagdo do usuario (ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER, 2017). Eles mostram que o
nivel de satisfacdo do usudrio esta bastante associado a clareza da interface e a confianga nas
plataformas de e-Gov. Esse achado aponta para aprofundamentos do tema relacionado a
qualidade de software, em que esses itens sdo caracteristicas importantes da qualidade dos
produtos usados na implantagdo dos servigos de e-Gov. O assunto retorna mais tarde com um
trabalho explorando a percepcao de exclusdo digital entre pessoas idosas na Europa, a partir
das dificuldades de navegagdo e leitura das interfaces contribuindo para sentimentos de
frustracao e abandono (HOLGERSSON; SA, 2020).

O cluster roxo, ainda que periférico mostra tendéncias envolvendo tecnologias emergentes
em cada época como processamento em nuvem e estruturas digitais para o suporte aos
servicos de e-Gov. Em alguns trabalhos sdo destacadas as importancias de indicadores
técnicos e de arquitetura digital na avaliacdo do e-Gov. Neste estudos sdo apontadas as
importancias da escalabilidade e interoperabilidade dos servigos, mais uma caracteristica de
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qualidade do produto de software (ABAD-ALCALA etal., 2017; ABID et al., 2013;
BONACIN et al., 2010).
Os clusters amarelo e laranja se dedicam bem mais a governanca digital e politicas publicas,
alem de analisar fatores sociais e barreiras a cidadania. Seus trabalhos discutem o papel das
politicas publicas, das métricas de maturidade digital e de uma governanca participativa na
efetividades dos servigos de e-Gov (HELBIG; RAMON GIL-GARCIA; FERRO, 2009).
Sobre barreias pode ser citado o trabalho de Sdnchez Valle e Llorente Barroso (2023)
reforgando que nao basta oferecer acesso técnico, mas sim fomentar habilidades com o
letramento digital para que e inclusdo ocorra de forma substantiva e cidada.
Toda essa andlise reforca a interdisciplinaridade do tema. A literatura aponta de forma
consistente que o acesso a tecnologia (cluster azul) € uma condi¢@o necessaria, mas nao
suficiente; perpassa a qualidade da interface e da experiéncia de uso (vermelho); a robustez
das infraestruturas digitais (roxo); a coeréncia das politicas publicas (amarelo); e as
condi¢des sociais e emocionais dos usuarios (laranja). Essas dimensdes formam um contexto
de andlise totalmente interdependente, com muito espaco a investigacao.
Como proximo passo para aprofundar o conhecimento quantitativo sobre a amostra de
publicagdes recuperadas, foi feito o estudo de cocitagdo de documentos (publicagdes neste
caso) conforme mostra a Figura 2.5.
A andlise de cocitagdo’ de autores, aplicada sobre o conjunto de artigos recuperados, permitiu
revelar, pela leitura de seus resumos, os fundamentos conceituais que estruturam a literatura
académica sobre governo eletronico. O mapa resultante apresenta uma rede bem definida de
cinco agrupamentos conceituais interconectados (clusters vermelho azul, verde, amarelo e
roxo). Cada um desses grupos reflete um eixo de pensamento dominante na area e ajuda a
compreender como diferentes abordagens tedricas dialogam ou questionam-se entre si
quando o assunto diz respeito ao uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas.

Figura 2.5: Cocitagdo de documentos (publicacdes)
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Fonte: autoria propria (2025)

7 A andlise de cocitagio ndo considera apenas os autores lidos, mas identifica aqueles citados mais frequentemente.
Dessa forma a cocitagdo, mais do que revelar quem escreveu, fundamenta a literatura que foi analisada.
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Um primeiro cluster (vermelho) concentra autores que discutem governanga digital, politicas
publicas e cidadania inclusiva, destacando o e-Gov como instrumento ndo apenas técnico,
mas também social. Defende-se que a digitalizagdo deve promover equidade e ampliar a
participagdo cidada, evitando o agravamento de desigualdades ja existentes, especialmente
para pessoas idosas (ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER, 2017; HELBIG; GIL-GARCIA;
FERRO, 2009; HELBIG; RAMON GIL-GARCIA; FERRO, 2009). Associado a esse grupo,
o cluster verde reune autores como Venkatesh, Davis e Weerakkody, que incorporam
modelos explicativos como TAM e UTAUT, introduzindo variaveis como utilidade
percebida, confianga e influéncia social (VENKATESH et al., 2016; WEERAKKODY et al.,
2013). Essas abordagens fundamentam, no presente estudo, o uso complementar da avaliacao
da qualidade do produto de software e do modelo Octalysis, com foco nos drivers de
motivacdo relacionados ao desenvolvimento pessoal (drive 2) e ao pertencimento social
(Drive 5).

Um terceiro eixo de articulagdo conceitual (cluster azul) ¢ formado por autores que se
dedicam ao estudo das dimensdes da exclusdo digital como um fator importante para a
exclusdo social. Os estudo tratam a brecha digital ndo somente com apectos tecnoldgicos mas
também como um fendomeno social e, portanto, como causas de desigualdades sociais ligadas
a educacdo, reda, localizagdo (urbana/rural) e, principalmente, idade (PAZMINO-
SARANGO; NARANJO-ZOLOTOV; CRUZ-JESUS, 2021). Um quarto grupo (cluster
amarelo),volta-se a avaliagdo institucional e desempenho das plataformas de servicos de e-
Gov. Finalmente, um grupo formado por autores como Janssen, Janowski, Dwivedi e
Niehaves orientam-se pela priorizacdes relacionadas a maturidade digital,benchmarkings e
eficiéncias como nos trabalhos de Dzhusupova et al. (2010) e Shareef, Ojo e Janowski
(2008).

Como ultimo passo de estudos quantitivos foi feito o acoplamento bibliografico de autores
para identificar conjuntos de pesquisadores que compartilham bases bibliograficas
semelhantes (Figura 2.6). Em termos praticos, isso significa mapear escolas teoricas
implicitas, redes de afinidade e linhas de pesquisa entre autores que, mesmo sem coautoria
direta, se estruturam a partir de referéncias comuns.

Um cluster central (vermelho) ¢ identificado por autores como Carter, Cunha, Alomari, etc.
Uma leiturea prévia dos resmunos dos seus artigos mostra o foco em analises de confianga no
governo eletrénico mostrando um campo coeso de pesquisa envolvendo andlises de politicas
publicas e avaliagdo do desempenho digital. Bélanger e Carter (2009), por exemplo, discutem
fatores como transparéncia, usabilidade e responsabilidade publica como importantes para a
aceitacao de e-Gov.

A forca dos acoplamentos entre esses autores esta diretamente ligado o cluster verde, liderado
por autores como Choudrie, Dwivedi, Niehaves. Eles operam com modelos classicos de
adocdo da tecnologia como TAM, UTATM e DOI, articulando-os com politicas de inovagao
e transformacao digital de servigos do setor publico. Além disso, este niicleo tem um papel
importante em pesquisas sobe a experiéncia do usuario em plataformas de servigos publicos,
envolvendo usabilidade, além de barreiras subjetivas como ansiedade e medo, aplicaveis ao
grupo de pessoas idoas (ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER, 2017; WILLIAMS;
DWIVEDI, 2008).

Figura 2.6: Acomplamento bibliografico entre autores
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O cluster azul agrega autores como Carvalho, Pimentel, Ellias, Marino, dentre outros que, de
acordo com suas conexdes com o cluster roxo focam-se na interoperacionalidade e eficiéncia
sistémica, uma abordagem mais tecnica, embora com implica¢des importantes para politicas
publicas ao tratar de governanca digital em nivel municipal incluindo as pessoas idosas
(CARVALHO et al., 2024; SILVA et al., 2023). A conexao com o cluster roxo se da por
meio de autores como Vishanth, Alfalag e Adel funcionando como nés de intersec¢do entre
campos distintos como em abordagens hibridas que combinam fatores psicossociais ao uso de
e-Gov por pessoas idosas. O trabalho de Weerakkody com Almuril e EI-Haddadeh ¢
importante por conciliar eficiéncia digital com justica social (ALMUWIL; WEERAKKODY;
EL-HADDADEH, 2011).

Por ultimo, mas ndo menos importante o cluster laranja aborda disparidades de acesso com
énfase em variaveis sociodemograficas como idade, escolaridade, renda e localizagdo
geografica (PEREZ-AMARAL et al., 2021).

Assim sendo, mesmo sem uma leiturea completa dos artigos, estudos bibliométricos
quantitavos ja mostraram um caminho promissor na literatura recuperada. Inicialmente as
preocupagdes se voltam para assuntos eminentemente tecnoldgicos para, em algum momento,
se identificar que somente esses fatores nao sdo suficentes para justificar a complexidade do
tema devido a outros fatores de 6rdens sociais. Nesse momento ¢ que destacam-se trabalhos
que, apesar de terem sido classificados como filosoficos, redirecionam a perspectiva dos
estudos naquela época (SAHRAOUI, 2007). A proxima se¢ao deste capitulo atenta para esse
redirecionamento das pesquisas, suas caracteristicas e consequéncias.
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Analise tematica da literatura recuperada

Conceitos e Interdependéncias

O governo eletronico (e-Gov) caracteriza-se pela digitalizagao de servigos publicos,
oferecendo informagdes e solugdes administrativas por meio de plataformas tecnologicas.
Essa abordagem facilita o acesso dos cidadaos as instituigdes governamentais e amplia as
possibilidades de participagdo nos processos decisorios. Originado nos Estados Unidos, ainda
na década de 1990, o conceito evoluiu de praticas pontuais de digitalizagdo para uma visdo
mais abrangente de e-governanga, voltada ao empoderamento civico por meio de canais de
interagdo acessiveis e diretos. Essa transformagao exige uma infraestrutura tecnologica
robusta que sustente servicos como a emissao de documentos, a realizacdo de consultas
publicas e a votacdo eletronica (GARCIA; MACIEL; PINTO, 2005; RYDER, 2007; AL-
MUWIL et al., 2019).

Do ponto de vista funcional, o e-Gov deve ser compreendido como o uso sistematico das
tecnologias da informacao para otimizar as transagdes entre o Estado e diversos agentes
sociais, como cidaddos, empresas e outras entidades publicas. Essa perspectiva destaca o
papel da demanda social na configuracdo das soluc¢des digitais e evidencia a importancia de
estratégias que respondam as necessidades da populagdo (BECKER et al., 2008; KALU,
2007). Além de tornar os servigos mais acessiveis e eficientes, o e-Gov atua como um vetor
de transformagao institucional, promovendo reformas administrativas, ganhos de qualidade,
racionaliza¢io de custos e ampliacdo do engajamento politico (HELBIG; GIL-GARCIA;
FERRO, 2009; MOUSAVI; PIMENIDIS; JAHANKHANTI, 2008).

A estrutura das iniciativas de e-Gov pode ser classificada de acordo com os publicos
envolvidos como governo para governo (G2G), governo para cidadaos (G2C) e governo para
empresas (G2B), refletindo uma logica de produciao em que os cidadidos deixam de ser apenas
receptores para tornarem-se parceiros ativos na constru¢do dos servigos publicos. Além disso,
essas plataformas tecnologicas também impulsionam a integracao institucional e a fluidez dos
processos intergovernamentais (BATAINEH; BAKIER; ABU SHANAB, 2018; CHANG et
al., 2012). A consolidagdo do e-Gov, no entanto, depende da articulagdo entre recursos
tecnologicos, competéncias organizacionais e arranjos institucionais. Elementos como a
qualidade da informacao, o ambiente regulatorio e o contexto socioeconomico desempenham
papel decisivo nesse processo (NIEHAVES; GORBACHEVA; PLATTFAUT, 2012; ZHAO;
COLLIER; DENG, 2014).

Os impactos do e-Gov extrapolam a dimensao administrativa, alcangando beneficios sociais,
politicos e culturais. Estudos demonstram que essas tecnologias favorecem a inclusdo digital,
fortalecem a relagdo entre Estado e sociedade e contribuem para a renovagao das praticas
democraticas por meio da ampliacdo da participacdo civica (HARVEY; HASTINGS;
CHOWDHURY, 2023). Em paises em desenvolvimento, o e-Gov tem se mostrado um
instrumento eficaz para o aumento da transparéncia, da responsabilidade publica e da
eficiéncia dos servigos oferecidos a populacio (PAZMINO-SARANGO; NARANJO-
ZOLOTOV; CRUZ-JESUS, 2021). Ao utilizar a internet como principal plataforma de
articulagdo, o governo eletronico consolida-se como um elemento-chave na modernizagao do
Estado contemporaneo (ROBLES; TORRES-ALBERO; VILLARINO, 2021).

Trajetoria do e-gov

Apos conceituar o fendomenos de e-Gov, a partir da literatura recuperada pelo expressao de
busca apresentada no Apéndice 7.1, foi tragada uma trajetoria da sua evolugdo ao longo do
tempo no mundo e no Brasil.
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O e-Gov no Brasil teve suas raizes também ainda na década de 1990, em um cenario marcado
por esforgos iniciais de informatizagdo da administragdo publica. Sem uma politica nacional
estruturada. O que se viu foi um conjunto de iniciativas isoladas, voltadas a automacao de
servigos internos e a digitalizagdo de procedimentos burocraticos, como acontecido no
mundo. Esse movimento, embora pouco articulado, preparou o terreno para a
institucionalizacdo do e-Gov como politica publica (DINIZ et al., 2009; LAIA et al., 2011).
Inicialmente o panorama mundial, descrito pela literatura internacional recuperada por esta
pesquisa nos conduz ao desenvolvimento do e-Gov desde os anos 1990, até recentemente.
Como segundo eixo de discussdo, o Brasil tem sua cronologia propria de desenvolvimento
institucional do e-Gov, em periodo concomitante, incluindo eventos, programas € normativas
que marcam o percurso nacional. E, finalmente, como terceiro eixo, incluir as falas das
pessoas idosas ao expressar percepgdes, lacunas, concordancias ou discordancias nesse
processo de estabelecimento do e-Gov. A discussdo leva a proposi¢cdo das seguintes fases
evolutivas globais do e-Gov.

Fase 1: Um modelo de infraestrutura tecnoldgica minimo para permitir a implantagdo e a
evolucao de um modelo de e-Gov (1995 —2001)

Embora tenham existido variagdes entre autores e contextos particulares, pode ser percebido
um certo consenso sobre a parte tecnoldgica digital desde sua presenga minima até formas
mais sofisticadas e responsivas entre Estado e sociedade. Por evolugdo compreende-se a
capacidade do e-Gov em cada vez mais apoiar a constitui¢do da e-inclusdo pretendida para a
sociedade da informacao pela disponibilizacdo de seus servigos ao uso pelas populacdes.
Essa fase ¢ exemplificada pela discussdo sobre indicadores histdricos de prontidao digital e as
fases de maturidade iniciais do e-Gov (OJO; JANOWSKI; ESTEVEZ, 2005); por anélises
sobre a transi¢cao dos primeiros sites informativos para os estagios interativos, como base do
modelo alemao (NIEHAVES; GORBACHEVA; PLATTFAUT, 2012). Mais tarde, o assunto
¢ retomado com discussdes sobre os servigos digitais e sua relagdo com geragdes mais velhas
(HONG:; CHOI, 2020) e sobre a presenga digital do e-Gov no inicio dos anos 2000 como um
fator determinante da exclusdo causada por ele (ROBLES; TORRES-ALBERO;
VILLARINO, 2021). Incluem-se nas discussdes as mengdes de como o estagio inicial da
digitaliza¢do governamental influenciou as expectativas e limita¢des atuais (AL-MUWIL et
al., 2019). Mesmo sendo dificil precisar com exatiddo, a fase acontece entre a segunda
metade dos anos 1990 e o inicio dos anos 2000, sendo marcada pela criacdo dos primeiros
websites institucionais, voltados a disponibiliza¢dao de informagdes publicas, mesmo que sem
grandes possibilidades de interacdo cidada. Ou seja, eram mais informativos do que
transacionais (MARTINEZ; CLASTORNIK; CAMPOS, 2022; ZHAQO; COLLIER; DENG,
2014).

Fase 2: Interagdo digital (2000 — 2010)

Fase em que sdo introduzidos formulérios eletronicos, e-mails institucionais e canais de
atendimento digital. A comunicacdo entre governo e cidadao torna-se possivel, mas ainda
unidirecional (CIESIELSKA, 2022; NAIWEI, 2021).

Neste periodo, o governo eletronico ingressa em uma etapa marcada pela introducdo de
canais basicos de interatividade entre Estado e cidaddo. Formularios digitais, atendimentos
por e-mail e primeiros mecanismos de resposta automatizada passaram a complementar os
portais informacionais criados na fase anterior (BELANGER; CARTER, 2009). A
efetividade do e-Gov passa a depender ndo sé da disponibilidade de canais, mas da
capacidade de resposta e engajamento. Outros autores reforcam que, mesmo em contextos
tecnologicamente avangados com altos niveis de conectividade pela Internet, limitagdes
regionais e institucionais impediam que essa nova camada de interatividade alcangasse todos
os cidaddos, enquanto alguns outros alertavam que, especialmente para as pessoas idosas, a
marginaliza¢do ndo era somente sobre questdes técnicas, mas indicava limitagdes das suas
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participacdes devido as suas supostas incapacidades (PAZMINO-SARANGO; NARANJO-
ZOLOTOV; CRUZ-JESUS, 2021; SANCHEZ VALLE; LLORENTE BARROSO, 2023).
Tais diagndsticos permanecem importantes em fases posteriores com estudos indicando que
existia algo que adicionalmente deve ser considerado para evitar a e-exclusao.

Fase 3: Transagoes eletronicas (2010-2015)

A terceira fase marca uma inflexao importante no desenvolvimento do governo eletronico,
substituindo a simples troca de informacdes da fase anterior pela efetiva realizacao de
servicos. Se até 2010 o cidaddo conseguia se comunicar com o Estado digitalmente, a partir
da fase transacional ele passou a resolver demandas inteiras online, como pagar taxas, emitir
documentos, fazer agendamentos e obter certiddes. A fronteira entre fisico e digital comeca a
se dissolver. Desta forma o critério fundamental para se definir essa fase consiste da
realizacdo completa do servigo pelo meio digital (MARTINEZ; CLASTORNIK; CAMPOS,
2022).

Surgem esfor¢os em autenticacdo segura, reengenharia de processos e integracdo de sistemas
com preocupagdes centrando-se na interoperabilidade entre plataformas, a fim de viabilizar o
modelo “governo como servigo” (BONACIN et al., 2010; ZHAO; COLLIER; DENG, 2014).
Portanto, essa fase diferencia-se da anterior porque transfere a responsabilidade da acdo. Na
fase 2, o cidaddo ainda dependia de respostas do Estado para completar suas demandas. Na
fase 3 o proprio cidadao passa a controlar o seu processo junto ao Estado, acessando,
preenchendo peti¢des, executando-as e finalizando-as. Nela, percebem-se o salto de
iteratividade para uma autonomia operacional o que exige maiores infraestruturas, e
esquemas de segurancas mais sofisticadas para prover o sentido de confianga nos servicos
disponibilizados, além de maiores habilidades dos usuérios.

Fase 4: Transformagao digital (2016-2020):

A quarta fase do governo eletronico representa uma transi¢ao de paradigma. Deixa-se para
tras a simples prestagao digital de servigos para adotar uma logica mais ampla e sistémica: a
Transformacao Digital do Estado que, por sua vez envolve ndo apenas digitalizar processos,
mas repensa-los estruturalmente sob uma logica centrada no cidaddo, integrada, interoperavel
e orientada por dados (HRUSTEK; PROSSER; DUSAK, 2016). O conceito de governo como
plataforma se fortalece: trata-se de oferecer um ecossistema digital em que diferentes
servigos, setores e esferas se articulam de modo fluido e eficiente (MARTINEZ;
CLASTORNIK; CAMPOS, 2022).

O foco desloca-se da transagdo isolada para a integragdo entre bases de dados, personalizagao
dos servicos e proatividade estatal. Tais elementos sdo importantes para ampliar o alcance e a
equidade na oferta de politicas publicas digitais. Isso tem implicag¢des diretas na e-inclusdo,
ao permitir que grupos historicamente marginalizados sejam incorporados como sujeitos de
direitos digitais (CIESIELSKA, 2022). Além disso, conecta mais profundamente a
digitalizagdo a inclusdo social, pois com o rompimento de barreiras tecnologicas também se
enfrentam desigualdades socioecondmicas. Nesse cendrio, a experiéncia das pessoas idosas
emerge como um indicador critico da maturidade da transformacgao digital, tanto por sua
vulnerabilidade historica, quanto por seu potencial de protagonismo (SIREN; KNUDSEN,
2017).

Fase 5: Governo Inteligente e inclusivo (2020+)

Entre 2020 e 2023, a pandemia de COVID-19 age como catalisador e amplificador de todos
os desafios ja identificados. A pressdo por digitalizacdo de servigos acelera inovagdes, mas
também evidencia a persisténcia de profundas exclusdes. E nesse contexto que o trabalho de
Hennen et al. (2020) tem importancia pois, ao analisar a e-democracia no contexto europeu,
os autores sustentam que a participacgao digital s6 se realiza de forma plena se for
acompanhada por politicas educativas, inclusivas e deliberativas. Para eles, a e-participacdo
ndo ¢ uma fungdo acessoria do e-Gov, mas um dos seus fundamentos democraticos. Essa
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visdo reforca a tese de que cidadania digital exige mais do que infraestrutura: exige a
construcao de relacdes justas, confidveis e significativas entre Estado e sociedade. Portanto, a
critica inaugurada por Sahraoui, ao recusar o determinismo tecnologico e priorizar a justiga
social, encontra em Hennen uma expansao coerente e atual.

A fase mais recente atingida nesta pesquisa representa uma fase de avangos tecnoldgicos para
atingir novas ambicdes sociais, isso €, os governos atuando como sistemas inteligentes e
préativos e ndo mais como somente ativos. Despontam neste panorama o uso de big data,
inteligéncia artificial e analises preditivas, a fim de permitir que o Estado antecipe demandas,
recomende servigos importantes e responda com mais autonomia (NAIWEI, 2013;
YUKHNO, 2024). Uma abordagem inclusiva passa a ser uma dimensao importante para os
servigos de e-Gov em atencdo as diversidades, a fim de permitir que a atuacdo dos cidadaos
seja centrada em uma equidade digital mais justa. Neste sentido, beneficia-se dessa
caracteristica o grupo populacional das pessoas idosas (CIESIELSKA, 2022; SIREN;
KNUDSEN, 2017), reforcando o papel transformador da tecnologia na promog¢ao da entao
chamada equidade digital como fator contribuinte de uma cidadania digital inclusiva.
Proxima fase: o que esperar

Deste ponto em diante, a arquitetura de dados torna-se cada vez mais robusta com relacdo a
sua interoperabilidade com interfaces adaptativas, para posicionar o e-Gov como uma
plataforma capaz de ajustar-se as necessidades em tempo real. Isso implica um novo
relacionamento de confianca entre Estado e cidaddo, em que a eficiéncia técnica deve ser
acompanhada de rigor ético e sensibilidade as desigualdades, especialmente nos vieses
algoritmicos ou lacunas analiticas (ENGIN et al., 2025; WERREN; GRIEDER; SCHERB,
2025). Nessa expectativa de tendéncia, o e-Gov torna-se mais do que sofisticagdo
tecnologica, mas também uma infexao ética, em que as tecnologias deixem de ser escolhidas
apenas pelas suas eficiéncias, e passam a ser avaliadas pelo seu potencial inclusivo perante as
desigualdades. Isso deve acontecer pela conexdo entre dados e aplicagdes, por meio de seus
algorimos interoperaveis e suas interfaces centradas no cidadao, atribuindo sentimentos de
seguranga ao usar os servicos de e-Gov. Desta forma, espera-se que o governo mais do que
preste servigos, que reconhega sujeitos atuantes com espagos de participagoes protagonistas, a
fim de promover condigoes mais equitativas e responsivas para o exercicio pleno de uma
cidadania digital.

Fatores de impacto

Conforme objetivos tracados para esta pesquisa, essa subsecao se dedica a apresentar os
fatores de impacto e suas consequéncias associadas ao fenomeno de e-Gov, quando usado por
pessoas idosas. Para isso, o artigo publicado na revista RSP — Revista do Servigo Publico,
visou identificar e compreender tais fatores como algo importante para que os gestores
publicos tomem decisdes que promovam o governo digital e proporcionem um
envelhecimento populacional ativo e protagonista para este grupo populacional (KOSLOSKI;
MOURA; GOMES, 2024). Esta publicacdo apresenta um framework de fatores de impacto e
suas interconexdes (Figura 2.7).

A Figura 2.7 foi constuira usando principios de mapas conceituais (TAVARES, 2007). Ela
ilustra os principais fatores que afetam o uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas,
estacando um conceito central a brecha digital (Digital Divide - DD), formada por aspectos
tecnologicos e sociais. Entre os fatores tecnologicos, destacam-se a infraestrutura disponivel,
a conectividade e a qualidade de software, enquanto os fatores sociais envolvem idade, raca
ou cor, nivel educacional, localizacdo geografica e renda. A qualidade de software ¢ tratada
de forma geral pela literatura, mas trata-se de um conceito complexo por ser composto por
mais do que as caracteristicas usabilidade, desempenho, portabilidade e seguranca
(BONACIN et al., 2010; GARCIA; MACIEL; PINTO, 2005). A qualidade de software ¢ uma
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area de conhecimento importante da engenharia de softeware (Bourque; Fairley, 2014). Ela ¢
descrita pormenorizadamente pelas normas ISO/IEC 25.000 (ISO/IEC, 2005), (Vide

Apéndice 7.2).

Figura 2.7: eGov - Framework de fatores de impacto

De conectividade
—_— Infraestrutura

- P I X
e acesso | Tecnolégicos
_Qualidade desoftware | (LT
\
AY
\
\
\

! Sociais R
/ Como
'l 1 e ——— 4

Raga/cor

Educacio

Localizacio /
Possui g ’ 1 Renda /
Aspectos SHsce?tlvel a.. ,' l‘ /s
S / ] \ /
1 "
Questdes \\\ / Possul \ // T~
emocionais \ ! "p?dos Resultam em ," det::;:ra a s
— e 1 \ " . e-Incluséo
Gerontolégicos . Outros Aspectos Possui DD - Digital Divide / \ /' ,;" S LS
Como Se- e /" Podem \
ot (Brecha Digital) yal Y
P Favorecer 3
L v K -

~<

-7
-

Podem ser de
varias
\

Naturezas
Como

Tecnolégicos
Sociais
Personalidade

Gerontolébgicos

Favorece \\
. \

1 \
'l \

4 \
e-Participagdo

Ajuda a

I - compor uma
Governanga inclusiva <« P

\

Que

Inclusdo Social

I
i

Deteriorando a

Capazes de motivar -
ou desmotivar

usabilidade P
[ —— pessoas idosas
| Disponibilidade 20 uso de e-gov

Qualidade de software 5[ Seguranca

Portabilidade

Desempenho

Fonte: Autoria propria (2024).
Além desses, outros aspectos importantes incluem fatores emocionais e questdes
gerontologicas especificas. Aprofundar em fatores gerontoldgicos ou psicoldgicos foge ao
escopo deste trabalho, por se constituir um extenso campo de pesquisa de outras areas de
conhecimentos e, portanto, sdo apenas citados como parte do relato da literatura recuperada.
Em resumo ao framework da Figura 2.7, a combinagdo de fatores gera impactos que podem
levar a duas consequéncias opostas: a e-inclusdo fortalece a e-participacdo, que por sua vez
sustenta a ideia de uma governanga inclusiva. Esse modelo de governanga favorece
diretamente a inclusdo social, refor¢ando a importancia de uma abordagem que considere nao
apenas questdes tecnologicas, mas também politicas, sociais e econdmicas. Além disso, os
fatores podem atuar como aspectos motivadores ou ndo, que, quando compreendidos, podem
oferecer ideias importantes para serem consideradas nos softwares usados para implantar
servigos de e-Gov ou na elaboracdo de politicas publicas contendo estratégias
interdisciplinares integradas e voltadas a minimizar a e-exclusdo, incentivar o engajamento
social e, consequentemente, a cidadania digital.
As iniciativas de e-Gov seguiram abordagens envolvendo varios tipos de tecnologias que
fossem significativas para interligar as politicas de governo com questdes sobre diversidade,
inclusdo social, envelhecimento populacional e qualidade de vida. Como ponto em comum,
tais politicas visam a maior acessibilidade dos cidadaos, ou seja prover meios para maximizar
a e-inclusdo, a fim de aumentar a e-participagdo e, consequentemente, proporcionar a
inclusao social de grupos populacionais diversos (WEERAKKODY et al., 2012; LINDNER;
AICHHOLZER, 2020).

Dentre os varios fatores identificados podem ser destacadas as seguintes classes de fatores:
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Questdes puramente tecnologicas compreendem possuir 0 acesso necessario a internet.

Percebe-se que a discussdo desses fatores comega no inicio dos anos 2000, perpassa as

décadas e chega até os dias atuais, em que, embora ndo predominantemente, os autores

discutem os efeitos da infraestrutura de conectividade, equipamentos disponiveis e

condicdes dos paises desenvolvidos e em desenvolvimento. (CARTER, 2006, 2009;

BECKER et al.,, 2008; PIMENIDIS; ILIADIS; GEORGIADIS, 2009; ALFALAH;

CHOUDRIE; SPENCER, 2017; BELANGER; PAZMINO-SARANGO; NARANJO-

ZOLOTOV; CRUZ-JESUS, 2021; PEREZ-AMARAL et al., 2021; VAZQUEZ-LOPEZ;

MAREY-PEREZ, 2021).

Al-Shafi, Weerakkody (2008) discutem solugdes envolvendo a criacdo de parques de

acesso gratuito de WI-FI internet para cidadaos do Qatar, a fim de melhorar os acessos

aos recursos tecnoldgicos necessarios para o uso de e-Gov. Em contrapartida, autores
como Becker et al., 2008 e Skalska (2012) acrescentaram a essa discussio a importancia
dos usuarios ja terem tido alguma experiéncia prévia com servigos disponibilizados pela
internet como e-commerce, transagdes bancarias e compras online, etc., como sendo um
fator importante para motivar a inten¢do de uso de servicos de e-Gov.

Assim, outras publicacdes abordam intersec¢des entre questdes tecnologicas com outros

tipos de fatores de impacto ao uso de e-Gov e corroboram os conceitos de DD, como a

seguir:

o Autores como Choudrie, Chinea e Songonuga (2013) ¢ KHAN et al. (2012)
argumentaram sobre a perspectiva de inclusdo social devido a percepcao dos beneficios
causados pelo uso de servigos de e-Gov no Afeganistdo e Arabia Saudita.

o De forma similar, Grigoryeva, Shubinskiy e Mayorova (2014) abordaram a necessidade
de prover as pessoas idosas com um melhor sentimento sobre a utilidade dos servigos
de e-Gov, a fim de incentiva-las ao uso destes recursos.

o Em Santhanamery e Ramayah (2015) ¢ discutido sobre aversdao de pessoas idosas ao
uso de recursos via internet relacionados a servigos de e-Gov, por priva-los de contato
pessoal.

Esses autores ressaltam os beneficios do uso de e-Gov para os governos como a
melhoria da sua produtividade nas tomadas de decisdes, melhorias na formulagao e
engajamento em politicas publicas e descentralizacdo dos servicos. Eles apontam

como beneficios a redugdo de custos e a transparéncia dos servigos publicos aos
cidadaos.

Mais recentemente, Holgersson e Sa (2020) incluem nesta discussdo caracteristicas de
personalidade das pessoas idosas, como fatores motivadores importantes ao uso de servigos
de e-Gov. Dentre cles os autores ressaltam extroversao, neuroticismo, consciéncia, além da

propria aversdo a tecnologia, e sentimentos de ansiedade ao tratar com tecnologias, pelas
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pessoas idosas se sentirem muito velhas para isso, um exemplo de fatores ligados ao

idadismo.

Questdes demograficas sdo citadas na literatura como fatores de influéncia importantes no

uso de servigos de e-Gov. Dentre ¢las:

o Aidade ¢ tratada por varios autores como (BECKER; NIEHAVES; ORTBACH, 2009;
BELANGER; CARTER, 2009; CHANG et al., 2012; VENKATESH; SYKES;
VENKATRAMAN, 2014;ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER, 2017; GARCIA-
GARCIA; GIL-GARCIA, 2018; AL-MUWIL et al., 2019;GARIN-MUNOZ et al.,
2019; PAIMRE, 2019; HOLGERSSON; SA, 2020;HARVEY; HASTINGS;
CHOWDHURY, 2021; PAZMINO-SARANGO; NARANJO-ZOLOTOV; CRUZ-
JESUS, 2021; PEREZ-AMARAL et al., 2021).

Os autores ressaltam varias preocupacdes sobre pessoas idosas com relagdo a idade.
Além das emocionais ja citadas, existem também aquelas relacionadas a
caracteristicas que os softwares usados na implementagdo dos servigos de e-Gov
deveriam ter como usabilidade, acessibilidade, seguranca das transag¢des envolvendo

valores monetarios, privacidade de dados e portabilidade ao poderem ser usados por
equipamentos diferentes.

o Educagdo ¢ outra varidvel demografica importante tratada por varios autores como
(WEERAKKODY, 2008; CHANG et al., 2012; ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER,
2017; AL-SHAFI; GARIN-MUNOZ et al., 2019; GRIGORYEVA; SHUBINSKIY;
MAYOROVA, 2014; PAIMRE, 2019;HOLGERSSON; SA, 2020; PAZMINO-
SARANGO; NARANJO-ZOLOTOV; CRUZ-JESUS, 2021; PEREZ-AMARAL et al.,
2021; ROBLES; TORRES-ALBERO; VILLARINO, 2021).

Para eles, a educacdo ¢ um forte fator de influéncia no uso de servicos de e-Gov,

especialmente a importancia da alfabetizagao digital de pessoas idosas para melhor
usar os servicos (literacia).

o Sexo e género, estado civil e questdes de raca/cor sdo tratados por varios autores ao
abordarem a divisdo digital causada por fatores domésticos e desigualdades
relacionadas a raca/cor (ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER, 2017; BELANGER;
CARTER, 2006; KUMAR; SACHAN; MUKHERJEE, 2018; PAZMINO-SARANGO;
NARANJO-ZOLOTOV; CRUZ-JESUS, 2021; VAZQUEZ-LOPEZ; MAREY-PEREZ,
2021).

o Outras variaveis demograficas, embora em menor quantidade, sdo também estudados
como: Emprego, como facilitador da obten¢ao das condigdes necessarias ao uso de e-
Gov (DODEL, 2016; DODEL; AGUIRRE, 2018; KUMAR; SACHAN;
MUKHERIJEE, 2018; ROSENBERG, 2021); renda (KHAN et al., 2012;DODEL, 2016;

46



GARIN-MUNOZ et al, 2019; HARVEY; HASTINGS; CHOWDHURY, 2021;
ROBLES; TORRES-ALBERO; VILLARINO, 2021); localizagdao ao analisarem as
dificuldades de conectividade em areas rurais, quando comparadas a areas urbanas.:
(AL-MUWIL et al., 2019; PEREZ-AMARAL et al., 2021).
e E, finalmente, outras questdes foram encontradas como fatores capazes de influir no uso de
servigos de e-Gov por pessoas idosas como as descritas a seguir.

o Algums delas tém conexdes com caracteristicas de qualidade de software como
sensacdes de falta de seguranga podendo levar as pessoas idosas a condigdes de medo,
ansiedade e estresses desmotivadores. A portabilidade se torna importante pelas
possibilidades de acesso por multicanais para o uso de servigos de e-Gov. Neste sentido
a telefonia movel ¢ tida como um elemento facilitador do uso de servigos de e-Gov,
sendo por alguns autores ressaltado o termo m-Gov ao se referirem a prestacdo de
servicos usando dispositivos modveis como telefones celulares, dentre outros
(BALAKRISHNA, 2020; PAZMINO-SARANGO; NARANJO-ZOLOTOV; CRUZ-
JESUS, 2021).

o Sobre o desempenho das aplicagdes se tornam importantes questdes de time out® das
paginas das aplicagdes de e-Gov, além da necessidade de memorizar varias senhas, um
aspecto minimizado por aplicacdes e processos de identificagdo tnica dos usuarios,
como os existentes atualmente no portal de servicos de e-Gov do governo (ABDEL-
FATTAH; GALAL-EDEEN, 2008; PIMENIDIS; ILIADIS; GEORGIADIS, 2009;
GRIGORYEVA; SHUBINSKIY; MAYOROVA, 2014; ABAD-ALCALA et al., 2017;
PAIMRE, 2019).

o A existéncia de habilidades e competéncias adquiridas pela experi€éncia com outros
servicos via internet também ¢ um importante fator motivador, ou a falta dela uma forte
barreira a ser transposta pelas pessoas idosas no uso de servi¢os de e-Gov. Habilidades
e competéncias adquiridas nos remetem a pensar nas experiéncias prévias com servicos
eletronicos como fatores benéficos para o uso de servigos de e-Gov (ALVARO et al.,
2022).

Entdo sdo fatores de varias naturezas influenciando o uso de e-Gov, mas unidos por uma
caracteristica comum, o fato de serem disponibilizados por meio de softwares (YUSOF;
YUSUFF, 2013; MEDINA; MARCISZACK; GROPPO, 2018). Os desenvolvimentos destes

produtos envolvem vdrias disciplinas da 4rea de engenharia de software e, dentre elas, a de
qualidade do software disponibilizado aos seus usudrios. Pelo exposto neste capitulo, fica

8 Tempo esgotado de apresentagdo de uma determinada pagina de uma aplicagdo. Neste caso, as transagdes
possivelmente devem ser reinicializadas e pode ocorrer a perda de dados ja digitalizados.
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clara a grande interdisciplinaridade que constitui o tema, assim como a complexidade
existente para o entendimento do fendmeno do e-Gov, quando usado por pessoas idosas.
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3 Resultados

Arcabougo Operacional

Diversos fatores t€ém sido identificados como influenciadores no uso de servigos de
governo eletrdnico (e-Gov) por pessoas idosas. Como visto em capitulos anteriores, esses
fatores englobam desde aspectos puramente tecnoldgicos como a disponibilidade de
equipamentos, conectividade e a qualidade dos sistemas, até questdes sociais como idade,
escolaridade, renda e localizagdo geografica. Além disso, elementos emocionais
psicologicos como medo, irritabilidade, ansiedade, introversdo e percepcdes de seguranga
e confianca exercem um papel de destaque no uso desses servigos. A literatura aponta
ainda a influéncia do idadismo e da experiéncia prévia com tecnologias associadas como
fatores que podem causar impactos no uso de e-Gov por pessoas idosas (BELANGER;
CARTER, 2006, 2009; ROSALES; FERNANDEZ-ARDEVOL; SVENSSON, 2023).
Dada a complexidade e a natureza desse fendmeno, torna-se dificil compreendé-lo
integralmente, ainda mais ao se considerar grupos especificos como o das pessoas idosas,
por causa de sua extensa interdisciplinaridade. Desta forma, optou-se pela realizacdo de
um estudo qualitativo, com base em entrevistas semiestruturadas, analisadas por meio da
técnica de Andlise de Conteudo (Bardin; Burrell; Morgan, 1979), com o objetivo de
captar, a partir das proprias vivéncias e valores dos participantes, as motivagdes e
barreiras percebidas no uso de e-Gov.

As andlises realizadas foram complementadas com base no modelo Octalysis, proposto
por Yu-kai Chou, que categoriza os impulsos humanos em oito drivers centrais de
motivacdo (CONTRERAS-ESPINOSA; BLANCO-M, 2022). No escopo desta pesquisa,
destacaram-se os drivers 2 (Desenvolvimento e realizagdo) e 5 (Influéncia Social e
Pertencimento), os quais possibilitaram compreender como sentimentos de habilidades e
competéncias (Literacia digital), reconhecimento e pertencimento influenciam as
experiéncias das pessoas idosas ao interagir com servigos publicos digitais de forma
protagonista. A articulagdo desses elementos e seus fatores influenciadores, vivéncias
individuais e estrutura motivacional constitui a base das investigagcdes apresentadas neste
capitulo, oferecendo uma compreensao mais sensivel e aprofundada sobre os desafios e
estimulos enfrentados por esse grupo social no contexto da inclusdo digital cidada.

Entrevistas

Nesta pesquisa, 0 uso de entrevistas com as pessoas idosas sobre o uso de servicos de e-Gov
buscou compreender suas experiéncias vividas. A escolha se justifica pela necessidade de
captar ndo apenas opinides, mas também os sentidos, afetos e significados atribuidos por esse
grupo populacional no ambiente digital. Este tipo de entrevista ¢ util quando se deseja
investigar realidades complexas envolvidas em contextos sociais, culturais e emocionais
diversos (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). Além disso, essa modalidade valoriza a escuta
ativa e da ao entrevistado maior liberdade para relatar experiéncias, algo importante em
estudos com pessoas idosas (MINAYO, 2001).

A entrevista semiestruturada também ¢ recomendada quando o objetivo do estudo envolve a
interpretacdo de significados, mais do que a quantificagdo de comportamentos (GIL, 2019).
Em contextos de e-Gov, onde o uso de plataformas digitais pelas pessoas idosas envolve
barreiras cognitivas e tecnologicas. Com seu carater flexivel e relacional contribuiu para o
aprofundamento da andlise, respeitando o ritmo e a linguagem dos participantes.

O roteiro das entrevistas € composto por perguntas fechadas e abertas (Apéndice 7.3). As
fechadas coletaram dados demograficos dos participantes, como nome, idade, sexo, estado
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civil, local de residéncia, nivel de escolaridade, faixa de renda, tipo de equipamento utilizado
(celular, computador, tablet etc.), além dos tipos de servigos eletronicos de e-Gov acessados e
equipamentos associados.

As respostas fechadas foram uteis na caracterizacdo da amostra e as abertas foram analisadas
com base em codificagdo tematica estabelecida nos procedimentos de anélise de contetido.
Por envolverem dados sensiveis, todas as informagdes foram tratadas com sigilo, e os
participantes identificados apenas por apelidos genéricos (ex.: “Entrevistado 17,
“Entrevistado 2” etc.). Este procedimento foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa do
CHS, no projeto CAAE: 63881622.0.0000.5540, em conformidade com a Resoluc¢do n°
510/2016 do Conselho Nacional de Saude.

As perguntas abertas abordaram aspectos mais subjetivos, como experiéncias prévias com
tecnologias digitais e redes sociais, além de percepcdes sobre facilidades, barreiras no uso de
servigos publicos eletronicos e sentimentos vivenciados nestas experiéncias. Partiu-se de uma
abordagem generalista, baseada na pergunta “internet para fazer o que”, com a coleta de
respostas e especilizagdo em servigos de e-Gov importantes para o grupo populacional como
os relacionados ao INSS, Prova de Vida, Carteira digital, Detran, e-Titulo, Meu SUS digital,
e-Titulo, etc. Além desses, outros pontos de destaque foram a avaliagdo das importancias
relativas das caracteristicas de qualidade, conforme atribuidas por este grupo populacional,
assim com a exploracdo dos drivers de motivagdo 2 e 5 do modelo Octalysis.

O entrevistador foi o proprio pesquisador, ndo tendo sido usados outros entrevistadores
durante a pesquisa. A amostra de entrevista foi constituida pelo método bola de neve
(DEWES, 2013). Para este autor, o método pressupde uma ligacdo entre membros de uma
dada populacido como, neste caso, as pessoas idosas consideradas capazes de identificar
outros membros semelhantes para participarem do estudo. Para maximizar o nivel de
semelhanca entre entrevistados, foram escolhidos centros de convivéncia no Distrito Federal,
frequentados por pessoas idosas diversas como A CECON® Gama (11 entrevistados), a
CECON Taguatinga (4 entrevistados), a Associacdo de Pessoas Idosas de Taguatinga (15
entrevistados), além de outros 4 entrevistados extras, perfazendo o total de 34 entrevistas
disponiveis para analises. Os entrevistados, todos com 60+ anos de idade, e foram
subdivididos em faixas etdrias de 5 em 5 anos (quinquenais): 60 — 64 anos, 65 — 69 anos, 70-
74 anos, 75-79 anos e 80+ anos de idade e deveriam ser aptos a usarem servigos eletronicos
sem a intervengdo de outras pessoas.

Quanto ao tamanho da amostra, adotou-se o critério de saturagao tedrica como regra de
encerramento da coleta, entendida como o ponto em que novas entrevistas deixam de
acrescentar elementos relevantes para a teorizagdo pretendida e ndo produzem novas
categorias analiticas em relagdo ao material ja coletado A coleta e a analise foram
conduzidas de forma iterativa: os codigos e categorias eram atualizados a medida que blocos
sucessivos de entrevistas eram transcritos e examinados, com registro sistematico da entrada
de temas e subtemas. Observou-se redu¢ao consistente de novidade e, nas entrevistas finais,
verificou-se apenas a recorréncia e o aprofundamento de categorias ja estabelecidas, sem
inclusdo de novos codigos substantivos. A decisdo de encerrar a coleta em [34] entrevistas
decorreu da constatag@o de saturagdo teodrica dentro desse intervalo planejado, em
consonancia com recomendagdes sobre defini¢ao de tamanhos amostrais ndo probabilisticos
baseados em saturag¢@o em estudos qualitativos de entrevistas em profundidade
(FONTANELLA et al., 2011).

? CECON - Centro de Convivéncia

50



Analise de Conteudo

Essa abordagem, voltada a interpretacdo de significados expressos na linguagem, ja foi
usada no campo da cidadania digital em estudos envolvendo politicas publicas (SOUZA
et al., 2024; DAMIAN; MERLO, 2013). Na Analise de Contetido, ao observar o que foi
dito, o pesquisador foca em interpretacdes possiveis obtidas do universo de narrativas,
centralizando-se na linguagem utilizada, a fim de construir concepg¢des em torno de um
objeto de estudo. A técnica busca obter por procedimentos sistematicos e objetivos de
descri¢do e mensuracao dos conteudos, as mensagens e indicadores, sejam eles
qualitativos ou ndo, que possam apoiar inferéncias de conhecimentos relativos as
mensagens captadas (CAPPELLE; MELO; GONCALVES, 2003).

A analise de conteudo ¢ estruturada em trés grandes fases: andlise previa do material, em
que ¢ feita a sua organizagio e definido um sistema de critérios de analises!’; a
exploracdo do material, consistindo no uso do sistema de critérios estabelecido aplicado
as transcrigdes das falas dos entrevistados para categorizagdo das unidades de registro
(Codigos); e, posteriormente, o tratamento dos resultados com interpretagdes para, caso
seja possivel, realizar inferéncias. A analise de conteudo oferece uma ferramenta para
compreender fendmenos sociais que possam ser expressos por meio da linguagem, suas
percepgoes, valores e experiéncias relatadas pelos entrevistados.

O uso do MAXQDA justifica-se pela sua interface amigavel e pela existéncia de licenga
de estudante, atualmente vélida até dezembro de 2025. As entrevistas foram gravadas e
importadas no MAXQDA, apo6s terem sido transcritas pelo software Media podium. O
Quadro 3.1., apresenta o sistema de cddigos usado na anélise de contetido desta pesquisa,
obtido a partir de elementos oriundos da literatura recuperada ou obtida da leitura previa
realizada sobre as transcrigdes'!.

Quadro 3.1: Sistema de Cddigos para Anélise de Conteudo
Codigo; Aspectos Gerais
Subcédigos
Internet para fazer o que

Observacoes

Leitura flutuante

Frequéncia de uso Leitura flutuante

Tipo de equipamento usado Oriundo da literatura

Vantagens e desvantagens no uso de e-gov

Oriundo da leitura flutuante e literatura

Sabe / ndo sabe fazer

Oriundo da leitura flutuante

Fatores limitantes

Oriundo da leitura flutuante

Terceirizagdes de atividades

Oriundo da leitura flutuante

Golpe Oriundo da leitura flutuante
Intergeracionalidade Oriundo da literatura
Letramento Oriundo da literatura

10 Constituidos por um sistema de codigos a ser aplicado as transcrigdes das falas dos entrevistados, subsidiando
posteriormente analises aprofundadas. Os codigos podem ser entendidos como rétulos atribuidos a trechos do
material analisado que representem classes de ideias, temas ou significados relevantes para os objetivos da
pesquisa.

"' Trata-se de uma leitura livre, geral e aberta do material coletado (transcrigdes das entrevistas), visando
identificar os codigos a serem usados na fase posterior.
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Habilidades e competéncias

Oriundo da leitura flutuante

Necessidade de treinamento

Oriundo da leitura flutuante

Experiéncias prévias

Oriundo da leitura flutuante e literatura

Cédigo; Caracteristicas de qualidade de software

Subcédigos

Observacoes

Comparagdo usabilidade/confiabilidade

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Comparacdo usabilidade/desempenho

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Comparagao usabilidade/seguranga

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Comparacdo usabilidade/portabilidade

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Comparagdo usabilidade/confiabilidade

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Conferéncia de prioridades

Oriundo da leitura flutuante

Codigo; Protagonismos

Subcédigos

Observacoes

Inclusdo digital

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Exclusdo digital

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Codigo; Protagonismos

Subcédigos

Observacoes

Inclusdo digital

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Exclusdo digital

Oriundo da literatura e leitura flutuante

Codigo; Motivacées (Octalysis)

Subcédigos

Observacoes

Drive 2 — Desenvolvimento e realiza¢ao

Oriundo de sugestdes da qualificacao e literatura

Drive 5 — Influéncia social e
pertencimento

Oriundo de sugestdes da qualificacao e literatura

Quadro 3.1: Sistema de Cdodigos para Analise de Conteudo (continuagio)

Codigo; Sentimentos

Subcédigos Observacoes
Medo Oriundo da literatura
Irritagdo Oriundo da literatura

Confianga / Desconfianga

Oriundo da literatura

Irritagdo / impaciéncia

Oriundo da literatura

Seguranga / inseguranga.

Oriundo da literatura

Habilidades e competéncias

Oriundo da leitura flutuante e relacionados com a sensagao de
capacidade / incapacidade ao usar os servicos de e-Gov que
levam a desisténcia de usa-los, muitas vezes por questdes de
idadismo como explicado por (OMS, 2021).

Outros sentimentos

A leitura flutuante resgatou outros sentimentos acometendo as
pessoas idosas como dependéncia / independéncia,
preocupagdo, felicidade / infelicidade,

Fonte:

autoria propria (2024)
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Priorizagao de Importancia de caracteristicas de qualidade de Software

Um desafio era avaliar, na opinido das proprias pessoas idosas, quais seriam as importancias
relativas das caracteristicas de qualidade de software, dentre as citadas pela literatura e com
possibilidades de serem vistas como fatores motivadores ou barreiras ao uso de servicos de e-
Gov. Para isso, o método inicialmente pensado foi 0 AHP - Analitic Hierarchy Process
(SAATY, 2004).

Esse método permite mensurar e priorizar critérios tangiveis e intangiveis com base em
julgamentos realizados por pessoas com conhecimento direto sobre o tema. O processo
inicia-se com a decomposicao do problema em uma hierarquia de niveis, facilitando a anélise
estruturada de seus elementos. Esses elementos sdo entdo comparados dois a dois, segundo
uma escala de preferéncia proposta por Saaty, que converte avaliagcdes subjetivas em valores
numeéricos. Ao final, com os pesos relativos obtidos faz-se a priorizacdo de todos os fatores
envolvidos na decisdo. Isso torna o AHP particularmente 1til em contextos complexos como
o da avaliacdo de politicas publicas e da experiéncia de usudrios com servigos digitais
(SAATY, 1980).

Contudo, antes da aplicacdo da versdo final do roteiro de entrevistas, foi conduzido um
projeto-piloto com o uso do AHP para priorizagdo de caracteristicas de qualidade por pessoas
idosas. Os resultados mostraram que essa técnica se revelou inadequada para esse publico. Os
participantes demonstraram dificuldade em atribuir valores numéricos de importancia na
comparagdo entre pares de caracteristicas, hesitando diante da escala de SAATY e, muitas
vezes, expressando incerteza ou desconforto ao precisar escolher entre critérios abstratos.
Além disso, a exigéncia cognitiva envolvida no processo especialmente o esforco de
memoria, abstragdo e julgamento proporcional tornou a experiéncia cansativa e pouco
efetiva, comprometendo a qualidade das respostas e o bem-estar dos entrevistados. Desta
forma optou-se por um método de comparagdo mais ameno em termos de carga coginitiva
para as pessoas idosas, relatado no Apéndice 7.4 e com seus resultados apresentados mais
adiante neste capitulo.

Descricao da Amostra

O questionario usado nas entrevistas envolveu perguntas fechadas sobre as variaveis
demograficas: data de nascimento e idade, faixa etaria por coortes de 5 anos (60-64, 65-69,
70-74, 75-79 e 80+ anos de idade), renda, escolaridade, estado civil, sexo, equipamento usado
no acesso aos servigos de e-Gov, formas de conectividade (Dados moveis, WIFI), arranjo
familiar e experiéncia prévia (profissdes antes de se aposentar).

Em seguida, perguntas abertas para identificar: o(s) motivo(s) de uso da Internet
(produtos/servigos usados e frequéncia de uso), o tipo de equipamento usado, as vantagens ou
desvantagens do uso de internet e os sentimentos vivenciados pelas pessoas idosas ao usarem
o e-Gov. Além disso, foram exploradas: opinides sobre as prioridades de importancias
relativas entre caracteristicas de qualidade (usabilidade, portabilidade, desempenho,
confiabilidade e seguranc¢a) que, conforme literatura pesquisada, sdo capazes de influir no uso
de servicos de e-Gov por este grupo populacional. Outras perguntas especificas incluiram
protagonismos descritos pelos drivers 2 - Desenvolvimento e realizacao e 5 - Influéncia
social e Pertencimento, do modelo Octalysis (CHOU, 2015; GELLNER e BUCHEM, 2022).
As andlises foram facilitadas pelo estabelecimento de classes de variaveis criticas (Quadro
3.2).
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Quadro 3.2: Perfil dos entrevistados - detalhamento

Variavel: Idade (em faixas etarias)

Classe

Quantidade Entrevistas

60—64 anos 6
65—69 anos 9
7074 anos 10
75-79 anos 6
80-84 anos 3
Varidvel: escolaridade
Analfabeto/educacdo infantil 1
Ensino fundamental incompleto 4
Ensino fundamental completo 7
Ensino Médio incompleto 1
Ensino Médio completo 15
Superior incompleto 0
Superior completo 3
Pos-graduacdo incompleta 0
Pos-graduacdo completa 3
Variavel: Renda Familiar
Até 1 SM 6
Mais de 1 até 2 SM 4
Mais de 2 até 3 SM 9
Mais de 3 até 5 SM 7
Mais de 5 até 10 SM 5
Mais de 10 SM 3
Variavel: experiéncia prévia (
Administragao publica/Juridica 8
Educagao 4
Saude 3
Comércio, servigos e Finangas 5
Outras 14

Legenda: SM — Salario Minimo

Fonte: autoria propria (2025)

Sobre a idade, a distribui¢do da amostra (N = 34) tem pico na faixa etaria de 70-74 anos (10
entrevistas). As contagens sobem até esse valor central e decrescem em seguida, Observa-se
alguma assimetria para pessoas idosas mais jovens entre 65-69 anos (9 entrevistas) maior que
entre 75-79 anos (6 entrevistas) e entre 60-64 anos (6 entrevistas) e maior que 80-84 anos (3
entrevistas). Nao foram entrevistadas pessoas idosas com mais de 85 anos de idade. Assim as
analises podem ser feitas considerando trés coortes: 60-69 anos (15 entrevistas), 70-79 anos
(16 entrevistas) e 80 e mais anos (3 entrevistas). As duas primeiras tém tamanhos
comparaveis, mas a ultima faixa etéria ¢ rarefeita (n=3), devendo ser tratada com cuidado
evitando generalizagdes ou extrapolagdes.
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De forma similar, na escolaridade dos participantes, ha o predominio do ensino médio
completo (15 entrevistas). Considerando o conjunto, 11 entrevistados tém até o ensino
fundamental, 16 situam-se no ensino médio (com ou sem conclusdo) e 6 possuem
escolaridade superior completo ou pos-graduacdo completa (superior completo ou pos-
graduagdo completa). Isso sugere que as analises por coortes poderiam considerar 3 grupos a
serem comparados: Ensino Fundamental (completo ou incompleto), ensino médio (completo
ou incompleto) e ensino superior juntamente com poés-graduacao, embora esta tltima seja
mais rarefeita (n=6) sugerindo evitar generalizagdes ou extrapolagdes.

A renda familiar concentra-se em 2—5 salarios minimos (16 entrevistas), com pico em salarios
ente 2-3 SM (9 entrevistas). Os extremos s3o menos representados: até 1 SM (6 entrevistas) e
maior que 10 SM (3 entrevistas). Para andlises futuras, serdo adotados trés coortes: menor
ouigual a 2 SM (10 entrevistas), entre 2 € 5 SM (16 entrevistas) e maior que 5 SM (8
entrevistas).

A experiéncia prévia foi representada pelo historico ocupacional dos entrevistados, conforme
dados coletados sobre profissdo antes de se aposentarem. Ele estd concentrado em Comércio,
Servigos e Finangas (19 entrevistas) e Administracao e Setor Publico/Juridico (7 entrevistas).
Educagdo (5 entrevistas), Satde e Cuidados (3 entrevistas) apresentam participagao
secundaria, enquanto Producdo/Logistica e TI ndo aparece neste recorte. A classe outras
profissdes ¢ formanda basicamente profissdes que podem ser enquadradas em servigos
pessoais ou ocupagdes elementares, com baixa exigéncia formal de escolaridade e
qualificagcdo. Exemplos desta classe sdo: “do lar”, copeira, cozinheira, doméstica merendeira
escolar, cabelereira, ou vinculos pouco especificos como imobilidria (“trabalho em empresa
do filho) e compdem a quantidade de 14 entrevistas.

Resultados gerais obtidos.

Os resultados apresentados nesta secdo foram obtidos a partir da elaboragao e aplicacdo do
sistema de codigos descrito no Quadro 3.1. O cédigos foram organizados segundo eixos
tematicos como resumido na Figura 3.1 que refletem diferentes dimensdes da experiéncia
digital dos entrevistados no contexto do uso de servigos publicos digitais de e-Gov (Quadro
3.3). Essa figura, assim como a do Capitulo 2, foi construida usando a teoria dos mapas
conceituais segundo Tavares (2007).

Além disso, foram usadas varias ferramentas do software MAXQDA (V.2024) para o
estabelecimento dos raciocinios usados para as analises que geraram os seis €xo0s
apresentados a seguir nesta se¢cao. Dentre elas podem ser ressaltadas as ferramentas:
questdes, temas e teorias; explorador de palavras; consultas complexas na base de
transcrigdes. Acresentando algumas ferramentas visuais avangadas como mapa de codigos,
visualizador de conexdes de codigos, nuvem de palavras foram descobertos os
relacionamentos dos c6digos usados (Quadro 3.1) e como eles intergem entre si. Consultas
complexas foram executadas que recuperaram os trechos das falas contidas nas transcri¢des e
relatadas nas proximas segoes.

Com esse procedimento foi construido o Quadro 3.3., detalhando a relacdo entre os eixos
tematicos da andlise e os respectivos codigos do Quadro 3.1. que os sustentam. Cada
subsecao ¢ composta por dados qualitativos descritivos organizados a partir de um conjunto
especifico de subcodigos, articulados aos grandes temas e identificados nas entrevistas
ealizadas na coleta de dados.

O Quadro 3,3 busca oferecer transparéncia ao processo analitico e facilitar a compreensdo da
base de categorias que estrutura esta etapa da investigagdo. Vale destacar que s
relacionamentos entre alguns codigos aparecem em mais de um eixo temdtico, uma vez que
certas dimensdes da experiéncia digital das pessoas idosas, como os codigos “saber” ou “ndo
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9% ¢

saber fazer”, “terceirizar atividades” ou “experiéncias prévias” atravessam diferentes
contextos.

Figura 3.1: Codigos por eixos tematicos

B (- Préticas e competéncias N
€l (V) - Qualidade de SW == ,,’ Do letramebnto a autonomia |
S _ Eixos Tematicos (1) - Barreiras e Riscos Percebidos i
e codlsos no Uso do e-Gov por Pessoas Idosas |}
(IV) - Motivagdes ao uso de e-Gov (uso do modelo Octalisys), B
e-incluséo e e-excluséo S (Ill) - Redes de apoioe 8
relagdes intergeracionais

Fonte: autoria propria (2025)
A organizagdo dos achados empiricos por seis eixos tematicos interligados considera: (i) as
praticas e competéncias digitais cotidianas desenvolvidas pelas pessoas idosas; (7i) as
barreiras e riscos percebidos no Uso do e-Gov por pessoas idosas; (iii) as redes de apoio e
relagdes intergeracionais que influenciam o acesso e a mediagdo tecnolégica; (iv) As
motivagdes ao uso de e-Gov, identificadas a partir dos discursos, alinhadas aos drivers do
modelo Octalysis; (v) os sentimentos e afetos associados ao uso ou a recusa dos servigos
digitais; (vi) as percepgdes sobre as caracteristicas de qualidade de software, com base na
norma ISO/IEC 25010.
Nos eixos tematicos definidos no Quadro 3.3, as falas citadas foram extraidas diretamente das
entrevistas realizadas com anonimato assegurado conforme as diretrizes do projeto aprovado
pelo Comité de Etica em Pesquisa da universidade. Para tanto, elas ndo possuem qualquer
dado pessoal que permita a identificagcdo dos participantes. Algumas falas foram
parafrazeadas, para pequenas correcdes gramaticais, unicamente para preservar a clareza e o
encadeamento textual, sem comprometer o sentido ou a expressividade original das
declaragdes coletadas.

Quadro 3.3: Codigos por Eixos tematicos

Eixo Tematico: Praticas e Competéncias Digitais: Do letramento & autonomia

Coédigo Pai Subcodigo (3.1)

Letramento; Habilidades e competéncias; Saber ou nao
saber usar; Experiéncia prévia; Tipo de equipamento
usado; Frequéncia de uso; Internet para fazer o qué;
Necessidades de treinamentos

Aspectos Gerais

Eixo Tematico: Barreiras e Riscos Percebidos no Uso do e-Gov por Pessoas Idosas

Coédigo Pai Subcoédigo (Quadro 3.1)

Fatores limitantes; Golpe; Vantagens e desvantagens no
uso de e-gov; Saber ou ndo saber usar; Terceirizagdes de
atividades; Experiéncias prévias

Aspectos Gerais

Eixo Temaitico: Redes de apoio e relagoes intergeracionais

Coédigo Pai Subcoédigo (Quadro 3.1)
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Intergeracionalidade; Terceirizagao de atividades;
Frequéncia de uso; Habilidades e competéncias;
Necessidades de treinamentos

Aspectos Gerais

Eixo Tematico: Motivacdes ao uso de e-Gov (uso do modelo Octalisys, e-inclusio e e-exclusao)

Coédigo Pai Subcodigo (Quadro 3.1)

Drive 2 — Desenvolvimento e realizagao; Drive 5 —

Motivagd talysi N . .
SR (GREIE) Influéncia social e pertencimento

Legenda: SW - Software
Fonte: autoria propria (2025)

Quadro 3.3: Codigos por Eixos tematicos (continuagao)

Eixo Tematico: Sentimentos e Afetos

Coédigo Pai Subcodigo (Quadro 3.1)

Medo; Irritagdo; Confianga/desconfianga;

Sentimentos Seguranca/Inseguranca; Habilidades e competéncias

(dimensao emocional); Preocupagdo; Dependéncia;
Felicidade; Frustragao

Eixo Tematico: Percepcoes sobre caracteristicas de qualidade de SW

Coédigo Pai Subcodigo (Quadro 3.1)
Caracteristicas de Qualidade SW Usabilidade; portabilidade; Desempenho; confiabilidade;
Seguranca;

Legenda: SW - Software
Fonte: autoria prépria (2025)

Praticas e competéncias Digitais: do Letramento a Autonomia.

Esta subsecdo investiga a constru¢ao de habilidades, competéncias e formas de apropriagao
digital desenvolvidas pelas pessoas idosas em sua trajetoria de interagdo com servigos
eletronicos de e-Gov. O eixo tematico busca compreender ndo apenas o dominio técnico
sobre dispositivos e plataformas, mas também os modos pelos quais os sentidos sdo
construidos na busca por autonomia no uso de tecnologias. Esssa compreensio observa
aspectos como o letramento digital, as experiéncias prévias com tecnologia, o tipo de
equipamento utilizado, a frequéncia e a finalidade do uso da internet, bem como as
dificuldades relatadas e as necessidades de treinamento.

A sua importancia ¢ baseada nas evidéncias obtidas pelas entrevistas, além de fundamentada
na literatura pesquisada (KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2024; HOLGERSSON; SA, 2020;
ABAD-ALCALA et al., 2017). Ela se sustenta em aspectos questionados as pessoas idosas
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durante as entrevistas quanto ao letramento; habilidades e competéncias; saber ou ndo saber
usar; experiéncias prévias; tipos de equipamentos usados; frequéncias de uso; Internet para
fazer o qué e necessidades de treinamentos, conforme codificados nos Quadros 3.1 e 3.2.
Esses codigos mostram que exclusdo digital ndo se resume a auséncia de acesso, mas envolve
lacunas de conhecimento, insegurangas no uso e necessidade de suporte continuo para o
desenvolvimento de capacidades digitais.
Os relatos analisados revelam percepgdes ambivalentes sobre o proprio letramento digital.
Em muitos casos, os entrevistados expressam inseguranga diante das tecnologias, ndo por
desconhecé-las inteiramente, mas por se reconhecerem em desvantagem geracional. A
entrevistada 13 (E13) resume esse sentimento pela afirmativa:

Tem muita gente que sabe tudo. J4 a gente, nao.

(E13, 2024)

Essa percepcao expressa uma forma de exclusdo, onde o sentimento de inadequacgao reforga a
barreira ao uso (HOLGERSSON; SA, 2020). Ao mesmo tempo, emerge com forca o desejo
de aprender, desde que haja suporte apropriado. As entrevistas E5S e E28 se complementam
ao sugerir, por exemplo:

Oficinas de assuntos especificos para pessoas idosas

(ES, 2024)
Formagao gratuita em tecnologia para iniciantes
(E28, 2024)

Em concordancia, a literatura recuperada enfatiza o reconhecimento de que a aprendizagem
digital na velhice deve ocorrer em ambientes acolhedores, com linguagem acessivel e
orientacdo progressiva (ABAD-ALCALA etal., 2017; SIREN; KNUDSEN, 2017).
Acrescenta-se a essa ideia, que a uma divulgacgdo clara dos servigos publicos também ¢
importante, ou seja, com informagdes oferecidas ao publico sobre o servigo (GARCIA;
MACIEL; PINTO, 2005).
Por outro lado, habilidades técnicas declaradas variam entre a auséncia de dominio de
tecnologias e trajetdrias de autoaprendizagem como algumas declaragdes que se seguem. Isso
evidencia o apoio social, ou intergeracional como fator constitutivo de apoio a aquisi¢do das
competéncias necessarias para operar os servigos de e-Gov disponibilizados!?. As falas
destacadas ressaltam também o sentimento de medo de errar ao tentar operar servigos de e-
Gov por desconhecimento ou falta de habilidades e colocando em foco nas barreiras
emocionais ainda existentes.

Eu ndo sei usar isso tudo, mas se tiver alguém do lado me orientando, até consigo

(E1, 2024)

Eu mexo no WhatsApp e no Facebook. Mas quando ¢ coisa do governo, fico com
medo de fazer besteira (E6, 2024).

Associado a este fato reside o perigo de repassar a outras pessoas a responsabilidade de
executar agdes envolvendo servigos de e-Gov. Esse procedimento torna-se um fator de e-
exclusdo por meio de uma espécie de terceirizagdo de responsabilidades. O problema desssa
terceirizacdo ¢ que este procedimento pode gerar fragilidades da cidadania digital pela falta
de participagdo na vida governamental do pais.

Nao conheco o e-Titulo. Esses servigos seriam bons, mas nunca mexo com isso

12 No Brasil, pelo Site www.Gov.Br
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(ES, 2024)
Minha filha ¢ que v€ isso para mim
(E10, 2024).

Em contraste, hd expressdes de orgulho por conquistas individuais, tornando-se importantes
analises relacionadas ao drive 2 do modelo Octalysis (Desenvolvimento e realizagdo),
descrito em outro eixo tematico. E18 relata:

Aprendi a usar sozinha, vendo no YouTube. Fui tentando até conseguir

(E18, 2024)

Esses dados apontam niao somente para a presen¢a de exclusdo tecnologica como resssaltam
Chang et al. (2012), mas também de exclusdo causada quando hé acesso, mas ndo ha dominio
ou confianga e, desta forma, corroborando os dizeres de Sahraoui (2007), em que o
empoderamento digital exige autonomia de uso, e ndo apenas familiaridade superficial.
A maioria dos entrevistados utiliza apenas o celular, restringindo-se a aplicativos como
WhatsApp e YouTube. E6 elogia a praticidade, mas seu uso efetivo limita-se a comunicacgao
com amigos e familiares e casos como o de E2 revelam dissonancias entre discurso e pratica.
Facilita a nossa vida. A gente ndo precisa estar saindo, ndo precisa estar em fila
E6, 2024).

No entanto, E2 ao ser perguntada sobre as vantagens dos servigos digitais,
responde: Ah, s3o muitos.

(E2, 2024).
Mas, ao detalhar sua pratica, acrescenta lidar com:
S6 coisas de WhatsApp (E2, 2024).

Por outro lado, a E3 demonstra maior autonomia:
Tudo que eu posso fazer sozinha, eu faco (E3, 2024).

Os relatos incluem o uso de e-mail, banco e aplicativos diversos, evidenciando um perfil de
apropriagdo mais abrangente do que somente servigos de e-Gov. Alids, pela sua extensa
utilizagdo, Whatsapp e redes sociais podem ser considerados como grandes catalizadores do
uso de servigos eletronicos, incluindo os de e-Gov, pois a literatura destaca que perfis como
esses sao resultados de construcdes progressivas da confianga digital, geralmente mediada
por formagdes anteriores e experiéncias bem-sucedidas (MORTE-NADAL; ESTEBAN-
NAVARRO, 2022).

Assim sendo, a analise das praticas e competéncias digitais entre pessoas idosas revela um
cendrio plural e humano, marcado por trajetorias de aprendizagem intermitentes, barreiras
simbdlicas e esfor¢cos continuos de adaptacao. Entre a negagdo do saber e a conquista de
pequenas autonomias, os entrevistados expressam ndo apenas dificuldades técnicas, mas
também demandas emocionais, cognitivas e sociais que desafiam as politicas publicas
tradicionais de inclusdo digital. Sobressai a centralidade da mediacao familiar, institucional e
afetiva como condi¢@o para a consolidagdo de competéncias digitais significativas. Além
disso, observa-se que o celular, embora quase onipresente, impde limites ao uso pleno dos
servicos digitais, restringindo repertdrios e aprofundando exclusdes funcionais devido as
limitacdes relacionadas as suas interfaces menores em termos de telas. Em sintese, o
letramento digital, as habilidades e os usos reais da internet pelas pessoas idosas ndo podem
ser compreendidos isoladamente. Elas sdo partes indissociaveis de um processo de inclusdo
que precisa ser continuo, empatico e adaptado a realidade desse publico. Esses achados
fornecem base sdlida para proximas discussdes sobre as relacdes entre cidadania digital,
confianga institucional e protagonismo no envelhecimento populacional conectado.
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Barreiras e Riscos Percebidos no Uso do e-Gov por Pessoas Idosas

As falas dos entrevistados revelam um conjunto de limitagdes percebidas que dificultam ou
até¢ impedem o uso autdbnomo dos servigos digitais por pessoas idosas. Essas limitagdes vao
além das barreiras técnicas e envolvem aspectos cognitivos, visuais, emocionais e estruturais.
Além desses, existem as barreiras constituidas a partir da percepg¢ao da propria capacidade,
frequentemente associada ao declinio da memoria, da visdo ou da velocidade de raciocinio.
Tudo isso aparece como um fator recorrente dificultando o engajamento digital. Como outras
ocorréncias, a entrevistada E2 exemplifica com franqueza como o populacional causa
impacto na sua relagdo com a tecnologia, devido as falhas advindas da lentiddo do raciocinio
causando dificuldades em acompanhar o ritmo das tecnologias. Esse tipo de fala ¢ relatado na
literatura pela percepcao de declinio cognitivo podendo resultar em hesitacdo, medo de errar
e, em casos exremos, desisténcia de uso do servigo (ALFALAH; CHOUDRIE; SPENCER,
2017).
Mas, para essa letra, ou menor do que essa, que... preciso [...ajuda | (E2, 2024).
Além desse, outro aspecto importante ¢ a dificuldade com a leitura de telas pequenas ou
letras pouco legiveis como relatado pela entrevistada E2. Embora pareca simples o impacto
na interacdo com interfaces de servigos de e-Gov podem ser grandes. Por isso, a importancia
de projetos de interfaces adaptados as pessoas idosas € ressaltado pela literatura em termos de
acessibilidade'?, caracteristica esta capaz de causar a exclusio digital'* (HOLGERSSON; SA,
2020).
Nao pode cair no esquecimento o evento da pandemia COVID-19. Ela acrescentou limitagdes
de fato que forcaram um contexto de uso em um isolamento necessario a época, mas
causando problemas na vida das pessoas idosas. O relato da Entrevistada E1 confere com a
literatura ao evidenciar a ruptura com o cotidiano das pessoas idosas, interrompendo varias
das suas rotinas e enfraqueceno vinculos com ambientes de suporte presencial (DECMAN;
STARE; KLUN, 2022).
Porque a pandemia realmente foi um problema, afastou muita gente. E, ai, a gente
perdeu pratica. Parou de sair, parou de fazer muita coisa.
(E1,2024)
Seu comentario se deu em um tom ndo de reclamagao, mas de consciéncia de que era
necessario naquele momento isolar-se, mas era também preciso continuar a viver.
Para outras pessoas idosas, o uso das tecnologias ¢ sustentado por rotinas compartilhadas
com familiares, vizinhos ou espacos comunitarios. Quando esses vinculos sdo interrompidos,
hé perda ndo s6 da pratica, mas também da confianca para continuar tentando (SIREN;
KNUDSEN, 2017). Algumas das pessoas idosas praticam uma espécie de autoexclusao
preventiva.
Eu nem faco porque ndo sei se vai dar certo

(E1, 2024)

Para outros, uma dependéncia passiva como em E4 e E7, deixando para depois a necessidade
de execugdo de alguma coisa.

Sozinha ndo d4[...] fico esperando meu neto vir.

(E4, 2024).

[...] Deixo pra depois ou nem faco.

13 Uma subcaracteristica de qualiade da usabilidade.
!4 Uma consequéncua da brecha digital (digital divide).
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(E7, 2024)

A gravidade dessas posturas esta no fato das pessoas idosas desistirem de tentar usar os
servigos e e-Gov como em E17 ou ser impedida por algum motivo como em E19.
Eu peco ajuda para minha filha. Tem coisas que eu nem tento mais

(E17, 2024).
Meus filhos ndo deixam eu usar [...] porque ja cai num golpe
(E19, 2024).

Nesse sentido, algumas percepgdes adquiridas com experiéncias anteriores criam um ciclo de
exclusao e bloqueiam o desejo de aprender como evidenciado em E30, ao repassar para
familiares atividades envolvendo e-Gov (HOLGERSSON; SA, 2020).
Porque, assim, negocio de pagamento, essas coisas, eu tenho medo. Ja ouvi falar
de gente que clicou e perdeu tudo (E30, 2024).

Ficou bastante evidente durante a pesquisa a atual preocupagdo das pessoas idosas com
golpes e fraudes e, por este motivo, a necessidade confiar no servico para se sentir seguro em
usa-lo'®. A preocupac¢io é fundamentada pois, de acordo com dados recentes, o Brasil
registrou mais de 11,5 milhdes de tentativas de fraude apenas no primeiro trimestre de 2024.
As investidas direcionadas a pessoas com mais de 60 anos cresceram 11,9% em relag@o ao
ano anterior, evidenciando que esse grupo se tornou um dos principais alvos de criminosos
virtuais (SERASA EXPERIAN, 2024).
A literatura recuperada ja alertava para a presenca de fatores emocionais e cognitivos que
afetam a relag@o de pessoas idosas com a tecnologia, como o medo, a inseguranga € a
auséncia de habilidades. A exposi¢do as tentativas de golpe seja por uma vivéncia propria ou
por conhecimento de acontecimentos com conhecidos ou parentes amplia esse quadro,
podendo consolidar uma postura defensiva diante da digitaliza¢do de servigos de e-Gov.
(MORTE-NADAL; ESTEBAN-NAVARRO, 2022). Esse conhecimento indireto gera um
estado de alerta constante, mas também pode gerar aversdo ao uso de tecnologias que, por sua
vez, podem se sobrepor a percepc¢do de beneficios e afastar as pessoas idosas, como na fala
de E30 acima colocada e da Entrevistada E10 (Harvey; Hastings; Chowdhury, 2023):

A senhora consegue aprender sozinha ou a senhora prefere pedir ajuda?

Sozinha eu travo. S6 quando meu neto explica que eu vou (E10, 2024).

A percepcao de risco, a vivéncia de exclusdo e o medo de errar consolidam barreiras que, se
ndo forem reconhecidas, tendem a se aprofundar. Essa percep¢do pode ndo apenas
desmotivar o uso de servigos de e-Gov, mas também gerar resisténcia a ele. Mais uma vez
deve ser ressaltado que compreender tais fatores ¢ fundamental para orientar politicas
publicas que promovam uma inclusdo digital efetiva, empatica e alinhada a realidade das
pessoas idosas.

Relagdes Intergeracionais e Apoio Social

A construcdo da autonomia digital durante o envelhecimento populacional ndo ocorre de
forma isolada. Em muitos casos, o uso de tecnologias digitais, especialmente para acessar
servigos de e-Gov, ¢ apoiado por relagdes familiares, lagos comunitarios e redes de apoio
intergeracional. Este eixo analisa como essas relagdes impactam o engajamento das pessoas
idosas, destacando a presenca de terceirizagdes cotidianas, o papel das habilidades mediadas
por outros e as necessidades de treinamento inseridas em contextos de convivéncia social.

15 Vide eixo sobre priorizagdo de caracteristias de qualidade
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As falas dos entrevistados demonstram que os vinculos familiares, sobretudo com filhos e
netos, exercem papel decisivo no acesso aos servicos digitais. Em diversas situagdes, o uso
das tecnologias ocorre de forma assistida, com explicacdes, apoios ou substituigdes
completas das acdes por parte de familiares mais jovens.
Os relatos de E18 e E14 descrevem situagdes caracteristicas de vinculos de apoio criados
pelas pessoas idosas, e at¢ mesmo de dependéncias.
Quando a senhora tem de usar um servigo, a senhora faz sozinha?
Nao, eu nao tenho essas habilidades. Eu ja desisti de aprender. Quem faz ¢ minha
neta (E18, 2024)

A pratica da repassar responsabilidades terceirizando atividades aparece como alternativa
para lidar com a inseguranga ou com a falta de dominio das plataformas digitais. Essa
dependéncia, no entanto, pode representar sentimentos de inadequacao e até consolidar uma
postura de passividade frente a tecnologias como em E17. Por outro lado, a frequéncia de uso
das tecnologias também se mostra relacionada aos vinculos de apoio. Ha entrevistados que
acessam servicos digitais apenas quando alguém proximo esta disponivel para ajudar, como
mostra o relato de E14.
Eu peco ajuda pra minha filha. Tem coisas que eu nem tento mais
(E17,2024)
Eu s6 mexo no celular quando meu filho esta aqui. Se ele ndo vem, eu nem ligo o
aparelho.” (E14, 2024).

Desta forma, as habilidades digitais sdo também construidas em contextos relacionais, em
muitos casos pela repeticdo mediada e pela explicagdo paciente de pessoas proximas.
Entretanto, quando esse suporte ndo estd disponivel, surgem insegurancas que dificultam o
uso. Como expressado em E10 (2024).

[...] Sozinha eu travo. S6 quando meu neto me explica que eu vou.

(E10, 2024)

A demanda por treinamento aparece de forma integrada ao desejo de aprender em grupo, com
outros idosos ou com a mediagdo participativa de pessoas mais jovens. Essa dimensao
relacional refor¢a a importancia de espagos comunitarios ou intergeracionais que promovam
aprendizado em um ambiente de confianga, pois o apoio continuo e afetivo ¢ um dos fatores
que podem favorecer a superagdo da e-exclusdo na velhice (ALFALAH; CHOUDRIE;
SPENCER, 2017).
Em sintese, as relagdes intergeracionais e os vinculos sociais ndo apenas sustentam praticas
de uso, mas moldam a forma como as pessoas idosas se posicionam diante da tecnologia. A
confianca, a mediagdo e o sentimento de pertencimento digital emergem como fatores
decisivos para garantir ndo apenas o acesso, mas o engajamento critico e autbonomo no uso de
servigos de e-Gov.
Por este motivo, foi importante avaliar em que medida o modelo Octalysis, desenvolvido por
Yu-kai Chou, pode contribuir para o esclarecimento das motivagdes ou barreiras ao uso de
servigos de e-Gov por pessoas idosas. O modelo consiste em uma estrutura analitica voltada a
concepgdo de experiéncias motivadoras. Fundamentado em oito impulsionadores
psicologicos (drivers) que representam formas distintas de engajamento humano e que podem
ser aplicados ao desenvolvimento de produtos, servicos e sistemas digitais. No contexto desta
tese, destacaram-se os o Drivers: 2 - Desenvolvimento e realizagdo, vinculado ao sentimento
de progresso e superacao de desafios, e o 5 - Pertencimento e Influéncia Social, que envolve
conexdes afetivas, reconhecimento e suporte entre pares (GELLNER; BUCHEM, 2022).
Esses dois drivers sdo importantes quando se considera o uso de servi¢os publicos digitais
por pessoas idosas. O Driver 2 favorece a autoconfianga e a percepcao de capacidade,
elementos importantes para o rompimento de ciclos de desisténcia ou dependéncia digital. J&
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o Driver 5 potencializa o engajamento ao valorizar experiéncias compartilhadas e vinculos
intergeracionais, aspectos fundamentais para sustentar a motivagao de uso nesse grupo
populacional. O Octalysis, além disso, fornece uma abordagem estruturada para a concep¢ao
de experiéncias motivacionais, funcionando como guia para decisdes de interface que
impactam diretamente a experiéncia do usudrio (UX). Estudos como o de Weber, Gronewald
e e Ludwig (2022) demonstram que os drivers do modelo podem ser usados como critérios de
andlise e projeto de funcionalidades motivacionais, o que refor¢a seu potencial como
ferramenta de design centrado na pessoa idosa. Esses drivers serdo aprofundados nas se¢des
seguintes deste capitulo.

Motivagdes ao uso de e-Gov (e-inclusdo, e-exclusdo e drivers Octalysis).

A motivagdo de pessoas idosas para utilizar servigos de e-Gov podem também ser explicada
envolvendo dimensdes afetivas, sociais, cognitivas e relacionais, além das puramente
técnologicas, pois elas se expressam em experiéncias concretas, percepgdes subjetivas e
caminhos de inclusdo ou exclusao digital. Assim, este eixo temdtico analisa os elementos que
favorecem ou dificultam o engajamento das pessoas idosas com servigos publicos digitais.
Ele considera, com base no modelo Octalysis, outras dimensdes analiticas como o
protagonismo digital para a e-inclus@o e para a e-exclusao, todos questionados durante as
entrevistas.
O modelo Octalysis, proposto por (Chou, 2015) ¢ uma estrutura analitica voltada a
compreensdo da motivagdo humana no engajamento com sistemas, servigos e experiéncias
digitais por meio de oito drivers O modelo identifica oito drivers motivadores, que operam
sobre dimensdes emocionais, sociais € cognitivas da experiéncia, indo além da logica de
recompensas extrinsecas. Esses motivadores sdo frequentemente aplicados ao design de
jogos, aplicativos, plataformas de aprendizagem e servicos digitais com o objetivo de
estimular um engajamento significativo e sustentado.
Originalmente no Octalysis o drive 2 aponta para a importancia de interfaces que permitam
perceber progresso ao realizar tarefas com autonomia e esperimentar sensagdes de dominio,
elementos que podem favorecer a permanéncia do usudrio no sistema. Pelas falas das pessoas
idosas ele representa a satisfacdo de autonomia por ter conseguido usar algum recurso e
podem se constituir em elementos motivadores ao uso de e-Gov.
O drive 5 originalmente no octalysis visa angajar o usudrio por meio de conexdes humanas,
isso ¢, ele se apoia em dindmicas sociais, reconhecimento e pertencimento para motivar agdes
do usuario no sistema em uso. Essas sensacdes de influéncia social e pertencimento podem
ser relevantes as pessoas idosas no sentido de se sentirem também acolhidas por uma
comunidade habituada ao uso de tecnologias e, portanto, aptas a trocarem experiéncias sobre
seus usos. Considerar os efeitos desses dois drivers no processo de concepcao de interfaces
publicas digitais podem vir a contribuir para a constru¢ao de experiéncias mais sensiveis,
acessiveis e motivadoras no envelhecimento populacional (GELLNER; BUCHEM, 2022;
WEBER; GRONEWALD; LUDWIG, 2022).
Ocorreram relatos de experiéncias de conquistas ao utilizar servigos eletronicos de e-Gov
com sucesso por alguns participantes. A superacdo de dificuldades iniciais, a aprendizagem
autonoma e o sentimento de independéncia foram recorrentes nos relatos. Essa percepcao de
progresso e autossuficiéncia se articula diretamente ao Driver 2 do modelo Octalysis,
refor¢cando a importancia do reconhecimento da capacidade de agir com autonomia como
fatores motivacionais em concordancia com alguns autores (ALFALAH; CHOUDRIE;
SPENCER, 2017; CIESIELSKA, 2022). Alguns elementos coletados das proprias entrevistas
explicitam conquista, autonomia e superacao no uso do e-Gov como:

Entdo a senhora se sente conquistando um espago. Ah ham, no comego eu errava

tudo, mas agora aprendi... fui mexendo, testando e hoje fago quase tudo sozinha.
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(E23, 2024)
Para algumas outras pessoas idosas, o uso das tecnologias digitais ndo se restringe ao
cumprimento de tarefas, mas se vincula a possibilidade de manter vinculos afetivos, exercer
papéis sociais e sentir-se valorizado em sua rede de relagdes em uma demonstracao de
pertencimento, reconhecimento e valorizacdo de suas participagdes sociais. O Driver 5 do
Octalysis explica essa motivagao relacional, que envolve o desejo de inclusdo, apoio mutuo e
integragcdo em grupos significativo. Suas falas demonstram isso como:
Eu falo com meus filhos e netos todo dia no grupo da Familia. Coloco figurinha,
mando audio [...] E muito bom. (E11, 2024).

Eu estou me sentindo util [...] Eu sou suporte para meu filho que estd comegando
agora [...] para meu sobrinho que vem sempre me procurar, [...] € para a minha
irma de 94 anos (E14, 2024)

Pode-se dizer que apesar do uso macico de servigos eletronicos como o Whatsapp, as redes
sociais (hinstagram, facebook, etc.), o uso de servigos de e-Gov podem representar limitagdes
que implicam em depedéncias familiares ou de convivio social devido as vérios tipos de
barrerias. Este fato pode conduzir a desinformagdo, a inseguranga emocional e,
consequentemente, gerar situagdes de e-exclusio (HOLGERSSON; SA, 2020; SIREN;
KNUDSEN, 2017), como relatado a seguir:

Hoje como eu estou muito acomodado [...] toda coisa que eu quero, falo para o

meu filho: verifique isso para mim.

(E28, 2024)

Mas a iniciativa de procurar pela informagdo ¢ recompensada como em:
Eu estava com uma pessoa do meu lado, que conhece tudo, sabe fazere tudo. Eu
queria fazer um pagamento de MEI [...] Eu nao sabia fazer isso e ai eu perguntei
e ela me ensinou a fazer.

(E34, 2024)

A e-exclusdo pode ser também originaria da auséncia de dominio técnico, do medo de
cometer erros e da baixa confianca em sua propria capacidade tecnoldgica, resultado em
desmotivacdo que causa a desisténcia ou total dependéncia de terceiros. Alguns relatos
revelam como o potencial motivacional ¢ bloqueado por sentimentos de inadequagdo, medo e
isolamento (BECKER et al., 2008; BELANGER; CARTER, 2000).
Eu tenho medo né, que as vezes aconteca alguma coisa errada [...]
Entdo a senhora tem conta no Gov.Br? Nao, porque quem olha isso ¢ minha filha
(E19,2024)
Ao contrario de E34, E19 desmotiva-se a usar e-Gov pela comodidade de ter acesso a
familiares que possam realizar agdes por ela. Assim sendo, as redes de suporte especialmente
filhos, netos e espagos coletivos, funcionam como facilitadores para o engajamento digital,
desde que passem a ensina-los a fazer e ndo simplesmente fazer por eles.
A presenga de vinculos confiaveis, didaticos e pacientes contribui para aumentar a sensacao
de pertencimento e autoconfianga, ativando motivagdes sociais ¢ afetivas (SANCHEZ
VALLE; LLORENTE BARROSO, 2023). Na entrevista, E12 relata contribuir ativamente
com o aprendizado de outros idosos em grupos digitais.
Todos os dias. E como eu falei, eu tenho um grupo de amigos, entdo a gente fica interagindo
o dia todo. Mando agradecimento por ter participado de algo comigo. Eu faco eventos, meus
eventos sdo solidarios, entdo as pessoas contribuem (E12, 2024).
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Como um exemplo do drive 5, E25 e E22 relatam contribui¢gcdes com o aprendizado de
outros idosos em grupos comunitarios e pessoas de confianca. Destaca o prazer em ensinar,
sendo reconhecido como paciente e confidvel pelos colegas, o que reforca sua propria
motivagdo para continuar usando os servigos digitais. Em E18 ¢ valorizado o aprendizado
como um processo pessoal de superacdao, um exemplo claro do drive 2.
Se vocé ler, prestar aten¢do, vocé consegue desenvolver (E25, 2024).
Agora, qualquer coisa que eu sinta que eu ndo estou segura, eu procuro sair € procuro ajuda
com esta pessoa. E até com o proprio professor do IFB (E22, 2024)
O que eu aprendi foi tudo ali, a filha ensinando... qualquer coisa eu ligo para ele. (E18, 2024).
Em sintese, as motivagdes para o uso de servicos de e-Gov por pessoas idosas emergem de
uma articulagdo complexa entre trajetoria digital, autonomia percebida, vinculos afetivos e
barreiras contextuais. A analise dos Drivers 2 e 5 do modelo Octalysis revelou que o
engajamento com plataformas digitais publicas ndo depende apenas da funcionalidade dos
sistemas, mas da capacidade de promover experiéncias de conquista pessoal e de
pertencimento social. As falas dos entrevistados, evidenciam que a motivagao ¢
profundamente condicionada por sentimentos de reconhecimento, seguranga e apoio social.
Portanto, compreender essas motivagdes € essencial ndo apenas para interpretar o
comportamento dos usudrios, mas para orientar politicas publicas e estratégias de design que
respeitem a diversidade, a dignidade e a autonomia de uma velhice conectada.

Sentimentos e Afetos

Ao longo das entrevistas, emergiu um conjunto de sentimentos que perpassam a relagdo das
pessoas idosas com o uso de tecnologias digitais. Os sentimentos ndo sdo meros subprodutos
da experiéncia de uso, eles fazem parte de uma estrutura de expectativas ao reforgar ou
derrubar barreirsa que, por sua vez, influenciam a permanéncia ou o abandono ao uso dos
servigos eletronicos tanto gerais, quanto governamentais de e-Gov. Esse eixo temadtico
consolida os sentimentos predominantes de medo, irritabilidade, confianca/desconfianca e
segurang¢a/inseguranca vienciados pelas pessoas idosas ao usar servi¢os de e-Gov. A andlise
foi realizada de forma transversal, agrupando os depoimentos em trés blocos tematicos
relacionados ao uso de e-Gov por pessoas idosas: situagdes e sentimentos que afastam, que
mediam e que protegem este publico.
Sentimentos que afastam: medo, irritabilidade e inseguranca
Funcionando como uma forca de repulsao a adesao digital, o medo aparece tanto na forma de
receio de errar quanto de cair em golpes, sendo um freio para qualquer tentativa de uso
autonomo. A irritabilidade, por sua vez, surge da frustragdo com sistemas mal projetados,
com linguagem técnica excessiva ou com falta de retorno adaptado aos seus usuarios.
Algumas vezes a frustragdo vem de tentar fazer alguma coisa e nao dar certo. Ja a
insegurancga se expressa tanto na dimensao técnica (medo de apagar dados, errar senhas ou
desperdigar recursos financeiros) quanto subjetiva (sentimento de inadequacao frente ao
ambiente digital).
Alguns relatos evidenciam a forca desses afetos inibidores como:
[...] A gente tem medo de clicar errado e acabar com tudo, né? Ja perdi conta por
causa disso. (E7, 2024)
[...] Fico muito irritada quando trava ou quando muda de tela do nada. Parece
que ¢ feito para confundir. (E12, 2024)
[...] Nao me sinto segura. Parece que estdo sempre querendo pegar nossos dados
ou enganar a gente. (E19, 2024)
Essas emocdes ndo apenas inibem o engajamento, como geram uma memoria emocional
negativa, dificultando tentativas futuras. A literatura aponta que o medo digital pode ser
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socialmente refor¢ado por narrativas familiares ou midiaticas (Siren; Knudsen, 2017), o que
agrava a resisténcia ao e-Gov sofrida por grupos vulneraveis.
Sentimentos que mediam: confianga de apoios intergeracionais
A confiang¢a ndo se estabelece de forma plena ou irrestrita, mas ¢ frequentemente
condicionada por media¢des humanas, como filhos, netos ou técnicos, ressaltando contextos
relacionados a arranjos familiares e ao convivio social. Quando a mediagdo ¢ confiavel e
estavel, o sentimento de confianca se expande ao uso do servigo. Quando ndo ha suporte, ou
hé descontinuidades na experiéncia, a desconfianga prevalece e o abandono torna-se o
contexto sentimental mais provavel de ocorrer. As seguintes falas demonstram situagdes
tipicas de confianca mediada por familiares ou pelo conhecimento prévio do funcionamento
do servigo.

S6 uso porque meu neto me ajuda. Se fosse sozinha, ja tinha largado isso.

(E4, 2024)

Quando meu filho fala que ¢ confiavel, ai eu tento. Mas se for eu sozinha, nem
comego.

(E9, 2024)

Ou também a confianca advém de um funcionamento normal do servigo sem
surpresas como em E16.
A confian¢a vem quando ¢ sempre igual, quando sei onde clicar e o que vai
aparecer.

(E16, 2024)

A confianga gerada por relacionamentos demonstra que a inclusdo digital, nesse grupo, ainda
depende fortemente de lagos sociais. Alguns autores apontam que a confianga ¢ fator decisivo
para a aceitacdo de sistemas de governo eletronico entre idosos, e deve ser estimulada tanto
pela clareza das interfaces (usabilidade), quanto pela seguranca percebida (Seguranga), além
da aplicacdo ocorrer livre de defeitos (Confiabilidade). Ou seja, depende também do servigo
possuir caracteristicas de qualidade bem adaptadas as pessoas idosas (ALFALAH;
CHOUDRIE; SPENCER, 2017).
Sentimentos que protegem: seguranga percebida e estabilidade emocional
O sentimento de seguranga, quando alcangado, transforma o uso do e-Gov em experiéncia de
autonomia e se traduz na sensac¢do de independéncia. Obté-lo pode ser considerado como
uma decorréncia e incentivo ancorado ao drive 2 do Octalysis (Desenvolvimento e
realizacdo).
Entrevistados relataram sentir-se seguros quando os servigos funcionam sem erro, quando ha
previsibilidade no processo e quando ndo se sentem expostos a riscos.
Me sinto seguro quando recebo o comprovante. Ai sei que deu certo.
(E3, 2024)
Quando ¢ simples, sem muita senha e coisa dificil, ai d4 gosto de usar.
(E21, 2024)

Uso sempre o mesmo site porque sei que funciona e ndo da problema.
(E11, 2024)

Segundo Ciesielska (2022), a percepgdo de seguranca ndo depende apenas de sistemas
técnicos, mas da sensibilidade institucional com que os servigos sdo oferecidos. Dessa forma,
a seguranga torna-se um sentimento gerador de permanéncia digital e, potencialmente, influi
em toda a cadeia de e-governanga, e-inclusdo, e-participacdo e, finalmente de e-cidadania
plena.
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A analise dos sentimentos envolvidos e relatados pela literatura recuperada revelou camadas
profundas e, muitas vezes invisiveis pelas suas subjetividades, moldando o uso das
tecnologias digitais por pessoas idosas. Sentimentos como medo, inseguranga e irritabilidade
ndo surgem apenas como reagdes pontuais. Se perpetuados pela frequéncia de ocorréncia
podem se transformar em forgas desestruturantes de e-inclusdo. Um exemplo eloquente € o
da entrevistada que afirmou:
Eu tenho medo, eu tenho aquela sensagao de perigo... Eu ndo consigo fazer o Pix
sozinha, por medo mesmo, medo de errar.”
(E1, 2024)
Esse tipo de medo, conforme descrito por Harvey, Hastings e Chowdhury (2023), representa
uma vulnerabilidade emocional intensificada por contextos de risco financeiro e desamparo
digital. De forma semelhante, a desconfianga frente a circulagdo de informagdes pessoais
aparece em falas como a de E2 a seguir, sinalizando que o medo pode gerar autocensura e
recuo da esfera publica digital.
Depois da pandemia, esses negocios de golpe, eu me retrai um pouco... Eu ndo
preciso da minha imagem estar no meio do mundo, né? (E2, 2024)

Em outra ocasido, uma pessoa idosa reage com indignacao diante de uma tentativa de fraude
pela seguinte mensagem que reforga a urgéncia de considerar mecanismos que evitam tais
sentimentos desde o desenho dos servigos publicos digitai relacionados ndo apenas as
ameagas a seguranca financeira, mas também a um sentimento pessoal de violagao simbolica.

Eu suei pra ganhar. Esse vagabundo [...] ? (E4, 2024),

Esses relatos reforcam a urgéncia de que a confianca e a seguranga devem ser promovidas
como pilares de uma experiéncia digital cidada, mas com atencdo a dimensao relacional do
uso muitas vezes mediado por familiares ou redes de apoio. Como destacam Nunes e
Lehfeld, (2019), a cidadania digital plena s6 se concretiza quando ha ndo apenas acesso
técnico, mas também sentido, pertencimento e respeito emocional.

Caracteristicas de Qualidade de Software

Pode ser percebido pelas falas dos entrevistados e pelos resultados do referencial tedrico
deste trabalho (Capitulo 2) a influéncia de determinadas caracteristicas de qualidade dos
softwares usados na implantagao de servigos de e-Gov. Caracteristicas como usabilidade,
confiabilidade, desempenho e seguranga e a literatura inclui a caracteristica de portabilidade
(Apéndica 7.2). Juntando-se a esses fatos, um trabalho importante aparece defendendo que a
opinido dos interessados ¢ especialmente importante para investigar questdes relacionadas a
comportamentos humanos (CHARLTON, 2004).

Esse contexto justificou um dos propdsitos deste estudo em avaliar, na opinido das proprias
pessoas idosas, quais seriam as prioridades de tratamentos das caracteristicas de qualidade
dos produtos de software. A usabilidade, a portabilidade, o desempenho, a confiabilidade e a
seguranc¢a foram avaliadas sobre suas capacidades de estimular o uso de servicos de e-Gov
para esse grupo populacional. As caracteristicas sdo normatizadas pelas normas SQUARE ao
definirem a 4rea da qualidade em desenvolvimento de software como um todo. H4 que se
notar que, se forem conduzidas melhorias nos softwares usados na implantacao de servicos
de e-Gov relacionadas a essas caracteristicas, os efeitos podem se repercutir na transposi¢ao
de determinadas barreiras, minimizando suas criticidades para este grupo populacional
(KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2025; KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2024).

Outros fatores contextuais também justificam este estudo como a aceleragao do
envelhecimento populacional, demonstrado pelos estudos de Transicdo Demografica no
mundo, assim como no Brasil; o cresente aumento da quantidade de servigos eletronicos na
esfera governamental que, por sua vez, visam agilizar o didlogo entre cidaddos governo e o
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fato de que os servigos de e-Gov terem sido disponibilizados por meio de produtos de
software.

Os estudos desta secdo seguem uma abordagem qualitativa, baseados nas entrevistas
realizadas com pessoas idosas e na criagdo de um método capaz de avaliar as prioridades
relativas entre as caracteristicas de qualidade na opinido dessas proprias pessoas. O método
na sua integra ¢ detalhado no Apéndice 7.4. O Quadro 3.4. apresenta o ranqueamento geral
das importancias de todas as caracteristicas estudadas considerando todas as entrevistas
validas realizadas. O calculo em si ndo ¢ complexo. Ele ¢ feito a partir dos posicionamentos
das caracteristicas, de acordo com a opinido de cada entrevistados e atribuindo pontos de
importacias de acordo com a posicao ocupada (1o, 20. 30. 40. e 50. lugares),
respectivamente, 3, 5, 7 ¢ 9 pontos de importancia para cada posigao.

Como um exemplo de ranqueamento das importancias relativas entre caracteristicas e o uso
do método estabelecido ¢ explicado o célculo da caracteristica de usabilidade. Considerando
todas as entrevistas (coorte geral) de pessoas idosas.

A usabilidade aparece 19 vezes em primeiro lugar (menor importancia) no quadro 3.3. e
ganha por isso 19x1 = 19 pontos de importancia. A usabilidade também aparece 7 vezes em
segundo lugar, recebendo 7 x 3 =21 pontos e 3 vezes em terceiro lugar recebendo 3 x 5 =15
pontos. A usabiliade ndo aparece nem em quarto lugar, nem em quinto lugar e recebe zero
(0) pontos por isso. Ao final a usabilidade recebe a soma dos pontos de acordo com as suas
posicde de importancia ao longo da amostra: 19 +21 + 15+ 0+ 0 = 55 pontos de
importancia. O uso do método para as outras caracteristicas leva ao Quadro 3.5. que, por sua
vez, representa uma visdo agregada por todas as entrevistas da amostra.

Para a coorte geral, o Quadro 3.4. resume os resultados de prioriza¢des obtidas e calcula as
diferengas percentuais de todas as caracteristicas com relagdo a primeira colocada, a
seguran¢a. Assim, a ordem geral de importancias ¢: usabiliade (menor importancia),
portabilidade e desempenho (importancias intermediarias), confiabilidade e seguranga
(maiores importancias).

Quadro 3.4: Importancias relativas de caracteristicas de qualidade (ordem geral)
L. Pontos Pontos Pontos Pontos Pontos Total geral
Caracteristica
lo.lugar 20.lugar 3o.lugar 40.lugar. 50.lugar. de pontos
19x 1 7x3 3x5 0x7 0x9
Usabilidade 55 pontos
19 21 15 0 0
. 5x1 15x3 4x5 1x7 3x9
Portabilidade 104 pontos
5 45 20 7 27
3x1 7x3 18x5 0x7 0x9
Desempenho 114 pontos
3 21 90 0 0
1x1 0x3 4x5 20x7 0x9 161
Confiabilidade
0 0 20 140 0 pontos
1x1 0x3 0x5 7x7 21x9 239
Seguranca
0 0 0 140 189 pontos

Fonte: Kosloski, Moura ¢ Gomes (2025)
Embora a literatura aborde caracteristicas de qualidade de software como fatores capazes de
causar impactos motivadores ou ndo ao uso de servigos de e-Gov, ela o faz de forma isolada,
ou seja, por caracteristicas especificas e ndo se atentando a como elas interagem entre si em
termos de importancias relativas. O problema ¢ que seus efeitos combinados podem ser

causadores do fendmeno de e-exclusdo, conforme abordam também Kosloski, Moura e
Gomes (2024) em seu trabalho

68



Quadro 3.5: Ranqueamento geral de caracteristicas de qualidade do

roduto de software

% de diferenca

importancia)

Caracteristica | Pontuacio Ordem de importancia Com relacio a
seguranca
Usabilidade 55 '10. lugflr em importancia (menor 77.0%
1mportancia

Portabilidade 104 20 lugar em importancia 56,5%
Desempenho 114 30. Lugar em importancia 52,3%

Confiabilidade 161 40. Lugar em importancia 32,6%

Serrmnen 239 50.lugar em importancia (maior 0%

Fonte: autoria Prépria (2025)

Além disso, os estudos encontrados e apresentados até agora ndo se propunham a incluir a
opinido das pessoas idosas para especificamente ranquear as importancias relativas dessas
caracteristicas. Ao longo das analises realizadas com base nas falas dos entrevistados,
percebe-se o poder de algumas caracteristicas de qualidade do produto de software como
gerar gatilhos de sentimentos que podem se constituir barreiras ao uso destes servigos por
este grupo populacional, ou mesmo fazé-los desistir do uso. Este aspecto, juntamente com
outros detalhamentos sobre as coortes de pessoas idosas, extratificadas por variaveis
demograficas sdo conduzidos no préximo passo desta pesquisa, no Capitulo 4 — Discussoes,
mas o Quadro 3.6 apresenta o ranqueamento de cada entrevista realizada nesta pesquisa.
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Quadro 3.6: Ranqueamento geral de Caracteristicas de qualidade por entrevistado

0. 0.
Local Id lMlugar 2° lugar 3% lugar 4° lugar > Niugar N orizad
. s Dy Dy ao prioriza
Entrevistado | Vienos Intermediario | Intermediario Intermediario . ais P a8
1mportante importante
Cecom Gama El Usabilidade Portabilidade Desempenho Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Cecom Gama E2 Usabilidade Desempenho | Confiabilidade Seguranga -X- Portabilidade
Cecom Gama E3 Seguanca Portabilidade Usabilidade -X- -X- Desempenho/Confiabilidade
Cecom Gama E4 Usabilidade Portabilidade Desempenho Seguranga -X- Confiabilidade
Cecom Gama ES Usabilidade Portbilidade Desempenho Confiabiliade Seguranca Todas priorizadas
Cecom Gama E6 Usabilidade Portbilidade Desempenho Confiabiliade Seguranca Todas priorizadas
Cecom Gama E8 Usabilidade Portbilidade Desempenho Confiabiliade Seguranca Todas priorizadas
Cecom Gama El1l Usabilidade Portbilidade Desempenho Confiabiliade Seguranca Todas priorizadas
Cecom Gama E7,E9, E10 Excluidas: nao usadas na
sem respostas -X- -X- -X- -X- -X- ciuidas: Nao usacas nas
R priorizacdes
confiaveis
Ass.Idosos E12 Portabilidade Usabilidade Desempenho Confiabilidade Segurancga Todas priorizadas
Tag.
Ass.Idosos E13 Portabilidade Usabilidade Desempenho Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Tag.
Ass.Idosos El14 Usabilidade Portabilidade | Desempenho Confiabildade Segurancga Todas priorizadas
Tag.
Ass.Idosos E15 Portabilidade Usabilidade Desempenho Seguranca -X- Confiabilidade
Tag.
Ass.Idosos E17 Usabilidade Desempenho Portabilidade Confiabilidade Segurnaca Todas priorizadas
Tag.
Ass.Idosos E18 Desempenho Usabiliade Portabilidade Confiabilidade Segurancga Todas priorizadas
Tag.
Ass.Idosos E20 Desempenho Usabiliade Portabilidade Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Tag.
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Ass.Idosos E21 Portabilidade Desemepnho Usabilidade Confiabilidade Segurancga Todas priorizadas
Tag.
Ass.Idosos E22 Usabilidade Portabilidade Desemepnho Confiabilidade Segurancga Todas priorizadas
Tag.
Quadro 3.6.: Ranqueamento de caracteristicas de qualidade por entrevistado — (continuacgao)
Local Iq l&i?f)zr 2 lugf:lr . 3 lugé'ir . 4 lug'flr . SuZiar Nao priorizadas
Entrevistado importante Intermediario | Intermedidrio Intermediério importante
Ass.Idosos Tag. E23 Usabilidade Desempenho | Confiabilidade Seguranca Portabilidade Todas priorizadas
Ass.Idosos Tag. E24 Usabilidade Portabilidade | Desempenho Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Ass.Idosos Tag. E25 Usabilidade Portabilidade | Desempenho Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Ass.Idosos Tag. E26 Usabilidade Portabilidade | Desempenho Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
CECON Tag. E27 Usabilidade Portabilidade Desempenho Confiabilidade Segurancga Todas priorizadas
CECON Tag. E28 Portabilidade Desempenho Usabilidade Seguranca -X- Confiabilidade
CECON Tag. E29 Usabilidade Desempenho | Confiabilidade Seguranca Portabiliadde Todas priorizadas
CECON Tag. E30 Usabilidade Portabilidade | Desemepnho Confiabilidade Seeguranga UPDCS
Cecom Tag. E16, E19 sem
respostas -X- -X- -X- -X- -X- Excluidas:nao priorizadas
confiaveis
Outras E31 Desempenho Usabilidade Portabilidade Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Outras E32 Confiabilidade | Usabilidade Desempenho Seguranca Portabiliade Todas priorizadas
Outras E33 Usabilidade Portabilidade | Desempenho Confiabilidade Seguranca Todas priorizadas
Outras E34 Usabilidade Desempenho | Confiabilidade Portabilidade Seguran;ca Todas priorizadas

Fonte: autoria propria (2025)

71




A priorizacdo atribuida pelos entrevistados evidencia uma percep¢ao muito clara: a seguranga
como a caracteristica mais importante, ndo ¢ apenas uma caracteristica técnica, mas esta
associada diretamente a confianga depositada no servico de e-Gov, uma tendéncia percebida nas
falas obtidas dos entrevistados. A segurnaga torna-se um fator capaz de estimular ou nao a
adesdo ao uso de e-Gov. Tal achado revela que, para pessoas idosas, a qualidade percebida nao
reside apenas na funcionalidade objetiva do sistema, mas na sensagdo subjetiva de protecdo ao
realizar tarefas online. Isso reforga a tese de que politicas de e-inclusdo ndo devem apenas
oferecer infraestrutura e usabilidade, mas também investir em mecanismos € comunicagdes que
promovam confianca e letramento digital, mitigando medos relacionados a golpes, fraudes ou
erros irreversiveis.

Além disso, o distanciamento entre o peso atribuido a seguranga e as demais caracteristicas,
como usabilidade, desempenho e usabilidade, indica uma hierarquiza¢ao concreta da maior
importancia da seguranca em detrimento das demais. Essa importancia ¢ ancorada pelas
experiéncias descritas pelos entrevistados e ndo em critérios técnicos. O desafio, portanto, ndo
esta apenas em desenvolver softwares que "funcionem bem'®", mas em projetar solugdes que
comuniquem seguranga, transmitam confiabilidade e valorizem a experiéncia subjetiva do
envelhecimento populacional no mundo digital. Tais achados contribuem com o debate
académico e pratico sobre engenharia de requisitos, apontando que, no contexto das pessoas
idosas, o sucesso de um servico digital estd bastante associado ao respeito pela autonomia, pelo
ritmo dos seus usuarios e pelas vulnerabilidades deste grupo social.

Consideragoes finais do capitulo

O Capitulo 3 reuniu os resultados obtidos a partir da analise qualitativa das entrevistas com
pessoas idosas, permitindo o esclarecimento de dimensdes subjetivas, afetivas e praticas
relacionadas ao uso de servigos de governo eletronico. A partir da escuta atenta e respeitosa
dessas vozes, foram consolidados seis eixos tematicos principais: Praticas e Competéncias
Digitais, Protagonismo e Inclusdo/Exclusdo Digital, Usos, Vantagens e Frequéncia de
Equipamentos, Habilidades e Competéncias, Sentimentos e Afetos, e Priorizacdo de
caracteristicas de qualdiade do produto de software.

O primeiro eixo revelou que o letramento digital ndo ¢ uniforme entre os participantes, mas se
constitui em um processo continuo, muitas vezes impulsionado por necessidades praticas e redes
de apoio. O segundo eixo, ao tratar do protagonismo, evidenciou trajetorias contrastantes entre
inclusdo e exclusdo, expondo os limites das politicas atuais de capacitagao digital. O terceiro
eixo esclareceu sobre a diversidade de usos e significados atribuidos aos dispositivos digitais,
reafirmando que a adesdo ndo se dé apenas por necessidade, mas também por desejo e sentido.
O quarto eixo, centrado nas habilidades e competéncias, demonstrou que o aprendizado ¢é
possivel e, muitas vezes desejado, desde que respeitados os ritmos individuais e que os suportes
sejam adequados. O eixo dos sentimentos e afetos estruturado com base em medo, irritabilidade,
confianga, desconfianca, seguranca e inseguranga, explicitou o papel central das emocdes na
adesdo (ou recusa) ao uso de plataformas digitais publicas. E, finalmente, o eixo que trata da
priorizagao das caracteristicas de qualidade do produto de software oferece um nivel de
importancia de caracteristicas de qualidade do produto de software a ser aplicado na
disponibilizagdo dos servigos de e-Gov, quando consideradas as pessoas idosas.

16 Isentos de defeitos, ou tolerante a falhas, ou capazes de se recuperarem de defeitos ocorridos, como em
confiabilidade segundo a ISO/IEC 25.000.

72



Juntos, esses eixos compdem um panorama complexo e interdisciplinar coerente com os desafios
e potencialidades da inclusdo digital no envelhecimento populacional. Ao valorizar a escuta dos
sujeitos, este capitulo contribui para o entendimento de que a cidadania digital ndo se realiza
apenas pelo acesso a tecnologia, mas pela experiéncia emocional, relacional e simbolica que essa
tecnologia mobiliza. Os dados aqui apresentados oferecem subsidios para o aprofundamento de
politicas publicas sensiveis a diversidade etaria e a centralidade das emoc¢des no uso de
tecnologias digitais, bem como aos mecanismos governamentais responsaveis pela
disponibiliza¢do de e-Gov no Brasil.
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4 Discussoes

Como estratégia de alinhamento conceitual, a apresentag@o deste capitulo se inicia com um
arcabougo operacional que retoma a figura central construida no Capitulo 2 (Figura 2.7), agora
reelaborada como Figura 4.1. Nesse arcabouco, a Transformagao Digital é compreendida como
um ambiente estruturante, um processo sistémico que associa as possibilidades de organizagao
da informagao, a oferta de servi¢os e os modos de interagdo entre o Estado e a sociedade. No
entanto, o foco analitico deste trabalho recai sobre a brecha digital, aqui compreendida como um
desdobramento das desigualdades estruturais, manifestando-se em tensdes entre e-inclusdo e e-
exclusdo. Esses processos afetam diretamente a capacidade de participacao das pessoas idosas na
esfera publica digital, impactando a e-participagdo e, consequentemente, a inclusdo social para,
em decorréncia influir no estabelecimento de uma cidadania digital efetivada pelo uso de
servigos de e-Gov por pessoas idosas.

Conceitos, defini¢gdes e interrelacionamentos

A transformacao digital representa mais do que a simples adocdo de tecnologias: trata-se de uma
mudanca ampla e estratégica que redefine a organizac¢do da informacgao, os fluxos institucionais e
os modos de interag¢do entre Estado e cidadao, com repercussdes diretas sobre os mecanismos de
participagdo social. Nesse cenario, a digitalizagao dos servigos governamentais configura-se
como um fator determinante, capaz de favorecer a transparéncia institucional, ampliar a
confianga publica e estimular formas mais ativas de engajamento cidaddo (Jopang et al., 2024).
Esses efeitos, no entanto, ndo se produzem de maneira automatica, mas favorecidos por fatores
institucionais, culturais e operacionais que moldam os projetos de governanga digital. A
orientacdo estratégica desses projetos, quando pautada por valores de equidade e inclusdo,
define se os servicos digitais ampliardo ou ndo a cidadania efetiva (SAGHAFI; ZAREI;
FADAEI, 2016).

Com isso, a Figura 2.7 se completa na Figura 4.1, partindo da brecha digital, seus fatores de
influéncia e efeitos, perpassa conceitos como e-inclusao, e-exclusdo e inclusdo social até chegar
no bem maior de proporcionar uma participagdo protagonista para as pessoas idosas e fornecer a
elas a cidadania digital necessaria para atuar em uma sociedade da informagao.

Figura 4.1: Relagdes — Da Brecha a Cidadania Digital
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Na cadeia de conceitos que conecta transformacao digital a cidadania digital, a governanga
digital exerce um papel importante ao regular a forma como os recursos tecnoldgicos sao
incorporados as estruturas estatais. Ela ndo se limita a formulacdo de diretrizes, mas coordena a
implementagdo de solugdes digitais como o e-Gov, a fim de evitar o aprofundamento das
desigualdades ja existentes. Ciesielska (2022) discute que a efetividade de politicas digitais
voltadas a publicos vulneraveis como as pessoas idosas, depende da capacidade da governanga
em reconhecer desigualdades estruturais e incorpora-las aos processos regulatorios. Becker et al.
(2008) sustentam que o e-Gov deve ser concebido como uma infraestrutura publica regulada, e
ndo como mera digitalizacdo de processos, enquanto outros autores alertam que o uso efetivo do
e-Gov pode ser inviabilizado mesmo quando hé acesso técnico universalizado, caso as barreiras
cognitivas e socioculturais ndo sejam enfrentadas (BELANGER; CARTER, 2006).
A presenga de governanga digital efetiva ndo elimina, por si s6, os obstaculos ao uso
significativo do e-Gov. E nesse ponto que se torna critica a brecha digital, ao se expressar nio
apenas como auséncia de acesso técnico, mas como desigualdades nos modos de uso nas
competéncias disponiveis e nas condi¢des sociais de apropriagdo da tecnologia. A brecha digital
atua como um ponto decisivo: quando enfrentada com politicas publicas sensiveis aos problemas
sociais, abre caminho para a e-inclusdo; quando negligenciada, consolida a e-exclusao.
Especialmente para as pessoas idosas, a e-exclusdo nao decorre somente da falta de
infraestrutura, mas também da inadequacao dos servicos as realidades de letramento digital desse
publico, reforcando ser preciso investir em estratégias continuas de formagao, acessibilidade e
suporte aos servicos (BECKER et al., 2008; CIESIELSKA, 2022).
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Em uma etapa intermediaria de conceitos, a e-inclusdo ¢ compreendida ndo como um fim em si,
mas como meio de ampliacdo da participagdo social. Alguns autores propdem um deslocamento
do foco tradicional no acesso técnico para a construg¢do de capacidades efetivas de inser¢do e
autonomia no uso de tecnologias publicas. Eles argumentam que servicos de e-Gov bem
estruturados, quando legitimados por confianca institucional, t€m potencial para fortalecer o
engajamento democratico e que a e-exclusdo contribui para o agravamento de desigualdades
sociais, ao restringir a atuagdo cidada de grupos historicamente marginalizados (HOLGERSSON
etal., 2010; SANCHEZ VALLE; LLORENTE BARROSO, 2023). Com base em outras
discussodes, servicos de e-Gov bem estruturados, quando reconhecidos como confidveis pelos
seus usuario, tém potencial para fortalecer um engajamento democratico (PEREZ-MOROTE;
PONTONES-ROSA; NUNEZ-CHICHARRO, 2020).

A sintese desta cadeia conceitual mostra que a cidadania digital ndo ¢ uma consequéncia
imediata do acesso a tecnologia, mas o resultado de um processo articulado que envolve inclusido
técnica, mediagdo institucional e capacitagdo critica (Mossberger; Tolbert, 2021). A exclusdo
digital, nesse contexto, pode chegar a ser qualificada como violagdo de direitos humanos,
especialmente quando atinge populagdes vulneraveis. A superagdo dessas barreiras permite ao
individuo exercer seus direitos no espago publico virtual, participar de decisdes que o afetam e
acessar de forma equitativa os servigos estatais apoiados por tecnologias. Quando essas
condi¢des ndo sdo atendidas, o aspecto digital tende a reproduzir desigualdades, em vez de
ampliar a cidadania. (SANDERS; SCANLON, 2021).

Por outro lado, as analises empiricas conduzidas no Cap. 3 revelam que, para muitos
entrevistados, o uso das tecnologias digitais ndo se resume a superagao de barreiras técnicas ou
sociais. Diversas falas explicitam uma percep¢do ampliada do mundo digital como instrumento
de protagonismos individual consciente, exercicio de direitos e inser¢ao civica. Temos
expressoes de falas como “reconhego que ¢ um direito nosso” (ID32, 2024) ou “¢ a minha
ferramenta de vida“ (ID33, 2024), ilustrando um entendimento da tecnologia como um meio de
participagdo ativa na vida publica e ndo apenas como facilitador de tarefas.

Esse protagonismo fica evidente quando eles relatam a satisfacdo de usarem sozinhos o celular
para marcar consultas, emitir documentos e resolver demandas do dia-a-dia, sem depender de
outras pessoas. Outras falas sugerem melhorias nos servigos, criticam a falta de escuta, ou
apontam como uma usabilidade deficiente compromete a inclusdo. Tais posicionamentos
indicam um deslocamento entre uma inclusdo social e uma vivéncia de cidadania digital,
reforcando a necessidade de ampliar o modelo conceitual da Figura 2.7 (Cap. 2) pela
incorpora¢do da Cidadania Digital na cadeia de conceitos como na Figura 4.1 (Cap. 4). Trata-se,
portanto, de reconhecer que, no contexto atual, a inclusdo social s6 se realiza plenamente quando
acompanhada de condi¢des para o exercicio consciente, autbnomo e participativo de uma
cidadania, mas, desta feita, apoiada por aspectos tecnologicos que exigem suporte, letramento e
acessibilidade continuos, especialmente voltados a publicos vulneraveis como as pessoas idosas.

e-Gov Brasil: Fases globais € marcos nacionais

A fim de refinar a apresentacdo anterior sobre a trajetdria de e-Gov no mundo, o fenomeno pode
ser historicamente também subdividido por fases, para melhor contextualizar sua trajetoria no
Brasil. Para o contexto brasileiro, esta secdo parte a premissa de que a digitalizacdo do Estado
ndo ¢ um processo nem homogéneo nem linear, mas sim uma construg¢ao influenciada por
contextos culturais como a percepcdo social da velhice frente ao mundo digital, institucionais
como a capacidade de coordenagdo de esforcos de desenvolvimentos e os tecnologicos como os
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diferentes niveis e maturidade digital dentro do proprio pais. Deve também ser incluido nessa
discussdo as diversidades das regides brasileiras quanto as variaveis demograficas, pois este
estudo foi focado em caracteristicas regionais do Distrito Federal.

Como se trata de um fendmeno de alcance global, ¢ importante reconhecer a possibilidade de
influéncias internacionais no modelo de e-Gov brasileiro. Entdo, para compreender como o
Brasil tem se posicionado nesse cenario € como suas politicas publicas impactam o cotidiano dos
cidadaos, especialmente as pessoas idosas, propde-se aqui uma analise em camadas como se
segue.

A trajetoria do governo eletronico no Brasil revela-se com sua dindmica propria, marcada tanto
pela adesdo a diretrizes internacionais, quanto por desafios internos. O pais participa de
compromissos importantes, como o e-Government Survey das Nac¢des Unidas (United Nations,
2022) e os relatorios da OCDE sobre maturidade digital, sendo este ultimo o resultado de uma
estreita cooperacao entre a OCDE e o governo brasileiro, conduzido sob a lideranga do
Ministério da Economia e da Secretaria de Governo Digital (SGD). Evidéncias demonstram o
alinhamento formal do Brasil com as orientacdes globais, embora ndo garanta existéncia de um
ecossistema digital publico articulado e equitativo (OECD, 2018, 2020).

Soma-se a isso o desafio das pecualiaridades federativas, evidenciado por auditorias do Tribunal
de Contas da Unido (TCU, 2022a), que mostram como estados € municipios operam com niveis
muito distintos de maturidade digital. Isso dificulta a integragdo e a interoperabilidade nacional
de sistemas governamentais e, como consequéncia, pode dificultar a consolidagdao de uma
politica publica digital coordenada em escala nacional. Um pouco mais tarde, estudos
conduzidos pelo Comité Gestor da Internet no Brasil CGL.br (2024) e pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2017) demonstram que persistem desigualdades digitais
estruturais, refletindo no acesso desigual a internet por regido, faixa etaria, renda e escolaridade,
impontdo barreiras concretas a universalizagdo da cidadania digital no pais.

O marco inaugural dessa trajetoria ocorre em 2000, com a criagdo do Portal do Governo Federal.
Ao reunir em um mesmo ambiente digital as informagdes e servicos dos diversos orgdos da
administracdo publica federal. O portal simbolizou um primeiro passo rumo a integracao
institucional digital. Em 2001, o langamento do Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte
(e-CAC) pela Receita Federal introduziu um modelo robusto de autenticagdo e transagdo online,
pioneiro no uso de certificados digitais e precursor das plataformas de servigos personalizaveis
(TCU, 2022b).

Em 2005, o inicio da Nota Fiscal Eletronica (NF-e) representou um salto na modernizagdo da
arrecadacdo fiscal, ao digitalizar os processos de emissdo, controle e fiscalizagdo tributaria, com
ganhos expressivos de eficiéncia e redu¢do de fraudes. Alguns poucos anos depois, o langcamento
do Programa Nacional de Banda Larga (PNBL) que, em 2009 pelo decreto 7.175/2010,
reconheceu oficialmente a exclusdo digital como uma barreira ao acesso equitativo aos servigos
publicos online. Além disso, esse programa inaugurou a tentativa de massificar a conectividade
como pré-condicdo para a inclusdo digital, uma agenda que permanece atual, como mostram
alguns levantamentos ao evidenciarem as persistentes desigualdades no acesso a internet em
diferentes regides, faixas etdrias e grupos sociais (CGL.br, 2024; IBGE, 2017).

Desde entdo, a partir de 2016, a criagdo da plataforma Gov.br consolida um modelo federativo de
identidade digital e centralizag¢@o de servigos publicos. Esta iniciativa, articulada ao conceito de
governo como plataforma, buscou elevar a interoperabilidade e ampliar a seguranca da
autenticagdo em multiplas esferas publicas. A formaliza¢do dessa estratégia culmina com o

71



Decreto n° 10.332, de 2020, que institui o Plano de Transformacao Digital da Administracao
Publica, estabelecendo diretrizes de digitalizacao.

Ainda em 2016, como fortalecimento da plataforma “Gov.br”, estruturou-se o modelo nacional
de identidade digital unificada. A formaliza¢ao ocorreu em 2020 com o Decreto n° 10.332, que
estabeleceu o Plano de Transformag¢ao Digital da Administragdao Publica. Entre 2021 e 2023, o
login tnico do Gov.br passou a ser padrdo nacional, consolidando a Digital ID. Uma decorréncia
importante para as pessoas idosas foi a autenticacdo para a prova de vida digital do INSS via
biometria facial, eliminando a necessidade de deslocamento até agéncias bancarias, avango sem
duvida para de inclusdo digital e prevengdo a fraudes (DATAPREV, 2021).

Entre 2021 e 2023, o avango mais perceptivel foi a consolidag@o do uso do login tnico do
Gov.br como padrio nacional (Digital Id), incluindo a integra¢do de servigos estaduais e
municipais ao ecossistema federal. Essa fase ndo apenas fortaleceu o acesso universalizado,
como também indicou a consolida¢do de uma nova camada de cidadania digital no pais, mais
personalizada, interoperavel e segura, um quesito importante para todos, especialmente para as
pessoas idossas devido ao ambiente atual de tentativas de golpes (MGI, 2023).

Como sintese das discussdes anteriores, a Figura 4.2 a seguir representa, de forma esquematica, a
evolucao histérica do governo eletrdnico no mundo e a trajetéria correspondente do Brasil. As
barras verticais indicam as cinco grandes fases de maturidade do e-Gov em escala global, desde
os primeiros portais informativos até os atuais modelos inteligentes e inclusivos. Sobre essas
fases, a linha continua mais espessa representa o posicionamento do Brasil ao longo do tempo,
destacando seus momentos de maior ou menor alinhamento com os padrdes internacionais.

Figura 4.2: Evolugdo de e-Gov no mundo e no Brasil
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Fonte: autoria propria (2025)
A leitura visual da Figura 4.2 permite observar que, embora o Brasil tenha acompanhado, em
linhas gerais, o ritmo de transi¢do entre as fases globais do e-Gov descritas no capitulo 2, esse
percurso ocorreu de maneira desigual. Isso se deve sobretudo as diferencas de estrutura digital
entre regides do pais, a fragmentacao de sistemas publicos com a exigéncia de logins distintos
para diferentes servigos digitais!’, podendo gerar niveis consideraveis de e-exclusdo e grupos
sociais mais vulneraveis como as pessoas idosas.

17 Atualmente resolvido pelo login unico do Gov.Br
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Na fase Transagdo Eletronica (2010-2015), por exemplo, o pais demonstrou avangos técnicos
interessantes, como o fortalecimento do e-CAC e da Nota Fiscal Eletronica, que ja refletiam
tendéncias em praticas internacionais. No entanto, na passagem para a fase Transformagao
Digital (2016-2020), o Brasil enfrentou obstaculos, especialmente relacionados a
interoperabilidade entre sistemas (ex.: exigéncia de logins distintos) e a auséncia de estratégias
nacionais articuladas devido a caréncia de infraestrutura em regides periféricas que limitaram a
capacidade de oferecer servigos plenamente integrados e personalizados (IBGE, 2017; OCDE,
2020; TCU, 2022a, 2022b; CGl.br, 2024).

Este impacto se reflete na ultima fase de Governo Inteligente e inclusivo, ao incluir a automagao
necessaria para melhorar a equidade digital. Portanto, a figura mostra o pais alinhado as
diretrizes internacionais de modernizagao digital, mas ainda enfrentando diferencas técnicas
internas que podem vir a comprometer aspectos intitucionais e sociais de forma a também
comprometer o exercicio pleno da cidadania digital.

As opinides das pessoas idosas sobre o e-Gov

A transi¢ao do Estado para modelos digitais mais sofisticados se faz sentir no cotidiano de
cidaddos que nem sempre se veem incluidos nos desenhos das politicas ptblicas digitais. As
pessoas idosas, em particular, t€m muito a dizer sobre essa transformacao. Suas falas revelam as
fraturas entre a promessa da modernizagdo e as barreiras que persistem, sejam elas técnicas,
cognitivas, simbolicas ou relacionais como exemplificado por alguns autores (Ciesielska, 2022;
Hong; Choi, 2020).
Entre os desafios cotidianos, muitos entrevistados descrevem sua experiéncia com 0s servigos
publicos digitais como marcada por inseguranca e sensagdo de inadequacdo. A dificuldade em
compreender instrugdes ambiguas, as mudancas frequentes nas plataformas e a necessidade de
lidar com termos técnicos geram desconforto e frustragdo, como expressado por um deles.

A gente ndo teve estudo pra isso, ai fica dificil mexer com esses aplicativos

(E28, 2024)

Outro comenta sobre o uso de e-Gov:
Nao tenho paciéncia. Comega a travar, pede coisa que eu nem sei o que €, ai eu deixo
prala

(E19, 2024).

A barreira, nesse caso, ndo ¢ apenas de acesso, mas de compreensdo que causa a desisténcia,
evidenciando que a inclusdo digital ndo se resume a conexdo técnica, mas depende de design
acessivel, linguagem clara e respeito ao ritmo de aprendizagem, aspectos tratados pela
usabilidade.

Entre os elementos que mais aparecem como criticos, destaca-se a questao da identificagdo
digital. A exigéncia do login Uinico via Gov.br, embora tecnicamente justificavel por razdes de
seguranga e interoperabilidade, ¢ percebida como um obstaculo real pelas pessoas idosas. Falhas
de autenticagdo, dificuldade em recuperar senhas e a confusdo gerada por camadas adicionais de
segurang¢a, como o reconhecimento facial, produzem sensacao de dependéncia e impoténcia (Al-
Muwil et al., 2019; Seifert; Cotten; Xie, 2021). Como reltatado pelo entrevistado:

Esses logins, senha, autenticacdo... s6 complica. Ja perdi tudo uma vez e tive que ir

no CRAS pedir ajuda
(E28, 2024)
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Outra reforga:
Me falaram que agora tudo ¢ no gov.br, mas pra mim nao funciona. Nao lembro a
senha, ai ndo fago nada
(E34, 2024).
Entdo, o que deveria ser uma porta de entrada para o cidaddo torna-se, para muitos idosos, um
mecanismo de exclusdo. Ainda assim, em meio as dificuldades, surgem trajetérias de
aprendizado e adaptacdo, muitas delas apoiadas por vinculos familiares. Filhos, netos, vizinhos
ou membros de instituigdes comunitarias desempenham papéis fundamentais nesse apoio
intergeracional do uso da tecnologia (ROBLES; TORRES-ALBERO; VILLARINO, 2021;
SANCHEZ VALLE; LLORENTE BARROSO, 2023). Algumas falas reforcam a sensacao de
impoténcia diante da exigéncia de senhas e logins, com implicag¢des claras de abandono (ou de
engajamento) no uso de servigos digitais.
No comeco eu ficava com medo, mas meu neto mostrou, € hoje eu ja entro no
aplicativo sozinho
(E26, 2024).
Minha filha faz junto comigo. Ela explica com calma. Assim eu aprendi
(E22, 2024).
“Sozinha ndo da... fico esperando meu neto vir.”
(E4, 2024)
Eu s6 mexo no celular quando meu filho esta aqui. Se ele ndo vem, eu nem ligo o

aparelho.”
(E14, 2024)

No comeco eu errava tudo, mas agora aprendi... fui mexendo, testando e hoje fago
quase tudo sozinha.”
(E23, 2024)

Essa ultima fortalece o eixo da superacao e da conquista da autonomia. Essas experiéncias
demonstram que, quando ha apoio intergeracional, a barreira tecnolodgica pode ser transformada
em possibilidade de acesso. No entanto, também escancaram a dependéncia de mediagdes
humanas em um sistema que deveria ser autossuficiente em acessibilidade. Apesar das criticas e
frustragdes, o que move grande parte das falas ¢ o desejo de pertencimento. De participar, de ndo
ser deixado para tras. As pessoas idosas ndo estdo rejeitando a tecnologia; estdo pedindo para
serem consideradas em sua concep¢ao, como dito por uma entrevistada

O governo ndo pode esquecer da gente. Também temos direito de saber e de usar

essas coisas novas

(E31, 2024)

Essa frase resume o espirito que atravessa esse eixo da andlise: a demanda por uma cidadania
digital inclusiva, que ndo seja privilégio de poucos, mas compromisso de todos (SIREN;
KNUDSEN, 2017). Assim sendo, ao se colocar as vozes das pessoas idosas no foco da discusdo,
reafirma-se o que ja € principio ético na luta por inclusdo: nada sobre nés, sem nds, como
proposto por Charlton (2004), ou seja, a participa¢do de grupos historicamente excluidos na
formulagdo de politicas ndo € opcional, ¢ uma exigéncia democratica. Ouvir as pessoas idosas ¢
ndo apenas reconhecer suas dificuldades, mas também valorizar suas estratégias, esperangas e
contribui¢des para um futuro mais justo e digitalmente acessivel.
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A visdo da qualidade do produto de software nao ¢ igual para todos

A experiéncia de uso de servigos de e-Gov pelas pelas pessoas idosas deve ser compreendido nao
somente pelas possibilidades do acesso, mas também por uma grande variedade de fatores de
impacto. Dentre eles pode ser destacados os relacionados com as caracteristicas de qualidade do
produto de software, como destacado no capitulo 2 pelos estudos na literatura e no Cap. 3 por um
estudo de priorizagdo das importancias segundo as opinides das proprias pessoas idosas. Sobre
este assunto, a presente pesquisa possui dois pontos interessantes para discussao.

O primeiro deles diz respeito a estratificacdo da base de entrevistas por coortes de pessoas idosas
de acordo com as variaveis demograficas coletadas durante as entrevisas, visando melhor
detalhar as priorizagdes. O capitulo 3, ao apresentar os resultados, usou como fonte de dados
toda a amostra de entrevistas disponiveis para descobrir que a seguranca ¢, atualmente, a
carateristica mais relevante para este grupo populacional. Nao se tem duvida quanto a este fato,
devido a distancia de importancia entre esta caracteristica e as demais (Quadro 3.4). Porém,
algumas diferencas ndo foram tdo grandes assim. Portabilidade e desempenho, por exemplo,
ficaram proximas entre si, suscitando a curiosidade por este aprofundamento.

Outro ponto de destaque percebido foi que algumas caracteristicas de qualidade do produto de
software podem conduzir a barreiras de sentimentos que, se ndo transpostas, podem chegar a
causar a desisténcia dos servigos de e-Gov por esse grupo populacional. Como um exemplo, o
sentimento de falta de segurancga, atualmente vivenciado pelas pessoas idosas com todo o
ambiente altamente propicio a golpes cibernéticos, pode se transformar em gatilhos de médos. O
sentimento de médo de usar servigos eletronicos de qualquer natureza, especialmente os de e-
Gov pela sua importéncia de resultados no cotidiano deste grupo populacional, pode se
transformar em barreiras a este uso e fazer com que as pessoas idosas desistam deste recurso.
Isso torna-se importante 8 medida que as barreiras tém sérias repercussoes na e-Inclusdo e na
inclusdo social, um valor com o poder de deteriorar a cidadania digital conforme nos sugere a
figura 4.1.

Semelhancas de diferencas nas priorizagdes de caracterisiticas de qualidade de

software

O Cap. 3 demonstra a aplicagdo do método de priorizagdo criado para esta parte do estudo
(Apéndice 7.4). Os resultados gerais descobre que a ordem de priorizagdes ¢ a dada no Quadro
3.4. como sendo, da menor para a maior importancia: usabilidade, portabilidade, desempenho,
confiabilidade e seguranca. A descoberta foi que a seguranga desponta como a caracteristica de
maior importancia relativa enquanto, no outro extremo a usabilidade ocupa o lugar de menor
importancia, segundo a opinido das pessoas idosas quando se referem ao uso de servigos de e-
Gov.

Os achados de certa forma surpreendem quando se trata da relacdo das pessoas idosas com a
usabilidade, classificada como a de menor importancia, pois esse efeito ndo era esperado. No
entando, a explicacdo esta nas variaveis demograficas arranjo familiar e participacdo em
atividades comunitérias que, para as pessoas idosas, tem caracteristicas de convivio social. Na
falta deles, o comportamento adotado pelas pessoas idosas € bastante claro: ele consiste na
delegacao de responsabilidades para familiares ou amigos de confianga quando existem
dificuldades no acesso aos servigos de e-Gov.
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Pelas falas ja apresentadas a delegacdo de reponsabilidades pode se dar por varios motivos. Em
algumas vezes o medo de usar, fazer coisas erradas e sofrer algum maleficio de golpes
cibernéticos (relacdo com a caracteristica de seguranca). Em outras o pedido de ajuda se da
porque elas ndo entenderam completamente como o servico funciona. Isso porque ou servigo é
muito rapido, mudando de tela antes que elas consigam compreende-lo, ou muito lento, levando-
as a questionar se o servico “travou” (relagdo com a caracteristica de desempenho). Isso sem
levar em conta o prejuiso para a caracteristica de confiabilidade, quando ocorrem erros de
processamento ou quando o servigo dé respostas inesperadas. Mas de fato, esse comportamento
de delegagdo de responsabilidades a familiares ou amigos ¢ mais facil, ¢ mais rapido e tem sido a
solucdo encontrada para as diversas dificuldades, incluindo as relacionadas a servicos de e-Gov.
As caracteristicas de Portabilidade e Desempenho, ocuparam lugares intermedidrios de
importancia, além de nao terem diferengas de pontuacdes significantes entre elas, como acontece
entre a usabilidade e a seguranca. Quanto a portabilidade, percebe-se que o uso de celular é
universal pelos entrevistados. Ele € o equipamento preferido exatamente pela sua caracteristica
de ser mais portavel que um coputador ou tablet e conseguir executar os servigos sem grandes
dificuldades, apesar da sua tela pequena.
Antes de se passar para a elaboraracdo das coortes de entrevistados, seguem algumas falas
significantes envolvendo as caracteristicas de qualidade do produto de software, algumas delas
com apoio intergeracional para serem resolvidas e outras gerando gatilhos de sentimentos que
podem afastar as pessoas idosas do uso de e-Gov.

Eu ndo deixo de fazer, mas ndo faco sozinha. Quando vejo que ndo consigo,

chamo meu filho. Mas tem coisa que ja nem tento mais,
porque sei que vai ser dificil entender
(E1, 2024), Apoio integeracional.

Tipo o aplicativo de banco, as vezes eu preciso de ajuda porque eu fico insegura de
fazer. Pix. As vezes eu fico insegura, tenho medo de golpe, entdo eu pego ajuda

(E8, 2024), Seguranga e medo.

Eu comeco a ler, passa rapido demais, eu ja ndo consegui mais entender, ja terminou.
[...] Amanha j& ndo aparece mais, ¢ muito rapido

(E12, 2024), Desempenho.

Entdo, eu procuro. Eu ndo gosto de coisa demorada, ndo. Quando demora, eu acho
ruim mesmo.

(E15, 2024), Desempenho.

Existem aqueles servicos que sdo lentos demais. A gente pressiona um botdo... Ai,
como o senhor disse, fica com raiva.

(E28, 2024), Desempenho.
“Quem ndo tem essa agilidade de fazer as coisas?... também ja prejudica para mim

(E28,2024), Desempenho.

Voceé esta ali tentando alguma coisa e vocé ndo consegue aquilo... vocé se sente
extremamente chateada, frustrada, cansada

(E1, 2024), Barreiras.
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A emocdo que vocé esté falando € quando, por exemplo, vem uma mensagem de
SMS que nos percebemos que ¢ golpe, né? [...] Ai eu me sinto assim irritada, né?

(E2, 2024), Seguranga (Golpes).
Digo, ndo vou nem tentar, que pode ser que bloqueia, né? [...] E quando ele (neto) me

fala, ¢ uma coisinha simplesinha que eu falo assim, mas eu sabia. [Risos]. Eu sabia,
mas nao chegou na hora, sabe?

(E13, 2024), Seguranca (medo)
Por que que eu esquego? Eu sabia, por que que eu esqueci, ndo fiz?
(E13, 2024), Inseguranga.

E assim por diante, os dados sdo bastante ricos em falas dos entrevistados que podem ser
associadas a caracteristicas de qualidade do produto de software.

Na construgao das coortes e tendo em mente a quantidade total de entrevistas realizadas, foram
feitas algumas simplificacdes ao se comparar com o artigo ja publicado (KOSLOSKI; MOURA;
GOMES, 2025). As simplifica¢des visaram homogeneizar a quantidade de entrevistas de forma a
se ter uma quantidade mais segura, mesmo que isso sacrificasse um pouco o detalhameno das
estratificacdes. Com isso em mente, as coortes estudadas foram as seguintes:

e DPara as faixas etarias foram consideradas coortes de 10 em 10 anos, isso é: a coorte com idades
entre 60 a 69 anos, com idades entre de 70 a 79 anos e a coorte das pessoas idosas com idades
maiores ou iguais a 80 anos. Ao subidividir desta maneira, pensou-se em similaridades entre

as pessoas idosas destas faixas etarias.

Como similaridades podem ser ressaltado que todas elas estdo atualmente aposentadas,
participam de algum grupo de a¢des comunitarias, costumam moram com familiares, tém
graus de educacdo variando entre ensino fundamental e médio e todas possuem celular
proprio, independentemente dos seus niveis de renda familiar.

Como diferencas podem ser citadas suas experiéncias prévias quando na for¢a de tranbalho
(antes de se aposentar). Profissoes variam desde a dedicagdo a tarefas domésticas (do lar)
como em E1, E2, E6 e E11, atendentes de algum servico publico como em E24, E27, E28,
E29 e E30; até educador social como em E34.

Observa-se que exceto a coorte das pessoas com 80+ anos de idade, todas ficaram com
quantidades razoaveis de entrevistas que permitiram identificar indicios de opinides. Neste
caso o termo “indicio” deve-se ao fato da caracteristica desta pesquisa nao ser de
generalizacdo das opinides, o que exigiria um estudo quantitativo mais extenso, mas sim de
aprofundar nos pensamentos deste grupo populacional a respeito do tema, a fim de identificar
possibilidades de razdes de priorizagdes e, consequentemente levantar hipdteses a serem mais
tarde testadas'®. As coortes estabelecidas foram:

o Coorte de 60 a 69 anos: 14 entrevistas disponiveis
o Coorte de 70 a 79 anos: 13 entrevistas disponiveis

o Coorte de 80 e mais anos: apenas 2 entrevistas disponiveis.

18 Volraremos a este assunto no Cap. 5 — Consideragdes finais e conclusdes, ao tratarmos das fragilidades internas e
externas deste estudo.
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e Para nivel educacional foram feiras coortes para ensino fundamental (completo ou
i let i &di let i let i i ) duagio!”
incompleto), ensino médio (completo ou incompleto), ensino superior e pods graduacdo'”,
gerando as quantidades de entrevistas disponiveis listadas abaixo.

o Coorte de ensino fundamental completo ou incomplento: 7 entrevistas
o Coorte de ensino médio completo ou incompleto: 16 entrevistas
o Coorte de ensino superior e pds-graduagdo: 6 entrevistas

e Para renda familiar a quantidade de coortes foi também reduzida com relagdo ao artigo ja
publicado.

o Comecando com a coorte de pessoas idosas com renda de até 1 Salérios minimos (SM) e
entre 1 e 2 SM, representando aquelas com menor poder aquisitivo. Esta classe, pelos dados
demograficos coletados na amostra ¢ constituida por 6 entrevistas.

o Uma coorte de condi¢do de renda intermediaria, constituida pelas pessoas com rendas entre
2 e 3 e entre 3 e 5 SMs. Nesta classe foram obtidas 15 entrevistas

o Uma corte de nivel de renda superior, englobando rendas familiares entre 5 ¢ 10 SMs, além
daquelas com renda de mais de 10 SMs. Esta classe ficou com uma quantidade e 8
entrevistas.

e Embora o sexo feminino tenha liderado em termos de quantidade de entrevistas, a coorte por
sexo também foi mantida contendo: para o sexo feminino (23) entrevistas, e para o masculino
(6) entrevistas.

Desta forma a homogeneizagao tratou de fazer pelo menos trés grandes classes para cada

variavel adotada: uma primeira classe com baixo valor do atributo da classe, uma com um valor

intermediario e, finalmente, uma com alto valor do atributo da classe. Tem-se entao, pessoas
idosas mais jovens, pessoas idosas com idades intermedidrias, e pessoas idosas longevas. De
forma idéntica em pensamento, tem-se pessoa idosas com baixo grau de instrugdo, niveis

medianos de instrugdo, até pessoas com altos graus de instugao constituidas por ensino superior e

pos-graduacdo. A classe de nivel de renda seguiu 0 mesmo raciocinio.

Cabem alguns comentarios complementares sobre as coortes estabelecidas. Inicialmente a ordem

geral de prioridades de importancias de caracteristicas de qualidade do produto de software foi

tomada como a linha de base de comparagdes entre todas as outras coortes, por representar a

opinido conjunta de todas as pessoas idosas da amostra, quanto ao uso de servicos de e-Gov por

elas. A linha de base ¢ representada pela ordem crescente de prioridades usabilidade,
portabilidade, desempenho, confiabilidade e segurancga. Nessa ordem percebe-se que:

Usabilidade: embora sua importancia tenha sido um pouco diminuida pela atuacio do arrajno

familiar e convivio social, sao comuns falas do tipo “peco ajuda a alguem quando nao consigo
fazer porque nao entendi a forma de fazer. Esse “alguém” ¢ preferencialmente um familiar como

19 N3o temos entrevistas para superior incompleto nem pos-graduagio incompleta.
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Filho(a), irmao(a), conjuge, etc ou, quando a pessoa idosa mora sozinha, por um amigo de
confianga, usualmente aqueles presentes em grupos de conviéncias. O letramento digital ndo se
faz ausente, pois algumas pessoas idosas, por iniciativas proprias, aderem a cursos especializados
sobre uso de tecnologias. A dificuldade em entender como fazer pode ser associada a algumas
carcteristicas de qualidade. Dentre elas a usabilidade pela subcaracteristica operacionalidade,
interface do usudrio, prote¢ao contra erros do usuario (a capacidade do servico de estabelecer
didlogos com seu usudrio sobre erros cometidos).

A usabilidade ndo deixa de ser importante por este motivo. Muito pelo contrario, ela adquire
predominancia a medida que vai sendo adaptada as reais necessidades do seus usuarios para
proporcionar uma experiéncia de uso mais benéfica e protagonista.

Neste sendido, areas tecnoldgicas de estudo como UX — User experience, DI - Design de
interagdo, CDU - Design centrado no usuario, Acessibilidade e IHC — Interagdo Humano
Computador, dentre outras, ganham predominancia nos estudos envolvendo pessoas idosas.
Outras areas de estudo mais de cunho social também ganham relevancia como Ciéncias Sociais e
Antropologia Digital, Psicologia Cognitiva e Psicologia Social, Gerontologia Social, Design
Social e Design Participativo.

Portabilidade: outra caracteristica que teve sua importancia também diminuida. No contexto
deste estudo a portabilidade estd bastante vinculada a telefonia com uso de dados méveis, um
expoente ao longo do tempo para destravar a dependéncia de equipamentos caros de acesso a
Internet. Na amostra de entrevistas, todos possuem um aparelho celular capaz de conexdes com a
Internet, embora em alguns casos de pessoas com rendas medianas ou mais elevadas possuirem
também computador ou tablet. Por dois motivos ela perdeu importancia: as classes de menor
poder aquisitivo preferem investir em um celular de razoavel qualidade para se comunicarem e
sO possuem esse tipo de equipamento. Para as classes mais abastadas, possuir mais de um tipo de
equipamento parece ser tdo comum que elas ndo aplicam um importancia demasiada a esta
caracteristica, embora reconhegam sua importancia. Algumas falas esclarecem que a
portabilidade, embora seja de menor importancia que a seguranca ou a confiabilidade, torna-se
um pré-requisito para os servigos publicos serem usados, de acordo com suas caracteristicas de
redes publicas e dados moveis.
Nao da para fazer nada quando o sinal cai. Se o aplicativo ndo carrega, eu desisto.
(E2,2024)
Aqui s6 tem internet quando meu neto t4 em casa.
Ele liga o Wi-Fi do celular e eu aproveito pra resolver as coisas.”
(E1.2024)
Desempenho ¢ sempre importante para as pessoas idosas. Se por um lado servigos muito lentos
irritam seus usuarios, pela oportunide de desconfiar que o servigo paralizou e deve ser reiniciado,
por outro lado, servigos muito rapidos também exigem rapidez de seus usuarios. Essa rapidez
nem sempre ¢ compativel com as capacidades cognitivas das pessoas idosas e, portanto,
problemas com esta caracteristica podem ser traduzidos como barreiras em potencial ao uso de e-
Gov.
Mais do que tempo de resposta ou tempo de carregamento do servigo, o desempenho pode levar
a sentimentos de medo, insegurancga e frustra¢des, como relatado pelas falas.
Demora para abrir, ai vocé pensa que travou, ai clica de novo, e trava mesmo... Ai a
gente ja acha que ¢ melhor deixar pra la.
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(E6, 2024)
Nao sei se € minha internet ou o site, mas demora e depois fica voltando sozinho. Eu
ndo sei se continuo ou se paro. (E10, 2024)
Confiabilidade: No seu estrito senso tecnoldgico a confiabilidade esté relacionada com o
sistema funcionar bem, sem defeitos ou, caso eles acontecam, que o sistema seja capaz de se
recuperar, a fim de ndo prejudicar e perder os objetivos da funcionalidade que estd sendo usada.
A capacidade de “dar certo” ao que o usuario pretende, tende a mobilizar sentimentos e
estabilidade emocional suficientes para aproximar clientes a provedores ou seja, neste caso,
pessoas idosas a servigos de e-Gov. Mais do que somente tecnologia, elas assumem papéis
importantes na vivéncia digital das pessoas idosas. Seu valor consiste em fornecer
previsibilidade no funcionamento de servigos sem defeitos, constancia de padroes esperados e
estabilidade de respostas efetivas. Estas sdo condigdes importantes para que os usuarios se
sintam seguros e capazes de usarem 0s servigos por se sentirem cognitivamente confortaveis a
partir de ambientes conhecidos (CIESIELSKA, 2022). Sentimentos inerentes a este
comportamento tecnoldgico como tranquilidade reforcam comportamentos persistentes em
continuar o uso do servico ou mesmo indica-lo para outras pessoas.
Depois que eu aprendi a tirar o extrato pelo aplicativo, ensinei minha filha também.
Falei que era mais rapido do que ir até o banco.
(E1, 2024)

Mostrei pra minha irma como fazia pra agendar a consulta pelo site.

Ela ndo sabia, e eu ja tinha feito duas vezes.”
(E3, 2024)
Falei pro meu vizinho que dava pra fazer o pedido do beneficio pela internet. Até

ajudei ele a entrar no site e preencher.”
(E14, 2024)

Algumas outras falas corroboram os ditos de alguns autores ao indicar que a ansiedade frente ao
tempo de espera ou a necessidade de tomar decisdes tdo rapidas quanto os sistemas disponiveis
comprometem a confiaca e podem interferir na continuidade do uso dos servicos (BELANGER;
CARTER, 2009), evitando a gera¢ao de medos.
As vezes ele muda de tela muito rapido. Nao da tempo nem de ler direito, ja apareceu
outra coisa. Ai a gente se perde.

(ES, 2024)
Se acontece uma coisa diferente do normal, eu ja acho que ¢ virus. Ja fecho tudo,
desligo. Fico com medo. (E4, 2024)
Tem coisa que parece funcionar... mas serd que funciona mesmo? Fico com um pé
atras. Prefiro ndo mexer. (E7, 2024)
Ao se referirem especialmente aos servicos de e-Gov, algumas falas refletem os receios vividos
pelas pessoas idosas, como:

Teve uma vez que eu preenchi tudo e na hora de enviar deu erro. Depois tentei de

novo e nao apareceu nada. Ai fiquei na davida se foi mesmo.
(E13,2024)
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Eu uso, mas fico com o pé atras. Se errar alguma coisa, parece que nao tem volta. Ai
a gente se sente insegura de fazer qualquer coisa sozinha.
(E16, 2024)

J& aconteceu de eu mandar o pedido e depois eles dizerem que nio tinha nada no
sistema. Como pode? Se eu enviei, era pra estar 14. Nao confio mais.”
(E15, 2024)

Seguranca: Na atualidade esta caracteristica ¢ o grande expoente de procupacdes de pessoas
idosas ao usar servicos de e-Gov como mostram os resultados desta pesquisa. Nao se trata apenas
de protecdo contra ataques invasivos ou vazamentos de dados. As pessoas idosas podem associar
a seguranga como experiéncia subjetiva de medo, receio e exposi¢do. A inseguranga enraiza-se
muito em percepcdes cotidianas de riscos que se traduzem em desconfiangas.

Um fator impulsionador deste tipo de sentimento sdo as constantes noticias ou alertas de
tentativas de golpes que tendem a dar a ideia de que o ambiente digital pode vir a ser bastante
hostil. Tais fatos tendem a assustar as pessoas idosas e interromper suas iniciativas de uso de
servicos de e-Gov, por se sentirem frageis para, por exemplo, distinguir um site oficial de uma
réplica maliciosa. O problema ¢ que essa sensacdo de risco pode gerar impactos emocionais
significantes, como medo de errar, de ser enganado, de expor dados pessoais, de realizar coisas
das quais eles ndo consigam retroceder e gerar uma inseguranca digital manifestando-se como
uma efetiva barreira ao uso de servigos de e-Gov.

O resultado desse problema ¢ o comprometimento da independéncia e da autonomia em realizar
suas acdes junto ao governo, forcando as pessoas idosas a delega-las a outras pessoas,
usualmente familiares ou amigos de confianga, suas responsabilidades como sendo uma espécie
de “terceirizagdo de a¢des” junto ao governo. Ora, o impacto disso ¢ cruel para a cidadania
digital destas pessoas. Elas de certo modo estdo com este comportamento, estdo abdicando das
suas cidadanias digitais, compostas por uma série de direitos, mas também de deveres com o
Estado.
O quadro 4.1. apresenta o resultado das segregacdes das entrevistas disponiveis pelas coortes
estabelecidas. Nele, a linha de base usada nas comparagdes foi a chamada coorte geral,
constituida pela priorizagdo usando todas as entrevistas disponiveis. Além disso e por motivo de
espago as caracteristicas foram apelidadas da seguinte maneira: U-usabilidade, P-portabilidade,
D-Desempenho, C-confiabilidade e S-Seguranca. A ordem de importancias foi organizada da
menor importancia (1o lugar), para a maior importancia (50. lugar), dentre as 5 caracteristicas.
Quadro 4.1: Prioridades de caracteristicas de qualidade por coortes de pessoas idosas

Qtd. Importancias .
Coorte . Comparacoes
Entrevistas 1o. 20. 30. 40. 5o.
Geral -Todas 29 u P D C S Referéncia para comparagoes
Por faixas etarias
60-69 anos 14 U P D C S Concordancia com a coorte geral
70- 79 anos 13 U D P C S Inversdo portabilidade e Desempenho
Usabilidade e portabilidade empatam
Desempenho ¢ superior A U e P
80+ anos 2 u P D X S Confiabilidade nao se sabe
Seguranca maior de todas
Por sexo
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Feminino 23 U P D C S Concordancia com a coorte geral

Inversao portabilidade, desempenho,

Masculino 6 u D C P S confiabilidade
Por Grau de instrucio
Ensino fundamental 7 U P D C S Concordancia com a coorte geral
Empate entre Desempenho e
Ensino médio 16 U D P C S Portabilidde com leve predominancia da
portabilidade
Empate entre desempenho e

Ensino superior e

os-oraduacio 6 U D P C S portabilidade, sem predominancia de
pos=g ¢ nenhuma das duas.
Renda
<1l SM+1-2SM 6 P U D C S |Inversdo portabilidade e desempenho
2-3e3-5 SM 15 U P D C S Concordancia com a coorte geral
Entre 5-10 e> u D P C Concordancia com a coorte geral
10SM 8

Legenda: SM = Salario Minimo; U-Usabilidade, P-Portabilidade, D-Desempenho, S-Seguranca
Importancias: 1o, 20, 30, 40, 50, lugares (ordem crescente de importancias)
Fonte: autoria propria (2025)

Outro comentario importante ¢ que a ultima faixa etaria teve uma grande dificuldade em
diferenciar entre confiabiliade e seguranga. As perguntas sobre caracteristicas de qualidade
estavam posicionadas no meio das entrevistas, antes das perguntas sobre sensacdes e sentimentos
vividos, mas depois de serem questionados sobre quais tipos de equipamentos preferiam usar,
frequéncia de uso, vantagens e desavantagens do uso de e-Gov, dentre outras. Com este
procedimento procurou-se nao adiantar informacgdes sobre as caracteristias de qualidade, a fim de
evitar vicios nas respostas, mas sem criar uma carga cognitiva excessiva as pessoas idosas. A
analise de caracteristicas de qualidade ¢, sem duvida, uma parte extenuante da entrevista,
exigindo um esforco cognitivo consideravel. Por este motivo, no Quadro 4.1, algumas delas
aparecem desabilitadas, ou seja, nao foram obtidas falas que as distinguissem com maior
precisdo. A andlise dos resultaodos das coortes combinada com as falas ja apresentadas nos
levam as seguinte percepgoes:

Coortes por faixas etarias:

Pessoas idosas na faixa dos 60-69 anos priorizam a experiéncia direta de uso
(usabilidade), a mobilidade causada pelo uso de celulaes conectados a Internet e menores
percepgdes de risco (Seguranga). E notavel a concordancia de classificagio com a coorte geral.
J& para a faixa etaria entre 70 e 79 anos, pelo desempenho descer ocupando o segundo lugar em
importancia parece ser menos sensivel ao tempo de resposta aos servigos, enquanto prioriza o
uso de celulares ao inves de outros tipos de equipamentos (computadores, por exemplo). A
justificativa estd em acrescentar dificuldades no seu transporte e medo de serem roubadas ao
porta-los. Essa coorte, também reflete uma boa dependéncia de outras pessoas quando se
deparam com problemas. As coortes de pessoas idosas mais longevas (80+ anos de idade),
embora ndo tenham conseguido chegar a uma conclusdo entre confiabiliade e seguranga, mantém
a importancia da seguranga e parecem se preocupar mais com o desempenho, especialmente
quando as aplicagdes sao rapidas demais nas mudancas de telas.
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Coortes por sexo:

A formacao de coortes por sexo foi prejudicada pela baixa presencga de representantes do
sexo masculino. Com esta configuracdo, a maioria das entrevistas, de sexo feminino, se
aproxima da coorte geral. O que se pode observar sdo indicios de que a coorte de sexo masculino
parece menos técnico e exigente quanto ao desempenho, embora reconhega a importancia de uso
de aparelhos diversos além de simplesmente um celular conectado a internet. A confiabilidade
desce em termos de importancia, nao se vendo uma associagdo tio direta entre ela e a seguranca.
Mas de fato a seguranca, também para esta coorte continua sendo a caracteristica mais
importante, assim como a usabilidade a menos importante.

Coortes por grau de instucao:

A coorte formada por elementos com ensino fundamental (completo ou incompleto) esta
em concordancia com a coorte geral, dando prioridade ao desempenho sobre a portabilidade, mas
com alta associacdo entre confiabilidade e seguranga, esta tiltima também permanecendo como a
caracteristica mais importante. Por outro lado, na coorte de ensino médio, a consciéncia da
portabilidade cresce um pouco significando a importancia da possibilidade de se usar os servigos
de e-Gov por outros equipamentos além dos celulares. E, finalmente, para a coorte de ensino
superio ou poés-graduacdo ndo foram encontradas evidéncias de haver um foco prioritario de
importancia diferente da coorte geral.

Coortes por grau de nivel de renda:

Nas classes mais humildes em termos aquisitivos, com faixas de renda familiar de até 2
SMs, percebe-se o efeito de pocionarem a portabilidade como a menor importancia dentre as
carcateristicas de qualidade, possivelmente por terem tido pouco asceso a equipamentos mais
caros e, portanto com baixa condi¢do de operacdo pratica com eles. Politicas publicas que
disponibilizem conectividade e locais de acessos de baixos custos para esse publico podem ser
estratégias de sucesso entre eles (CIESIELSKA, 2022; KEBEDE et al., 2022; TREMBLAY -
CANTIN et al., 2023). Para a classe de renda familiar media (entre 2 ¢ 3 SMs) e altas rendas
familiares (mais que 10 SMs) ndo existiram evidéncias de discordancias com a linha de base
tracada (coorte geral), mesmo com um niimero menor na quantidade de entrevistas disponiveis.
Isso pode ser um indicio de que, salvo para classes de menores renda, a visao de prioridades de
caracteristicas de qualidade sofre um impacto relativamente baixo da variavel portabilidade. Esse
fato deve ser investigado mais a fundo para se fazer afirmacdes conclusivas seguras.

A experiéncia de vida importa no uso de e-Gov

Esta fase da pesquisa procura avaliar a experiéncia previa das pessoas idosas, antes de se
aposentar e avaliar a influéncia delas quanto ao uso de e-Gov por este grupo populacional. A
experiéncia prévia com itens de tecnologias digitais foi considerada um elemento importante
para a e-inclusdo de pessoas idosas no uso de servicos e e-Gov. Isso por elas ja terem acumulado
essas habilidades ao longo de suas vidas em contexto de trabalho, ou mesmo pessoais como uso
de Emails para comunicagdes profissionais ou pessoais, navegacdo em redes sociais, busca por
termos em mecaninsmos de pesquisa na Internet, preenchimento de formularios (ex.: IRPF),
dentre outros. As capacidades acumuladas ao longo dos tempo de trabalho facilitam a¢des como
navegacdes em aplicagdes por seus menus de acesso, impressao de relatdrios, agilidade em
digitacdo, uso de motores de busca de documentos e filtros para pesquisas de resultados etc.
Além disso, o fato de que as habilides possivelmente foram desenvolvidas pelo uso de
equipamentos como computadores de mesa, uso de caixas eletronicos e smartfones. Toda essas
experiéncias podem ser determinantes como influéncias facilitadoras no uso dos atuais servigos
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de e Gov (DODEL; AGUIRRE, 2018). Rosemberg (2021), ao estudar dificulddes com
imigrantes em paises com servigos digitais mais avancgados, ressalta que grupos com restri¢des
sociotécnicas como baixa escolaridade, renda limitada, acesso precario a internet, auséncia de
equipamentos proprios para navegagao na Internet e alta dependéncia de terceiros, ndo apenas
limita a autoconfianca do usuario, mas também agrava barreiras de medo de errar, compreensao
da linguagem das interfaces eletronicas. Essas percep¢des podem, aumentar a impressao de que o
ambiente digital ndo os acolhe convenientemente e resultar em um afastamento desses servicos.
Por outro lado, aqueles com bagagem digital demonstram maior facilidade em transpor
obstaculos tecnoldgicos, o que evidencia uma trajetdria de uso como sendo um fator importante
para a e-inclusdo e todas as suas demais consequéncias ja estudadas neste trabalho para a
cidadania digital.
Como foram coletados dados sobre este ponto durante as entrevistas, foi possivel tracar o grafico
da Figura 4.3.

Figura 4.3: Consolidado de profissoes de entrevistados

5F 60-69 anos
=@ 70-79 anos

w »
T T

Quantidade de entrevistados
N

)

Fonte: Autoria propria (2025)
Nele pode ser percebido que as profissdes “do lar” para pessoas do sexo feminino preponderaram
durante a faixa etdria entre 60 a 69 anos. Depois, na faixa de 70 a 79 anos se ressaltam as
profissdes administrativas. Este resultado confere com os estudos de transi¢do demografica, em
que as mulheres sairam do ambiente domético e se integraram no mercado de trabalho,
enfrentando todos os desafios deste ambiente. Para a transi¢do demografica, isso significou um
balango nas taxas de natalidade e mortalidade com consequéncias diretas no processo de
envelhecimento populacional que se acelerou desde entao. Para o e-Gov, esse periodo significou
a aquisicdo de uma certa intimidade nao mais amedrontadora com o ambiente tecnologico
digital. As pessoas dessa geragdo estiveram mais inseridas em cargos administrativos,
possivelmente em fung¢des publicas no ambiente do DF ou em servigos urbanos mais
estruturados no passado.
Sobre a faixa das pessoas com 80+ anos de idade ndo muito a ser dito. Uma delas foi merendeira
de escola publica e outra foi auxiliar de servigos sociais em uma creche, mas para outras classes
de faixas etdrias, ter participando de um ambiente com alguma possibilidade de contato com
sistemas e servicos digitais se reflete, como assumido por alguns dos entrevistados ao dizer:
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Como eu ja trabalhava no banco, eu j tinha uma vivéncia com isso,
entdo nao tive dificuldade pra acessar os servigos publicos pela internet.
(E33,2024)

Na Secretaria da Fazenda eu ja usava muito sistema eletronico. Quando me aposentei e precisei
acessar o Meu INSS, ndo tive dificuldade, era tudo muito parecido

(E25, 2024)

Ao organizar as profissdes por nivel educacional, obtem-se o grafico da Figura 4.4. Nele pode
ser visto para o ensino fundamental que as profissdes se concentram em atividades manuais.
Entre os entrevistados com escolaridade até o ensino fundamental, observa-se uma concentragao
em profissdes tradicionalmente associadas a atividades manuais como uma cobradora de 6nibus,
de cuidado ou suporte como tecnica de enfermagem, em servigos gerais como auxiliar de
servigos sociais em uma creche publica além de fungdes administrativas de base como auxiliar
de escritorio. Essa distribui¢do sugere uma trajetoria ocupacional marcada por menor exposi¢ao
a tecnologias digitais no ambiente profissional.
Como consequéncia, ¢ compreensivel que o grupo de ensino fundamental tenha desenvolvido
menos familiaridade com ferramentas como computadores, sistemas online e Internet, elementos
importantes para o uso servigos de e-Gov. Desta forma, a auséncia de vivéncias digitais prévias
no trabalho pode contribuir para maior inseguranca ou dependéncia de terceiros no acesso aos
servicos publicos eletronicos, especialmente entre mulheres que exerceram o trabalho doméstico
por longos periodos.
Figura 4.4: Profissoles por grau de instru¢ao
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Fonte: autoria propria (2025)

O grupo com ensino médio completo apresenta a maior diversidade ocupacional, incluindo
funcdes como servigos gerais, trabalho doméstico, técnico(a) em saude e atividades
administrativas. Essa heterogeneidade indica diferentes niveis de exposi¢do as tecnologias, a
depender do setor de atuagdo. Por exemplo, a entrevistada que atuou como técnica em
enfermagem relata ter utilizado sistemas informatizados de saude, o que contribui para maior
familiaridade com interfaces digitais. Outro exemplo € o entrevistado que trabalhou como
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auxiliar administrativo, com vivéncia em tarefas digitais rotineiras, como preenchimento de
cadastros e comunicagdo por e-mail. Em contraste, pessoas que trabalharam como cobradora de
Onibus ou em servigos gerais podem ter tido menos contato direto com ferramentas digitais, o
que influencia seu grau de autonomia no uso do e-Gov. Essa variedade de experiéncias sugere
que, embora a escolaridade nao determine a facilidade com o e-Gov, o tipo de atividade exercida
¢ um forte mediador da competéncia digital.
Entre os entrevistados com ensino superior ou pos-graduagdo, predominam as ocupagdes nas
areas de educacdo, administracao publica e finangas, além de um caso de atuagao militar em
carreira técnica. Uma das entrevistadas atuou como professora da rede publica, tendo contato
frequente com plataformas institucionais. Outro entrevistado desempenhou fun¢do administrativa
em instituicdo financeira, com forte envolvimento com sistemas internos e planilhas eletronicas.
Ha ainda o caso de um entrevistado que seguiu carreira militar, mas também trabalhou como
bancario, relatando uso constante de sistemas digitais bancarios e administrativos. Essas
trajetorias profissionais tendem a envolver maior uso de tecnologias digitais no cotidiano, como
sistemas de gestdo, comunicacao por e-mail institucional e acesso a plataformas informatizadas.
Esse grupo pode ter maior fluéncia na linguagem digital e maior autonomia na navegagao em
servigos publicos online.
Por faixas de renda o grafico da Figura 4.5 consolida as profissoes praticadas pelos entrevistados.
Figura 4.5: profissdes por faixas de renda
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Fonte: autoria propria (2025)

Entre os entrevistados com renda mensal de até dois saldrios minimos, predominam ocupagdes
de baixa formaliza¢do e rendimento modesto, como trabalhadora do lar, copeira, cabeleireira,
cuidadora, comerciante informal e auxiliar de escritorio (office boy). Essas profissdes, presentes
na amostra, compartilham caracteristicas como alta rotatividade, vinculos temporarios ou
inexisténcia de contrato formal, além de baixo acesso a tecnologias digitais no ambiente de
trabalho. Essa precariedade ocupacional se reflete diretamente no uso do e-Gov: com limita¢des
de acesso com dispositivos proprios e a internet residencial (W1 FI), além de aumentar a
dependéncia de terceiros para intermediacdo das interacdes com o Estado digital.
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Os entrevistados com ensino médio demonstram uma trajetoria profissional também marcada por
diversidade de ocupacgdes, abrangendo desde fungdes técnicas até cargos operacionais e de
cuidados. Entre os exemplos presentes na amostra estdo técnica em enfermagem, auxiliar de
administracao, telefonista, secretaria, auxiliar de educagao, cozinheira, educador social. Essa
pluralidade revela exposi¢des bem distintas as tecnologias digitais. Enquanto a técnica em
enfermagem relatou ter utilizado sistemas hospitalares informatizados, o auxiliar administrativo
teve contato com planilhase e-mails e a entrevistada que trabalhou em uma imobilidria foi
exposta a outra diversidade de recursos digitais.

Em contrapartida os entrevistados e nivel superior ou pos-gradauacio destacam-se aqueles com
altas necessidades de qualificagdo em suas profissdes. Sao exemplos constituintes dessa amostra:
auditora da Secretaria de Fazenda, secretaria em secretaria de satide e bancario atuando como
professor. Todas elas, tendo em comum o fato de terem sido expostas a uma grande variedadede
servicos do mundo digital como planilhas, eMails, preenchimento de formularios eletronicos, uso
de caixas eletronicos, € acesso a prontudrios eletronicos de sistemas de saude etc.

E importante perceber dentre as faixas de rendas que a escolaridade se manifesta como um
elemento de impacto também pela experiéncia prévia profissional exercida pela pessoa idosas ao
longo da sua vida como trabalhador(a).

Consideragoes finais do capitulo

Partindo dos resultados do referencial tedrico estabelecido no Capitulo 2 e dos achados
apresentados no Capitulo 3, este capitulo constata a hipotese de que a relagdo entre pessoas
idosas e o governo eletronico nao pode ser compreendida apenas sob um olhar normativo ou
tecnocratico. A compreensao mais profunda exige a inclusdo do conceito de cidadania digital no
fluxo de ideias discutidas anteriormente conectando, como expressa a Figura 4.1, contemplando
as brechas digitais a e-inclusdo, e-exclusao, inclusdo social e, finalmente, cidadania digital.

Em seguida, foi apresentada uma discussao fundamentada na trajetéria do e-Gov abordada no
Capitulo 3, mas agora enriquecida por aspectos proprios da realidade brasileira, que moldam seu
caminho institucional e suas formas de acesso. A avaliagdo das prioridades atribuidas pelas
proprias pessoas idosas as caracteristicas de qualidade do produto de software constitui um
ponto de alta importancia. Nao porque se trate apenas de uma andlise técnica ou de uma
populacao ja bastante estudada na literatura, mas porque se baseia na escuta direta das pessoas
entrevistadas. Asim, por meio do ranqueamento dessas caracteristicas com a expressao de
sentimentos envolvidos nas vivéncias coletadas, sdo expressados os criterios, esfor¢os,
expectativas e valores das pessoas idosas ao usar os servigos de e-Gov.

A analise percorreu, ainda, as coortes estabelecidas, revelando como os universos de
experiéncias vividas, compostos de sucessos, frustragdes, aprendizados e sentimentos,
configurando maneiras especificas de uso (ou desuso) das tecnologias digitais. A experiéncias de
vida aparecem ndo como curiosidades, mas como o fatores que culminam existécias e consolida
a necessidade do estabelecimento da cidadania digital, por meio dos protagonismos que ela
exige.

Por fim, este capitulo com seus pontos fortes e fracos, moldado pelas forcas e fragilidades
internas e externas do processo representa, mais do que uma analise ¢ uma vivéncia
investigativa. O préximo e ultimo Capitulo, intitulado Consideracdes finais do trabalho e
Conclusdes, retoma esse percurso e apresenta as principais sinteses e proposi¢des construidas ao
longo desta jornada.
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S Conclusoes e consideracoes finais

O inciar deste capitulo nos remete a uma profunda reflexao sobre todo o trabalho. Tocar, mesmo
que de leve, a possibilidade do exercicio de uma cidadania digital exercida pelas pessoas idosas e
praticada por meio do uso de recursos de e-Gov ¢ o dpice atual de um viés que associa a
existéncia da tecnologia a fatores sociais. As multidisciplinaridades mostram o quanto de estudos
ainda devem ser feitos, assunto tratado mais a frente neste Capitulo.

A escuta das vozes dos principais sujeitos interessados, as pessoas idosas, procuraram alinhar
outros elementos como opinides, sensacdes € protagonismos experimentados frente ao estranho,
mas real e desafiador ambiente tecnoldgico que os rodeia. Um ambiente ja existente, mas
totalmente desnundado por uma pandemia marcante neste processo como se acabou de viver.
Para as pessoas idosas, facilidades ainda ndo totalmente compreendidas, um universo de novas
possibilidades. Para os pesquisadores e gestores do e-Gov, a oportunidade de fazer todos os
atores envolvidos mais do que entendé-lo, pratica-lo a servigo de um protagonismo que nunca
pode ser desconsiderado, pois ele ¢ vivo, resultante de experiéncias acumuladas ao longo das
existéncias. Este protagonismo pode ser o catalizador do engajamento necessario a pratica de
uma desejavel cidadania digital, tdo almejada pela sociedade da informacgao.

Definigdes basicas, objetivos e contribui¢cdes da pesquisa

Esta pesquisa se iniciou a partir da inquietacdo estabelecida pela pergunta sobre qual a
familiaridade e a aplicabilidade das Tecnologias Digitais de Informagdo e Comunicacao (TDIC)
para as pessoas idosas com foco no e-gov e relacionadas as potencialidades, desafios e fatores de
impacto, incluindo os relacionados a qualidade em desenvolvimento de software.

A partir deste intrincado contexto se derivaram naturalmente questdes secundarias de pesquisa
que orientaram o percurso deste trabalho como: o que vem a ser e-Gov, como ele se articula com
a includo social; quais fatores influenciam o uso de e-Gov por pessoas idosas; como se déa essa
influéncia e quais desses fatores poderiam ser associados a qualidade em desenvolvimento de
software, a fim de abrir possibilidades de melhorias nesses servigos.

Com isso, 0 objetivo da pesquisa procurou consolidar ndo apenas as conexdes dentre os fatores
que causam impactos no uso de e-Gov, mas também as priorizagdes das caracteristicas de
qualidade para que tais servigos promovam a motivagao e o engajamento desse grupo
populacional ao uso de servigos de e-Gov de forma a fomentar sua inclusdo social. A pesquisa
também abordou as pessoas idosas com 60 anos ou mais de idade que ja tivessem usado alguma
TDIC em suas atividades cotidianas, sem limitacdes fisicas ou cognitivas que as impedisse de se
comunicar e de usar esses servigos. O objetivo desdobra-se em objetivos secundarios,
necessarios ao entendimento pretendido como:

I. Compreender o fendmeno de e-Gov em ambito internacional e nacional;
II. Identificar fatores de influéncia no uso de e-Gov por pessoas idosas, bem como seus
comportamentos e tipos de influéncias segundo a percepcao das pessoas idosas;
III. Mapear aqueles vinculados a qualidade em desenvolvimento de software que possam ser
fatores motivadores ou dificultadores do uso de servicos de e-Gov;

IV. Priorizar as importancias relativas desses fatores;
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V. Propor oportunidades de melhorias nos servicos de e-Gov que favorecam a motivacdo ao seu

uso por esse grupo populacional.

A Figura 5.1 posiciona os objetivos ao longo dos capitulos desta tese. Os capitulo 1 e 2,
defini¢des basicas e referencial teorico se dedicam a responder o que é o fendmeno de e-Gov no
mundo e no Brasil, identificar fatores de impacto e as caracteristicas de suas influéncias, em
atendimento aos objetivos especificos 1 a 3 estabelecidos.

Figura 5.1: A tese — Caminho percorrido
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O objetivo 4 ¢ atendido nos Capitulos 3 e 4, com os resultados apresentados, dentre eles as
priorizacao das caracteristicas de qualidade do produto de software segundo as perspectivas
desse grupo populacional. No Capitulo 3 e explicado o método criado que ¢ descrito em detalhes
no Apéndice 7.4 e realizada uma primeira analise considerando a totalidade da entrevistas
disponiveis. Os resultados desta andlise mostram que, na perspectiva das pessoas idosas, a
seguranga ¢ a caracteristica que mais influi no uso dos servigos de e-Gov, mas ndo a Unica. A
ordem de importancia para a coorte geral (opinides de todas as pessoas idosas entrevistadas)
resulta na ordem de importancias relativas constituida por: usabilidade (a de menor importancia),
portabilidade e desempenho, com importacias intermediarias. A confiabilidade e a seguranca
assumem lugares de maiores importancias dentre as caracterisrticas de qualidade do produto de
software estudadas.

Os resultados mostraram com clareza as distancias de importancias entre seguranca com as
demais caracteristicas, mas também mostraram a existéncia de pouca distancia, especialmente
entre portabilidade e desempenho. Assim sendo, o Capitulo 3 passa a questionar essa pouca
distancia e sugere estudo de coortes adicionais de pessoas idosas para aprofundar a discussao.
Isso ¢ realizado no Capitulo 4, incluindo as necessarias discussdes adicionais. Foram estudadas
coortes por idade, sexo, grau de instrucao e renda familiar, tendo sido encontradas concordancias
e discordancias entre coortes, como descrito e discutido no Capitulo 4. A importancia desta
parte do estudo se baseia na propria norma ISO/IEC 25.000, (normas SquaRe).
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O paradigma defendido pela norma ¢ de que a qualidade do produto depende da qualidade do
processo de desenvolvimento de software e de que a qualidade do produto influi a na percepgao
do usudrio sobre o produto quando do seu uso. Isso significa que quanto maior a qualidade do
produto de software usado para implementar o servigo de e-Gov, maior a tendéncia do e-Gov ser
usado. Por outro lado, atender ao que mais preocupa as pessoas idosas pode motiva-las ao
engajamento necessario ao e-Gov por motiva-las ao uso dos servicos. Isso tende a facilitar a
inclusao social delas como visto no framework final de relacionamentos entre conceitos,
apresentado no capitulo 4. H4 que ressaltar o pressuposto basico que regiu este trabalho que ¢
atuar na brecha digital no sentido de maximizar a e-inclusdo, afeta a inclusdo social e de que a
inclusdo social ¢ um fator que pode fomentar protagonismos que, por sua vez, podem favorecer
uma cidadania digital mais atuante pelo engajamento das pessoas idosas (Figura 4.1).
Estabelecido o marco tedrico da pesquisa, seus objetivos geral e secundatios e seu referencial
tedrico, uma das suas contribui¢des consiste em uma primeira publicacdo, na revista RSP —
Revista do Setor publico (KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2024)*° O referencial tedrico desta
pesquisa pode ser considerado como robusto pelos métodos usados: a TEMAC - Teoria do
Enfoque Meta Analitico. Em suas fases a TEMAC usa intensamente a teoria das revisdes e
mapeamentos sistematicos de literatura, além de principios de bibliometria, a fim de lhe conferir
a robustez necessaria aos resultados fazendo com que a pesquisa possa ser repetida
posterioremente e garantir a sua continuidade. O protocolo de pesquisa usado neste trabalho ¢
detalhado no Apéndice 7.1, justamente para ser repetido posteriormente por outros pesquisadores
interessados no tema.

Outra contribuicdo desta pesquisa consiste no processo criado para identificar as importancias
relativas atribuidas pelas pessoas idosas ao uso de e-Gov e relativas as caracteristicas de
qualidade. Foram criadas: uma escala de pontuagao possivel de ser usada com base em entrevista
com este grupo populacional sobre o assunto; um método para o ranqueamento das
caracteristicas, obtido pela pontuagdo das opinides coletadas durante as entrevistas; além de
resultados do ranqueamento para cada entrevistado. Os resultados encontram-se publicados na
revista Aracé (KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2025). Ambas, RSP e Aracé sao revistas
pertencentes ao estrato Qualis A segundo a ultima versdo disponivel no sistema Sucupira da
CAPES.

E, finalmente, este Capitulo completa o que foi planejado deste estudo, em que ¢ atendido o
objetivo 5 com a proposi¢ao de uma lista de sugestdes de oportunidades de melhoria visando
melhor engajar as pessoas idosas ao uso de servigos de e-Gov e pensando em atingir a uma
cidadania digital, consciente e protagonista. A figura 5.2 resume por meio de um mapa
conceitual, as contribuigdes atingidas por este trabalho, de forma alinhada aos objetivos da tese.

Figura 5.2: Tese — Contribuicdes resultantes

20 Justamente os resultados do MSL usado para estabelecer o referencial tedrico detalhado no capitulo 2 deste
documento.
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Nesta figura, as defini¢des basicas da pesquisa se desdobram em aspectos tedricos e praticos,
ambos respondendo aos seus respectivos objetivos tracados, além de demonstrar as publicacdes
realizadas. A proxima secdo se dedica a explicacdes sobre fragilidades e suas consequentes
limitacdes desta pesquisa. Nela encontram-se sugestdes de aprimoramentos da pesquisa

considerando estudos futuros.
Fragilidades

Embora conduzido com o maximo rigor possivel, este estudo apresenta algumas fragilidades
internas e externas. Quanto as fragilidades internas ressaltam-se que a amostra de pessoas idosas
entrevistadas foi obtida pelo método bola-de-neve. Essa estratégia ¢ adequada quando se
investigam populagdes de dificil acesso ou com caracteristicas diferentes entre seus individuos,
mas tendendo a conduzir amostras entre pessoas conectadas por outras caracteristicas e, portanto,
ndo imunes a viezes. O método de entrevistas favoreceu um aprofundamento das percepgdes
dessas pessoas sobre o tema postulado, permitiu investigar detalhes das redes de apoio oriundas
do arranjo familiar e convivio social e gerou relatos ricos em experiéncias reais e,
consequentemente, sentimentos esperimentados pelos entrevistados quando do uso de e-Gov. No
entando o interrelacionamento de pessoas entrevistadas, embora aprofunde nos itens
considerados, dificulta tentativas de generaliza¢dao dos achados, em outros contextos de uso de

servigos de e-Gov.
Colocando a questdo de maneira alternativa, o estudo foi relevante para confirmar construtos ja

demonstrados pela literatura como sentimentos de medo, iritagdo etc. e seus efeitos, ou descobrir
novos construtos importantes como a intima relagdo entre a confiabilidade e a seguranca.
Aspectos motivacionais foram outras descobertas importantes nas analises relacionadas aos
drivers 2 — Desenvolvimento e realizacdo e 5 — Influéncia social e pertencimento de forma que
algumas sugestdes de melhorias sdo associadas a eles nos quadros 5.1 e 5.2. Tais sugestdes
indicaram a possibilidade de gerar diretrizes para a constru¢do de um guia de melhorias de
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servigos de e-Gov pautado diretamente nas opinides das pessoas idosas e obtido através das
entrevistas conduzidas.

Ainda sobre entrevistas foram aborados centros de convivéncia de pessoas idosas o que pode ter
incluido um viés quanto a variavel “convivio social” devido as redes de apoio vivenciadas por
este grupo populacional, constituindo-se uma limitagdo amostral. Desta forma os resultados nao
cobrem perfis mais isolados ou com outras formas de institucionalizagao.

Além das diretrizes para a elabora¢do de um guia de melhorias para e-Gov, estudos futuros
quantitativos baseados em surveys com possibilidades de calculos probabilisticos sdo indicados.
Dentre eles, aqueles que usem os construtos descobertos, confirmando ou rejeitando seus
relacionamentos como hipoteses serdo interessantes. Dentre eles ressaltam estudos de equagdes
estruturais, encontrados na literatura pesquisada. Além desses, outras questdes importantes
também surgem do lado social. Como exemplo podem ser citadas questdes sobre auto-ageismo e
as relagdes intergeracionais saudaveis, dentre outros relacionados ao poder econdmico deste
grupo populacional, suas condi¢des de niveis educacionais, ou expansdes considerando outras
variaveis demograficas (género, raca/cor etc.) sdo tambem indicados. A questdo de género nao
foi abordada nesta pesquisa, restringindo-se o pesquisador a apresentar as opcdes e explicando-as
aos entrevistados sobre seus significados. As entrevistas ndo identificaram géneros diferentes dos
Cisgénero.

Ja para as fragilidades externas, ha que se ressaltar que as importancias relativas das
carateristicas de qualidade podem ser sazonais. Ou seja, em um passado nao tdo linginquo, a
portabilidade, como sendo o uso do mesmo sistema por diferentes tipos de equipamentos
(computadores, tablets e celulares), foi responsavel por um grande avango dos servicos de e-Gov,
pela portabilidade adicionada de serem acessivel por dados moveis e de qualquer lugar
(ALOMARI, 2022; OECD (2011).

Por outro lado, na atualidade os acontecimentos divulgados pela midia ressaltam situagdes de
golpes gerando problemas econdmicos frequentes para as pessoas idosas, um grupo populacional
com baixo letramento e expderiéncias digitais. Isso sem duvida as assusta e as deixa reticentes ao
uso de servigos de e-Gov. Assim sendo, outras caracteristias de qualidade ou relacionadas a area
de UX, ou de Design de Interfaces podem se tornar importantes ao longo do tempo, justificando
a continuidade da pesquisa sobre o tema e de acordo com os paradigmas tracados por essas
teorias.

e-Gov: Sugestoes de melhorias adaptadas as pessoas idosas

O objetivo especifico V trata de sugestdes de melhorias ao e-Gov, considerando os resultados
obtidos neste trabalho. As sugestdes foram subidivididas em duas grandes classes: tenoldgicas
(Quadro 5.1.) que apresenta as sugestoes de melhoria para o e-gov associadas a questdes
tecnoldgicas. Ja o Quadro 5.2. trata de sugestdes de melhorias ndo tecnologicas, ou sejam,
intervengoes do tipo politicas publicas em areas como educagdo, apoio social e governanga que
atacam barreiras humanas, institucionais e econdmicas, mas sem exigir novos desenvolvimentos
de software. Alguns comentdrios se fazem necessarios tendo em vista as sugestoes de melhorias.
Em usabilidade ja existem diretrizes declaradas pelo e-Gov para esta caracteristica. Para a
usabilidade, o eMag ¢ um documento que segue as diretrizes da versao 2.0, no modelo de
assessibilidade da WCAG conhecido como “Nivel AA”. Embora ndo seja a Gltima versao do
guia da WCAG, atualmente na sua versao 2.2, o guia do e-Gov tem um bom nivel de atualizagao.
Mesmo assim, o eMag pode nao satisfazer outras subcaracteristicas da ISO/IEC 25000 como
facilidade de aprender (Leanability) ou protecio contra erros do usudrio (User error protection).
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Com outras frentes de pesquisa € possivel abordar também a questdo de UX — User experience e
Design de Interfaces, nao perfeitamente exploradas no eMag. Assim sendo, estudos que foquem
nos alinhamentos do eMag com estes itens podem ser justificados como elementos de melhoria
do e-Gov, importantes para grupos especificos, como as pessoas idosas abordados nessa
pesquisa.

Quanto a seguranga, cumprir as portarias citadas na sugestdo nimero 2 do Quadro 5.1, apesar de
ser uma base solida de controles técnicas pode ndo eleminar todas as vulnerabilidades que
afastam pessoas idosas do e-Gov. Estudos sugeridos para avaliar a seguranga estabelecida por
essas portarias e a seguranga percebida pelas pessoas idosas ao usar o e-Gov serdo uteis para
elucidar o relacionamento entre o sentimento de seguranca e a inten¢ao de uso desses servigos,
conforme a area de qualidade em uso, ou das equagdes estruturais. Como um exemplo: o
sentimento de inseguranca pode interferir na inteng¢do de uso de servigos de e-Gov, mas esse
sentimento pode ser mediado pelo arranjo familiar ou convivio social, na medida que as pessoas
idosas solicitam ajuda a individuos pertencentes aos grupo regidos por essas variaveis. A
mesmas relagdo existe entre o desempenho e a irritabilidade, constituindo-sem em outra frente de
estudo elucidativos desta relagdo. A, finalmente, estudos envolvendo a 4rea de gamificacao de
servicos digitais, ao expandir andlises para além dos drivers 2 - Desenvolvimento e realizagdo e 5
- Pertencimento e influéncia social do modelo Octalysis, abordados nesta pesquisa.

Nas sugestdes de melhorias nao tecnoldgicas algo a ser incluido nos programas de letramento
digital e nos preparatdrios de tutores digitais € aproveitar a abertura das pessoas idosas para
questdes de intergeracionalidade. Em alguns relatos ¢ observado que nao somente as pessoas
idosas gostam de ajudar seus colegas de grupos de convivéncia, ou mesmo seus familiares sobre
o uso de servigos de e-Gov importantes para elas. Além disso elas se sentem felizes quando seus
tutorados conseguem realizar os servigos. Este fato combina efeitos do Drive 2 —
Desenvolvimento e realiza¢do, com os do drive 5 — Pertencimdento e influénca social, ou seja, se
sentir como parte do grupo que habitam motiva as pessoas idosas a varios tipos de tarefas,
inclusive as de ajudar neste uso e sentir que seus tutorados conseguem a realizar os servigos
prentendidos Neste caso, os programas de centros de letramento digital e formacdo de tutores
podem inclusive serem aplicados em centros de convivéncia ou CRAS. O painel de conquistas
complementa aborsdagens relacionadas a motivagdes oriundas desses dois Drivers de motivagdo
(Quadro 5.2).
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Quadro 5.1: Sugestdes de melhoria (tecnoldgicas) ao e-Gov, adatadas as pessoas idosas e estudos futuros associados

ID | Natureza da _— . Categoria(s ~
~ Descrigao resumida gor (s) Observagodes
sugestao Envolvidas
e Estudos futuros complementares para alinhar o eMag as
L Atender aos critérios do eMag 3.1 do Gov.Br (Brasil, " normas ISO/IEC 25000 podem ser necessarios.
1 Tecnolédgica Usabilidade ) .
2014) Estudos futuros complementares para alinhar o eMag a
area de UX podem também ser necessarios
Embora as portarias citadas estabelegcam um arcabougo
de controles técnicos e requisitos de seguranca uteis
quando da contratacao de desenvolvimento de software
pelo governo para o e-Gov, outros fatores foram
Atender as disposi¢des da Portaria SGD/MGI n.° . . o
750/2023, da Portaria SGD/MGI n.° 6 679/2024 (que a encontrado relacionados a esta caracteristica que
altera) e da Portaria SGD/MGI n.° 852/2023, relativas merecem ser atendidos
2 Tecnologia ao Modelo de Contratacdo de Software e ao Programa Seguranca . . . i
de Privacidade e Seguranga da Informagao do SISP - Assim sendo, estudos futuros para investigar e avaliar a
Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia seguranga estabelecida por essas portarias e a seguranga
da Informagao . . ~
percebida pelas pessoas idosas ao usar e-Gov sdo
sugeridos, visando avaliar seus impactos nas intengdes de
uso a fim de converter controles técnicos em confianga
tangivel.
A TA poderia receber solicitagdes do tipo “estou
precisando fazer isso (descri¢do)”, e retornar sugerindo
Uso de TA — Inteligéncia artificial para identificagdo de Seguranca / servigos de e-Gov especificos para as pessoas idosas
3 Tecnologia tarefas e servigos de e-Gov necessarias as pessoas usabiliade

idosas segundo tarefas especificas.

usarem. Além disso a IA poderia orientd-las sobre o que
deveria ser providenciado para o servico sugerido ser

utilizado e até mesmo orienta-las o uso do servigo.
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Tecnologia

Analise proativa de controle de sessdo

Confiabilidade
/ Desempenho

o Nesta sugestio o servico monitora as agoes do usuario de
forma a identificar travamentos (humanos ou
tecnologicos) que pudessem fazer com que ele desista de
usar o servigo. Caso detectado o sistema poderia acionar
um chat bot para tentar resolver ou, caso necessario até
mesmo um chat humano. Seria uma espécie de uso

assitido do servigo.

Quadro 5.1.: Sugestoes de melhoria (tecnologicas) ao e-Gov, adatadas as

Fonte: Autoria propria (2025)

essoas idosas e estudos futuros associados (Continuagao)

ID

Natureza da
sugestao

Descrigdo resumida

Categoria(s)

Observacgoes

tecnologia

Semaforo de agdes do usuario no
Gov.Br

Seguranga,
Drive 2
(octalysis)

o Esta sugestdo, embora difira da anterior, a completa. Na anterior o

monitoramento visa identificar dificuldades no desempenho da
aplicagdo operada pelo usudrio para questiond-lo se existem

dificuldades esperimentadas por ele no uso da funcionalidade.

e Nesta existiria um icone do tipo GadGet que mudaria de cor de

acordo com o risco que o usuario estivesse correndo em suas agdes.
O servico converteria agoes do usuario em elogios (verde), alertas
de perigo (Amarelo) ou perigo eminente (Vermelho).

Ao funcionar em conjunto com a sugestao 4, o semaforo remeteria
o usuario a um chat de duvidas e respostas sobre os motivos de terem

recebido sinal amarelo/vermelho.

Tecnologia

Adotar o carregamento inteligente
em servigos critricos de e-Gov
para pessoas idosas

Desempenho

O carregamento inteligente carrega partes em uso do sistema de

acordo com o seu uso.
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e Estudos futuros incluem estudos estatisticos sobre os servicos mais
usados pelas pessoas idosas e dentro deles, dos seus itens mais

usados.

Adotar em todos os servicos de e-

e A responsividade age no sentido do servigo se adaptar a tela do

equipamento usado na conexdao com o servico de e-Gov. Nesse

7 Tecnologia Gov a caracteristca de Portabilidade . L o .
responsividade sentido ela se dedica a subcaracteristicvas de adaptabilidade da

caracteristicas de Portabilidade segundo a ISO/IEC 25000.

Fonte: Autoria propria (2025)
Quadro 5.2: sugestdes de melhoria ao e-Gov (ndo tecnoldgicas), adaptadas as pessoas idosas e estudos futuros
ID Natureza da Descri¢do resumida Categoria(s) Observagodes
sugestao
. Consiste em espacos dedicados as pessoas idosas para uso de
servicos de e-Gov, acompanhados de monitores especialmente
capacitados a lidar com este grupo populacional. A ideia é que os tutores
nio somente ensinariam os usuarios, mas acompanhariam suas acdes
quanto do uso de servicos de e-Gov.

1 Nao tencnolégicos Centros permanentes de Letramento o Os centros disponibilizaria também equipamentos para o uso de e-

letramento digital

digital

Gov como computadores, impresssoras ¢ conectividade adequada.

° A ideia ¢ de que os centros funcionem totalmente subvencionados
pelo governo, tanto em seus espago fisico e infraestrutura, quanto na
manuten¢ao de tutores capacitados, oriundos de programas de capacitagao

especializados (ID 2 a seguir).
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Programa de capacitagdo de

Apoio social /

. O programa se responsabilizaria pelo treinamento de tutores para
lidar com grupos populacionais especiais como as pessoas idosas, dentre

outros grupos.

2 Nao tecnologicos ~ . . . .
tutores de e-Gov Educagdo . A ideia ¢é que o treinamento seja subvencionado pelo governo e que
os tutotores recebessem ajudas de custo pelas horas dedicadas aos
atendimentos em centros permanentes de letramento digital.
. Um servigo com o objetivo de elucidar pessoas idosas a ndo cairem
em golpes cibernéticos. Alguns cuidados simples podem ser divulgados,
além de poderem ser divulgados novos golpes sendo aplicados as pessoas
N o Servico “Golpe Ndo” do e- | Apoio Social / idosas, mas de forma amena focando nos cuidados a serem tidos ao invés
3 Nao tecnologicos ~ . ,
Gov Educagao dos resultados, muitas vezes catratroficos deles.
. O Servigo poderia ser acionado automaticamente, comunicando as
pessoas idosas imediatamente ap0ds a sua identificagdo no Gov.Br. Ou seja,
uma caracteristica mais pro-ativa do e-Gov.
Fonte: Autoria propria (2025)
Quadro 5.2.: Sugestdes de melhoria (ndo tecnologicas) ao e-Gov, adatadas as pessoas idosas e estudos futuros (continua¢io)
ID Natureza da Descri¢do resumida Categoria(s) Observagodes
sugestao
Seguranca / e Delegacdo voluntaria, especifica e revogavel, criada pelo
. . . . . confiabilidade . ) . .
4 Nao tecnologicos Assistente digital autorizado Drive 5 proprio titular (pessoa idosa), com validade e escopo definidos
rive 5 -
Pertencimento para atuar.
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o Apessoaidosa escolhe a quem delegar e o que delegar a alguém
(familiar, amigo, etc).

e Deve proporcionar meios para a pessoa idosas ver tudo o que
foi feito por delegacdo dela e ser avisada (email, SMS,
Whatsapp) quando alguém fizer alguma agdo junto ao e-Gov
por ela.

e A pessoa que for delegada da pessoa idosa deve ser avisada da

delegacdo (email, SMS, whatas app).

e A sugestdo ntimero 5 do Quadro 5.1 pode gerar métricas de

acdes de sucesso, ou alertas que podem se transformar em

Gamificacdo ) ) i
. algum tipo de bonus a pessoa idosa, ou algum tipo de alerta para
~ . . . Drive 2 —
Nao tecnologicos Painel de Conquistas - o o . .
Desenvolvimento participar em alguma capacitagdo promovida pela agdo de

lizaga . N
¢ realizacao nimero 1 do Quadro 5.2, pois uma tendéncia de e-Gov ( pro-

atividade do e-Gov)

e Programas de financiamento para aquisi¢do de celulares mais
Programa para facilitar aquisigdo de

infraestrutura pelas pessoas idosas, a A
Econdmicos

fim de facilitar os acessos a srvigos maiores (Tables ou mesmo computadores), Pode ser benéficos
de e-Gov

modernos e mais capazes, incluindo equipamentos de telas
Nao tecnologicos

para pessoas de baixa renda familiar.

Fonte: Autoria propria (2025)
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Diretrizes para elaboragao do guia de melhorias de e-Gov.

Elaborar um guia de melhoria prevendo inovagdes no e-Gov ¢ algo de suma importancia, mas
requer estudos mais aprofundados e, possivelmente, negociagdes com o governo, tanto em
termos de contratagdes de novos desenvolvimento de software, quanto do estabelecimento de
politicas publicas. As diretrizes que se seguem abordam a camada de governanca para serem
posteriormente espcializaadas na camada pratica de implantagdo de servigos de e-Gov. Elas
sdo0 descritas na proxima se¢ao deste documento.

Escopo e aplicagdo das diretrizes

As diretrizes aplicam-se a todos os 6rgdos, entidades e fornecedores envolvidos no
desenvolvimento, manutencdo, operacdo ou contratacao de servigos digitais do governo,
incluindo sistemas, portais, aplicativos e plataformas integradas ao Gov.br. Seu proposito ¢
padronizar a estrutura e os contetidos minimos dos Guias de Melhoria de e-Gov a serem
desenvolvidos em estudos futuros, assegurando coeréncia técnica, usabilidade, acessibilidade
e foco no cidaddo. O cumprimento ¢ obrigatdrio e deve constar em contratos, termos de
referéncia e planos de trabalho.

Estrutura do Guia de Melhoria

Deve ser um documento técnico-operacional, normativo e orientado a resultados, definindo:

e Publico-alvo (neste caso, pessoas idosas);

e Servicos priorizados e contextos de uso (dispositivo, conectividade, mediagdo);

e Principios normativos: design centrado no cidaddo; protagonismo e participacao;
acessibilidade e usabilidade; seguranca e privacidade; confiabilidade; desempenho;
portabilidade;

e Linguagem objetiva, clara e simples, adequada a comunicagao inclusiva.

A ligacdo entre servigos priorizados e melhorias ¢ feita por referéncia aos Quadros 5.1
(tecnoldgicas) e 5.2 (ndo tecnoldgicas).

Classes de melhorias e subdominios

Melhorias tecnologicas

Sdo as que implicam em impactos diretos em software, dados, infraestrutura de conectividade
¢ mecanismos técnicos do servico. Subdominios (ver Quadro 5.1). Elas incluem:

e Interfaces/UX: mensagens de erro; fluxos curtos com salvamento automatico; sumario de
itens a serem revisados pelo usuario.

e Acessibilidade (eMAG/WCAGQ) e privacidade: contraste/tipografia; navegagao por mouse
e teclado; textos alternativos e linguagem simples.

e Qualidade de software: usabilidade (operabilidade); desempenho (tempo de resposta);

confiabilidade (estabilidade e recibo do estado do sistema); seguranca contendo
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autenticacdo (login): AMF — autenticagdo com multiplo fator, com alternativa ao SMS
(chamada de voz ou aplicativo autenticador).

e Integragdo e interoperabilidade: APIs?! padronizadas e catdlogo de servigos; reuso de
dados do cadastro Gov.br.

e Protecdo antifraude: alertas contextuais e botao “Verificar Golpe”.

e Telemetria responsavel (ver protecao de dados e ética): coleta minimizada e anonimizada

para monitorar erros por campo, abandono por etapa, tempo de conclusao etc.

Melhorias nao tecnologicas

Sdo as que implicam ajustes organizacionais, normaticos e servi¢os a comunidade (quadro
5.2). Elas incluem:

e Normas de contratacdo com condi¢cdes minimas a serem satisfeitas (acessibilidade
obrigatoria; exigéncias de evidéncias de testes por coortes de pessoas idosas nas
contratagdes);

e Simplifica¢do de procedimentos e revisao de conteudo e linguagem;

e (Capacitagdo de servidores e usuarios (trilhas de letramento digital e apoio intergeracional)

e Atendimento humanizado (“Fale Conosco” com SLA?2, co-navegagdo assistida e registro
auditavel);

e Comunicac¢do antifraude integrada ao fluxo;

e Incentivo e previsdo de rotinas de melhoria continua (periodicidade de processos de
melhorias)

e Previsdo de parcerias comunitarias (ex.: CRAS, telecentros, grupos de convivéncias etc.)

Governanca e responsabilidades — mini-RACI

Para cada melhoria, explicitar “quem faz o qué”, por meio de uma matriz RACI
(responsabiliade, Aprovador, Consultado e Informado). Composta por:

¢ R: Responsavel: quem, executa a tarefa de melhoria
e A: Aprovador: quem responde pelo resultado e aprova a entrega da melhoria;
e (: Consultado: quem contribui com o parecer sobre aprovacao

¢ [: Informado: quem ¢ informado e companha o andamento da melhoria.

2L API (dpplication Program Interface): é um conjunto de regras que define como um software pode solicitar e
trocar dados ou servigos com outro. Na pratica uma API especifica endpoints, formatos de requisigdes e respostas,
erros, autenticagdo e limites de uso, permitindo a integragdo segura e padronizada sem expor a logica interna do
sistema.

22 SLA (Acordo de Nivel de Servigo): compromisso explicito do 6rgio sobre o atendimento do “Fale Conosco”.
por exemplo, tempo méaximo de espera, prazo de primeira resposta, disponibilidade do canal e metas de resolugao.
Serve para definir o que o cidadao pode esperar e o que a equipe de atendimento deve cumprir.
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Papéis recomendados: Dono do servico (ex.: TI, 6rgdo govenamental envolvido), seguranga
da informagdo, ouvidoria, assisténcia social como CRAS, setor juridico ou responsavel por
elementos da LGPD. Um exemplo pratico de um mini-RACI ¢ apresentado no quadro 5.3.

Avaliacao por indicadores (KPIs) e dicionario de dados
Cada servigo deve possuir Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs?*) com, no minimo:
e objetivo,
e defini¢cdo formal,
e formula,
e unidade,
e fonte de dados,
e método de coleta,
e periodicidade,

e meta e responsavel.

As andlises devem prever, pelo menos, a segregacao dos dados coletados por coortes de
faixas etérias (60-69; 70—79; 80+), niveis de escolaridade, faixas de arranjo familiar, Classes
de experiéncia digital baseadas em profissdes exercidas (pelas pessoas idosas antes de se
aposentarem) e territorio (municipio/UF). Outras variaveis de analises sdo sujeitas a
pesquisas complementares, de acordo com necessidades identificadas.

Os metadados necessarios aos indicadores deverdo compor um dicionario de dados e, quando
cabivel, integrar o cadastro inico do Gov.br para reuso entre servigos, a fim de compor
analises tranversais das situacdes de uso.

Testes e validacao

Toda melhoria deve prever: verificacdo de acessibilidade (eMAG/WCAG), uso de pilotos
com amostras representativas das coortes envolvidas e, quando aplicavel, teste aplicados aos
projetos piloto com andlise de seus resultados quanto aos impactos dos recursos aos usuarios.
Uma forma ¢ avaliar a satisfacdo dos usuarios ao lidar com o servigo melhorado.

Prote¢do de dados e ética (LGPD)

A Lei LGPD Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (alterada pela Lei n°® 13.853/2019)
deve ser integralmente respeitada em todas as coletas de dados para fins de indicadores chave

de desempenho. Neste sentido as coletas devem:

e Minimizar coletando apenas o necessario, sem identificar os usudrio. Para isso, data de
nascimento ou idade devem ser substituidas por faixas etdrias, localizacdo deve ter a
granularidade de municio ou UF evitanto um rastreamento granular, renda deve ser

substituida por faixas de renda, assim como niveis educacionais.

23 KPI (Key Performance Indicator, ou Indicador-Chave de Desempenho): é uma métrica usada para medir o
progresso ou o sucesso de um objetivo especifico dentro de uma organizagao, projeto ou processo.
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e Deve também ser definida a politica de anonimizacao dos dados e de seus descartes.
e Em todos os servigos deve ser garantida a base legal e a transparéncia (ex.: consentimento
a cookies do servico e avisos claros ao usudrio sobre coleta de informagdes), garantindo

anonimizagao.
Ficha minima por melhoria

Cada melhoria deve possuir uma ficha de registro contendo:
e Identificagdo,
e Titulo,
e (lasse,
e Dominio/Subdominio, Servigo(s),
e Publico-alvo e coortes,
e Objetivo,
e Descrigao,
e Pré-requisitos/Dependéncias,
e Responsavel/Coparticipes,
e Requisitos legais/LGPD,
e KPI associada com: Fonte/Periodicidade, Meta, Custo, Complexidade, Impacto esperado,
Plano de testes, Cronograma, estado da implementagao e Riscos envolvidos

e Estimativa de custos para a implementacao da melhoria.

Um exemplo da Ficha da Melhoria ¢ apresentada no Quadro 5.5.

Disposig¢oes finais

Estas diretrizes ndo substituem elaboracdo do Guia de melhoria v1.0. O guia completo,
a ser desenvolvido em estudos futuros deve inventariar servigos e contextos priorizados, fixar
metas e SLASs por servigo e coorte, publicar padrdes de interface e APIs, consolidar o dicionario

de indicadores e operacionalizar a governancga (RACI) e o ciclo de revisao.

Exemplos de quadros

A seguir s3o apresentados os quadros 5.3, 5.4 e 5.5 citados nas Diretrizes para
elaborac¢dao do Guia de melhorias ao e-Gov. Para o quadro 5.3, foi escolhida como, exemplo de

melhoria o atendimento humanizado (fale conosco) com SLA de co-navegagdo assistida.

Quadro 5.3: Exemplo de Mini-RACI
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Entrega/Papél

Seguranca
da
informacio

Propietario | Desenvol-

Comuni- | Juridico/ | Ouvido-
do servico vedor i

cacio LGPD ria

Definir politica de
atendimento ¢ SLA (canais,
horarios, tempos)

A/R C C C C C

Implementar chat/co-
navegagao ¢ registros
auditaveis

Ajustar textos de ajuda e
roteiros em linguagem
simples

Validar privacidade
(consentimento, mascara de
dados, retengdo)

C C A/R

Treinar equipe e publicar
canais (site/app)

Monitorar KPIs (TMA,
FCR, satisfagdo 60+) e
reportar

A R C I

Legenda: R (Responsavel — Origatorio um R por entrega) - executa; A (aprova - obrigatério
um A por entrega); C Consultado. Opcional); I (informado, opcional).

Fonte: autoria prépria (2025)

Para o Quadro 5.4 foi escolhido o indicador ilustrativo: Taxa de conclusdo do servigo

(percentual de usudrios que iniciam e concluem o servigo digital). Esse indicador pode, por

exemplo, ser combinado com Taxa de abandono por etapa e Erros por campo para diagndsticos

finos sobre o uso do servigo.

Quadro 5.4: Exemplo de indicador

Campo Definicio e preenchimento (exemplo)
Nome do Taxa de conclusido do servigo
indicador:
. Monitorar a efetividade do fluxo de trabalho, para identificar gargalos de
Objetivo: .. :
usabilidade ou atendimentos
Definigdo Roporg¢ao de transagdes concluidas entre transagdes iniciadas no periodo
formal: | de referéncia, para um determinado servico especifico (por servigos).
Definigdo Concluido / Iniciados x 100 =» excluir tentativas duplicadas e timeouts a
formal: | ser considerado em outra métrica (desempenho).
Unidade: Pedrdentual (%)
Servigo e Servigo X do 6rgao Y — via WEB/APP, autenticagdo Gov.br
Escopo:
Por faixa etaria (60-69;70-79;80+ anos de idade); Faixas de escolharidade
~ (alinhas as usadas em outros documentos govenamentais); Aranjo e apoio
Agregacdo por | . . . N .
coortes: 1nterg.erac.1ona1 (almhas as usadas em outros docpmentos governamentais);
" | experiéncia prévia (profissdes ante de aposentar — alinhas a outros documetnos
govenramentais); municipio e UF (idem).
Telemetria de aplicacdo (eventos: inicio, conclusdo do servi¢o; logs de
Fonte de dados: . © apucag ( ¢ g
backends e recibo emitidos
Meétodos de Coleta automatica de eventos (anonimizados), evitar duplicagdo
coleta:
C g Mensal, a cada servigo usado (acompanhamento semanal para gestdo
Periodicidade: tatica) ’ ¢ ( P pata &
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Responsavel pelo

Proprietario do servigo (6rgdo ou institui¢@o) — area finalistica + TI Dados

indicador:
Linha de base Valor do més anterior ao inicio da melhoria e meses subsequentes (registrar
(Baseline): | data e %)
E do com linha: ase anteriores aumentar a taxa em 5 pontos
Meta (target): m comparagao co s de base anteriores p

percentuais em até 3 meses, mantendo estabilidade de 2 pontos percentuais (desvio)

Linmiares de

Amarelo: queda )= 3 pontos percentuais/més; Vermelho: queda >= 5
pontos percentuais/més ou limiar minimo definico para o servigo (calculado por

alertasn (SLA): benchmarking entre linhas de base).
Privacidade Sem dados pessoais identificaveis; uso de faixa de valores; plitica de
(LGPD): | anonimizagao e base legal
Retencdo e Retencdo de eventos agregados por 12 meses; Deacartte/anonimizagao
descarte: | brutos em 90 dias
Qualidade dos Regras de validagdo de eventos; tratamento de duplicidades/timeouts;
dados: | monitor de integridade (taxa de eventos invalidos).
Riscos de viéses Sessoes interrompidas por conectividade; usuarios assistidos por agentes
de medicdo: | (co-navegagdo) — implementar procedimentos para ndo inflar taxa; sazonalidade
Painéis de Painel interno (BI) com série temporal, funil por etapa e cortes por coortes;
visualizagdes: | sumario publico no portal de indicadores

Governanga do
indicador:

Revisdo trimestral (dono do servigo + TI/Dados + Juridico/LGPD);
atualizacdo da ficha e comunicagdo de mudangas

Fonte: autoria prépria (2025)

O quadro 5.5 ¢ um exemplo de ficha de indentificacdo de uma melhoria. Seu objetivo

¢ padronizar o registro de cada melhoria priorizada, a fim de homogeneizar a execugao,

avaliag¢do e conformidade com normativos estabelecidos.

Quadro 5.5: Ficha de melhoria - modelo de preenchimento

Campo

Preenchimento (exemplo)

Id da melhoria:

Cadigo curto (ex.: T-08 ou N-05)

Titulo:

Nome claro e acionavel (ex.: “Alertas antifraude contextuais”)

Classe de melhoria:

Tecnoldgica / Nao tecnologica

Dominio/subdominio:

Ex.: UX/Interface; Qualidade—Desempenho; Autenticacao;
Integracao/APIs; Conteudo/Linguagem; Atendimento; Governanga;
Capacitagdo; Comunicacdo antifra

Servigo(s) afetado(s):

Nome do servigo e 6rgao responsavel

Publico-alvo e coortes

Pessoas idosas com cortes: 60—-69; 70-79; 80+; + escolaridade; arranjo de
apoio; experiéncia digital; municipio/UF (anonimizadas)

Objetivo da melhoria:

O que se quer alcangar (resultado mensuravel)

Descrigdo resumida:

O que sera feito, para quem e onde (linhas 1 a 5 deste quadro)

Pré-requisitosou dependéncias:

Sistemas, dados, normativos, integragdes, equipe

Identificagao de
responsabilidades (Matriz RACI)

Conforme defini¢des do Quadro 5.3

Requisitos legais / LGPD

Base legal, consentimento/cookies, minimizagao,
anonimizagao/pseudonimizacio, retengao/descartes

Permissoes de acesso;

Critérios a validar com o proprietério do servigo

Acessibilidade (eMag/WCAG):

Critérios a validar (contraste, teclado, alt text, linguagem simples, etc.)

Indicador Primario

Ex.: Taxa de conclusao

111



Indicador(es) associado(s)
(nome):

Ex.: Taxa de leitura de alerta; (Taxa de resolu¢do no primeiro contato) -
Percentual de casos resolvidos na 1% interagdo com o suporte; Tempo médio
gasto por atendimento (do inicio ao fim da interagdo).

Defini¢do da formula do
indicador:

Definigdo formal + féormula (ex.: concluidos/iniciados x100)

Fonte de dados e método de
coleta:

Telemetria/logs/sistema de chamados; coleta automatica; deduplicagdo

Periodicidade e meta

Mensal/trimestral, meta com prazo (conforme definicao dosindicadores
(Quadros 5.4 para cada indicador)

Custo estimado:

Baixo, médio, alto, com defini¢do de faixas de valores. Os custos estimados
podem ser importantes fatores de priorizagdo de melhorias sugeridas ao
longo do processo de Melhoria continua aqui estabelecido,.

Complexidade técnica:

Baixa, média, alta, com defini¢ao de faixas de complexidades

Impactos esperados:

Curto / Médio / Longo; (seguranga, confiabilidade, desempenho, satisfacido
60+)

Plano de testes e validagao:

Piloto com coortes idosas; checklist eMAG/WCAG:; testes de sistemas

Cronograma

Contendo Inicio - fim; marcos; entregas

Estado atual
Observagoes

Proposta / Em piloto / Em produgdo

Notas adicionais conforme necessidades.
Fonte: autoria propria (2025)

Conclusoes finais

Este trabalho analisou o uso de e-Gov por pessoas idosas a partir de uma triangulagao
conceitual entre: a leitura centro—periferia de Wallerstein aplicada a cidadania digital; as
politicas de governo digital adotadas internacionalmente e no Brasil e a qualidade de software
que sustenta os servigos (usabilidade, desempenho, confiabilidade, seguranca e privacidade).
Combinando revisdo de literatura e evidéncias empiricas, foram mapeados fatores de impacto,
barreiras e motivagdes que organizam a jornada de um grupo em franca expansdo tanto no

mundo, quanto no Brasil.

Os achados mostram que, contrariando a expectativa de centralidade da usabilidade, as
preocupagdes com seguranga e confiabilidade emergem atualmente como prioridade para as
pessoas idosas, reflexo do receio de golpes e da percep¢ao de risco no ambiente digital e se
traduzindo em sentimentos de medo e abandono do uso dos servigcos de e-Gov. O desempenho
das aplicacdes, quando aos seus tempos de processamento e trocas de telas se traduzem em
duvidas operacionais, causando irritagdo aos usuarios dentro do grupo populacional abordado.
O uso quase universal de equipamentos méveis como celulares, coloca a portabilidade também
em destaque, mas com menor importancia, justamente para as classes de pessoas idosas de
menores poderes aquisitivos, com difuldades de terem experiéncias por meio de varios tipos

de equipamentos.

A delegacdo de tarefas a familiares e redes de apoio, frequentemente usada como

estratégia de enfrentamento a problemas de usabilidade, mitiga dificuldades imediatas, mas
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limita a autonomia quando se torna substituto do aprendizado (letramento digital). O caminho
para a cidadania digital, portanto, depende menos de “interfaces simplificadas” isoladamente
e mais da constru¢do de um ecossistema de confianca que combine boas praticas tecnologicas

com apoio humano qualificado.

Nesse sentido, o estudo sustenta que redes de apoio (familiares, comunitérias e
institucionais) ndo devem substituir o uso direto dos servigos, mas atuar como mediagdo para
que as pessoas idosas aprendam, pratiquem e ganhem autonomia. Assim sendo, a transicao
tecnoldgica em curso exige canais humanos acessiveis e politicas de inclusdo que ampliem
competéncias digitais e assegurem prote¢do contra fraudes, sem abrir mdo de privacidade e

dignidade.

A leitura centro-periferia ajuda a compreender que a brecha digital ndo se limita a
diferencas entre paises, mas se reproduz internamente quando uma parcela importane da
populagao se vé periférica no acesso a direitos mediados por tecnologia. Os resultados indicam
que mover essas pessoas “da periferia para o centro” requer arranjos sociotécnicos que alinhem

desenho de servicos, governanga e politicas publicas com valores de confianga e cuidado.

Nos Capitulos 3, 4 e 5, o modelo Octalysis foi usado como lente pratica para
compreender e orientar o engajamento das pessoas idosas: o Driver 2 (Desenvolvimento e
realizagdo) aparece quando relatos valorizam “aprender a fazer” e ganhar autonomia, o que
embasa diretrizes como fluxos simples com feedback claro, recibos e estados do servico e
trilhas de letramento digital. O Driver 5 (Influéncia Social e Pertencimento) explica a for¢a das
redes familiares e comunitarias importantes em co-navegacao assistida, reforgando a razio para
prever atendimento humanizado (“Fale Conosco” com SLAs), parcerias com CRAS e outras
instituicdes de convivéncia, além de agdes intergeracionais preocupadas em ensinar em vez de
substituir o usuario. juntos, os dois drivers amarram achados relacionados a seguranga e a
confianca, cuja delegacdo de responsabilidades pelas pessoas idosas podem minar suas
autonomias quando do uso de servicos de e-Gov. Além disso, recomentagdes operacionais
apresentadas buscam construir um ecossitema de confianga e participagdo protagonista ao

grupo populacional abordado neste trabalho.

Além de outras, como contribui¢ao aplicada, o Capitulo 5 ao organizar diretrizes e um
caminho de execuc¢do, distingue melhorias tecnoldgicas e ndo tecnoldgicas, exemplificadas nos
Quadros 5.1 e 5.2, e oferece orientagdes para implementagdo e avaliagdo de melhorias como
mini-RACI, indicadores de processos e ficha de melhoria, a serem utilizados conforme

exemplos dos Quadros 5.3, 5.4 e 5.5. Essas entregas traduzem os achados em procedimentos
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verificaveis, preservando a centralidade da seguranca e da confiabilidade sem perder de vista

usabilidade e acessibilidade.

As limitagdes causadas pelo uso de amostra por bola-de-neve envolve redes de
confianca, mas ndo representa a totalidade do espago sociotécnico, pois a abordagem
transversal ndo captura deslocamentos ao longo do tempo como, por exemplo, 0 movimento
de um usuario da periferia para o centro digital, e portanto, incluem-se na agenda de estudos
futuros como expansdes voltadas a maiores generalizacdes dos resultados. Além destes,
trabalhos futuros compreendem estudos longitudinais que acompanhem trajetorias; pilotos com
testes de sistema e monitoramento por indicadores; elaboragcdo de um Guia v1.0 com metas e
SLAs por servigo e por coortes consideradas, padrdes de interfaces, além de APIs, dicionarios

de indicadores e governanga operacional das melhorias.

Em sintese, a periferia digital ndo deve ser o destino das pessoas idosas ao usar servigos
de e-Gov. Quando politicas, tecnologias e relagdes sociais se articulam em torno da confianca
e da protecdo, jutamente com o fomento as redes de apoio, catalisam a a¢do das pessoas idosas,
rumo a obtencdo da cidadania digital almejada para uma sociedade da informagdo hora

vivenciada, deixando de ser promessa para tornar-se pratica.

Que as melhorias aqui propostas sirvam de base para que o e-Gov navegue, de fato,
centrado na pessoa idosa, reduzindo desigualdades e ampliando o exercicio de direitos, rumo

a uma cidadania digital promissora ao publico alvo deste trabalho.

Essa a batalha travada até agora. Nao um fim em si mesmo, mas um apontamento de

continuidade dos estudos sobre o tema
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7 Apéndices

Protocolo do estudo de MSL

O MSL — Mapeamento Sistematico de Literatura foi estabelecido conforme as seguintes defini¢des
estruturadas (Quadro 7.1).

Quadro 7.1: Objetivo geral do MSL

Item Definicao

Analisar: | A e-Inclusdo de pessoas idosas

Com o proposito de: | Identificar e caracterizar

Com relagdo a: | Fatores de influéncia e suas formas de avaliacao

Do ponto de vista: | Pesquisador

No contexto: | Uso do servigo de identificacdo digital de e-Gov (incluindo identificagdo
digital.

Fonte: Autoria propria (2021)

De acordo com a teoria escolhida para a elaboragdo do MSL, a montagem da expressao de
busca se deu pelo uso dos critérios P.I.C.O. O acronimo P.1.C.O significa: P-Popula¢do, ou o
conjunto especifico de individuos, elementos ou estudos que serdo investigados; I —
Intervengdo, ou tratamento, técnica, ou estratégia que esta sendo investigada no estudo; C —
Comparacao, ou elemento comparado pela intervencao (no nosso caso, nenhum) de forma
que C nao foi usada na string de busca e O — Resultados (outcomes), ou elementos buscados
pela string de busca, a fim de determinar o impacto da intervengdo, conforme apresentado no
Quadro 7.2, lembrando que sindnimos encontrados sobre um mesmo termo devem ser
considerados pelo conector 16gico “OR” enquanto as partes do critério P.I1.C.O sdo
consideradas na expressao de busca por meio do conector logico “AND”.

O Quadros 7.2 apresenta os determinantes usados para classe de defini¢des do critério
P.I.C.O. O quadro 7.3, apresenta a expressao de busca resultante apos a aplicagdo dos
conectores “AND” e “OR”. A expressao de busca foi elaborada, aplicada inicialmente a base
digital de publica¢des da SCOPUS, onde foi estudada com relacdo a quantidade de
publicagdes ao longo do periodo, os tipos de documentos, as areas de conhecimento contendo
publicagdes que atendiam os determinantes usados e as linguagens das publicagdes.

Quadro 7.2: Uso do critério P.I.C.O.

Item Definicao

Populagdo: | e-government OR egovernment OR e-gov OR egov OR “civil service”

Intervencao: | e-inclusion OR "digital inclusion" OR e-exclusion OR "digital exclusion" OR
"digital divide" OR "social inclusion"

Comparagdo: | N/A

Resultados: | older OR aged OR ageing OR aging OR elderly OR elder OR "old adult” OR "old
person” OR metric OR indicator OR measurement OR scale OR "Impact factor”
OR variable OR evaluation OR assessment OR method

129



Fonte: Autoria propria (2021)

Sendo o resultado da expressdo de busca apds refinamentos € apresentado no Quadro A1.3.
Quadro 7.3: Expressao de busca final, apds refinamentos

TITLE-ABS-KEY ( (e-gov OR egov OR e-government OR egovernment OR "Digital
government" OR "civil service" ) AND ( e-inclusion OR "digital inclusion” OR e-exclusion OR
"digital exclusion" OR "digital divide" OR "social inclusion" ) AND (older OR aged OR ageing
OR aging OR elderly OR elder OR "old adult" OR "old person" OR metric OR indicator OR
measurement OR scale OR "Impact factor" OR variable OR evaluation OR assessment OR
method OR model OR technic OR technique OR "digital id" OR "digital identification" OR
"Biometric validation" OR "face recognition" OR iris OR fingerprint)) AND ( LIMIT-TO (
DOCTYPE, "cp") OR LIMIT-TO ( DOCTYPE, "ar")) AND ( LIMIT-TO ( SUBJAREA ,
"COMP") OR LIMIT-TO ( SUBJAREA, "SOCI") OR LIMIT-TO ( SUBJAREA , "BUSI") OR
LIMIT-TO ( SUBJAREA , "DECI") OR LIMIT-TO ( SUBJAREA , "ENGI") OR LIMIT-TO (
SUBJAREA , "MATH" )) AND ( LIMIT-TO ( LANGUAGE, "English") OR LIMIT-TO (
LANGUAGE, "Spanish") OR LIMIT-TO (LANGUAGE, "Portuguese" ) ) AND ( LIMIT-TO (
SRCTYPE, "j") OR LIMIT-TO ( SRCTYPE, "p"))

Fonte: Autoria propria (2021)

Os refinamentos compreenderam os seguintes filtros usados:

e Area de conhecimento: ciéncia da computagdo; ciéncias sociais; negocios,

gestdo e contabilidade; ciéncias da decisdo; Engenharia e matematica;

e Tipo de documento: artigos (de revistas, ou de anais de conferéncias);

e Lingua: inglés, espanhol e portugués;

e Tipo de fontes: revistas (Journals) ou Conferéncias (Precedings).

e Os resultados ndo foram filtrados por data de publicagdo
A base digital de publicacdes escolhida para a pesquisa foi a SCOPUS e a expressdo de busca
foi executada pelo portal da CAPES, do qual o pesquisador tem acesso tanto como aluno do
PPGDSCI — Programa de Pos-graduagao em Desenvolvimento, Sociedade e Cooperagdo
Internacional, quanto por ser professor do magistério superior pela UnB.

Os critérios de inclusdo usados na escolha das publicag¢des foram:
1. A publicacdo apresenta conceitos importantes para a pesquisa (ex.:e-inclusdo, inclusdo social, e-

exclusdo, digital divide, e-gov, e-governanca, identificacdo digital) e/ou os relacionamentos entre
2. A publicacdo apresenta fatores que influem na e-inclusao devido ao uso de servicos de e-Gov
(varidveis, métricas, indicadores, determinantes, escala ou fator de impacto);

3. A publicagdo apresenta os relacionamentos entre fatores de influéncia (variaveis, métricas,
indicadores, determinantes, escala ou fator de impacto);

4. A publicacdo apresenta as formas de medicdo de fatores de influéncia (varidveis, métricas,
indicadores, determinantes);

5. A publicagdo apresenta modelos, métodos, técnicas etc. para avaliar as influéncias na e-inclusdo
usando servicos de e-Gov

6. A publicacdo apresenta aplicacGes praticas de avaliacdo da e-inclusdo ao usar servicos de e-Gov
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7. A publicacdo pode ser obtida por recursos do portal da CAPES

8. Podem ser incluidas publicacbes que, embora ndo tenham sido recuperadas por meio do uso da
expressao de busca, sejam citadas nas referencias bibliograficas e consideradas como relevantes
para a pesquisa (Snow balling backward)

9. A publicacgdo trata de idosos ou outro publico alvo desfavorecido (deficientes, analfabetos,
populagdo com deficiéncia de acesso a internet) em processos de avaliativos de e-inclusdo ou e-

exclusdao

E os de Exclusdo foram:
. Nenhuma questdo de pesquisa é respondida pela publicacéo;

. A publicac¢do nao foi classificada por nenhum critério de incluséo;

. A publicacdo é duplicada.

1
2
3
4. VersGes anteriores de uma mesma publicacdo (Considerar somente a Ultima versdo);
5. A publicagdo ndo esta disponivel em texto completo no portal da CAPES

6. A publicacdo estd escrita em uma lingua diferente da escolhida (inglés, portugués ou espanhol)
7. Os termos chave sdo usados em sentencas introdutérias, sem descrever de fato uma abordagem
para os conceitos, fatores de impacto ou modelos de avaliacdo, seus significados e/ou seus
relacionamentos

8. Que tratem fatores de impacto (métricas, indicadores etc.) fora do dominio de conhecimento

definido pela engenharia de software ou ciéncias sociais;

Como justificado no Cap. 2, por ser um estudo de MSL, ndo foram usados critérios para
avaliar a qualidade das publicagdes com a finalidade e exclui-las da amostra. Os resultados
quantitativos e qualitativos da aplicagdo de expressao de busca sdo apresentados no Cap. 2
deste trabalho.
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Qualidade em Desenvolvimento de Software

A Qualidade de Software ¢ um conceito complexo, estabelecido e refinado ao longo do
tempo. Conforme apresenta Galin (2004), de forma geral a qualidade de software pode ser
entendida como descrito pelo glossario de termos de engenharia de software estabelecido
pelo IEEE como:

“O grau no qual o sistema, componente ou processo satisfaz requisitos

especificos, ou seja, o grau no qual ele satisfaz as necessidades e expectativas

dos usudrios”
Como argumenta o autor, este conceito ressalta conceitos mais antigos, oriundos de Crosby e
Juran, em que a qualidade significa conformidade com os requisitos ao estabelecer
caracteristicas do produto que atendam as necessidades e expectativas do cliente, além da
auséncia de deficiéncias. Essas defini¢des se completam ao proporcionar a satisfagdo do
cliente ao usar o produto de software, (GALIN, 2004).
Os requisitos do software devem ser entendidos com as descrigdes das funcionalidades que
ele deve possuir ou seus requisitos funcionais, além das restri¢des operacionais aplicadas a
ele, ou seus requisitos nao funcionais (Sommerville; Ransom, 2005). Desta forma requisitos
sdo obtidos dos usuarios e refletem suas necessidades e expectativas ao usar o software. Pelo
exposto, a satisfacdo do usuario € reflexo de requisitos atendidos pelo software.
Por outro lado, medir a qualidade de software ndo ¢ uma tarefa facil de forma que as
empresas de desenvolvimento sentem dificuldades em implementar este conceito (Hamid;
Hasan, 2010). O problema comegou a ser mais bem abordado com o advento da norma
ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) que, por sua vez, evoluiu para ser substituida pela série de
normas 25000, também chamada de SQUARE - Software quality Requirements and
Evaluation (ISO/IEC, 2005).
Segundo relata a norma, o que motivou sua criacdo foi a necessidade de construir um
conjunto harmonico de documentos, a fim de melhorar a clareza no uso das normas de
qualidade de produtos de software. Assim sendo, a SQUARE visa prover uma organiza¢ao
unificada com abrangéncia em dois processos criticos: a especificacdo de requisitos de
qualidade e a avaliacdo da qualidade de software, apoiados por processos de medi¢dao. Assim
sendo, a SQUARE est4d harmonizadas com a norma ISO/IEC 15939, sobre medigdes no
processo de desenvolvimento de software (ISO/IEC, 2009). Além disso, de acordo com as
normas SQUARE, a qualidade pode ser subdividida em “focos de qualidade”.
A logica de influéncias e dependéncias dos resultados entre focos distintos de qualidade ¢
apresentada na Figura 7.1. Ou seja, a qualidade do processo de desenvolvimento pode ser
avaliada por métricas relacionadas a ele e, por sua vez, influencia a qualidade do produto
gerado e entregue ao usudrio. A qualidade do produto pode também ser avaliada por meio de
métricas e influencia a qualidade do produto quanto usado pelo usuario, ou seja, a qualidade
em uso. Influir na qualidade em uso significa influir na percep¢ao que o usuario do software
tem ao usar o produto entregue.
O caminho inverso destes relacionamentos ¢ também valido segundo a norma. Ou seja, a
qualidade em uso e do produto dependem de suas antecessoras. O paradigma pregado pela
norma SQUARE j4 era conhecido desde os tempos da norma ISO 9126 e significa que existe
uma conexao entre a qualidade do processo de desenvolvimento de software e a qualidade do
produto gerado, assim como com a qualidade em uso, ou a percepc¢do da qualidade do
produto quanto usado pelo seu usuario.

Figura 7.1: Relacionamentos entre focos de qualidade
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Fonte: Adaptado de ISO/IEC 25000

A figura 7.2. apresenta a organizacdo das normas SQUARE na constitui¢do do modelo
proposto para a qualidade de software. Segundo a norma:

e A série 2500n — Divisdo da qualidade — determinam os modelos, termos e defini¢des a
respeito das demais normas da série SQUARE;

e A série 2501n — Divisdo do modelo de qualidade — apresentam um modelo detalhado de
qualidade, incluindo caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade do produto (Figura
Al1.3) e da qualidade em uso (Figura Al.4.). As caracteristicas sdo também conhecidas
como “dimensdes da qualidade de software”;

e Asérie 2502n — apresenta um modelo de medi¢@o de produtos de software e suas defini¢des
matematicas;

e A série 2503n — especifica o que sdo requisitos de qualidades que, por sua vez podem ser
usados no processo de descoberta dos requisitos de um produto de software a ser
desenvolvido;

e A série 2504n — fornece requisitos, recomendacdes e orientagcdes para a avaliagdo de
produtos de software quando realizados por avaliadores, adquirentes ou desenvolvedores.

¢ O modelo de qualidade do produto é definido por oito caracteristicas de qualidade
relacionados a atributos de qualidade que o software deveria possuir. De forma suscinta:

e A adequagdo funcional diz respeito a capacidade do software prover funcdes que
atendam as necessidades de servigos solicitados pelos usuarios, quando operando nas
condi¢des especificadas, isso €, nas condi¢des para as quais o produto foi concebido
para ser utilizado.

e Desempenho e eficiéncia ¢ uma caracteristica relacionada ao desempenho do software

em relacdo a quantidade de recursos que ele precisa para operar.
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A compatibilidade diz respeito ao sistema poder trocar informagdes com outros
produtos, sistemas ou componente para executar sus fungdes requeridas, enquanto
compartilham o mesmo ambiente de software ou hardware.

e A usabilidade relaciona-se intimamente com os usudrios do software, ou seja, foca na
capacidade do software ser usado para atingir metas especificas com efetividade,
produtividade e satisfacdo do usuario.

e A confiabilidade preocupa-se com a condicdo do software ser executado livre de
problemas (defeitos), além de ser capaz de se recuperar de situacdes andmalas de
funcionamento, com o minimo de perdas para o usuario

e Seguranca ¢ o grau em que o software protege informacdes e dados das pessoas de
acessos indevidos.

e Manutenibilidade ¢ uma caracteristica bastante técnica que se preocupa com a
capacidade do software ser modificado devido a necessidades de melhoria, correcao de
mal funcionamento ou adaptacdes a mudangas no ambiente.

e Portabilidade relaciona-se com a capacidade do software ser transferido de um

ambiente operacional para outro

Figura 7.2: Modelo de qualidade de software (SQUARE)

SQUARE

Organizagio
Gestio da Modelo de Reql&l;Sltos
: Qualidade
I
2500n 2501n 2502n 2503n 2501n

Normas SQUARE
Fonte: adaptado de ISO/IEC 25000

A figura 7.3. apresenta o modelo especifico da qualidade do produto, conforme estabelecido
pelas normas SQUARE e que contém caracteristicas de qualidade importantes.
Figura 7.2: Modelo de qualidade do produto
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* Estética
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Fonte: Adaptado de ISO/IEC (2005)

As caracteristicas desdobram-se em subcaracteristicas relacionadas. H4 que se notar que
sdo varias as caracteristicas que o software deveria ter para ser de alta qualidade. Atender
a todas elas pode ser um problema que inviabiliza o desenvolvimento do software. O
normal ¢ que sejam levantadas junto aos usudrios quais delas sdo criticas para eles, a fim
de priorizar e viabilizar o desenvolvimento. Os levantamentos dessas necessidades sdo
usualmente registrados como requisitos ndo funcionais que os softwares devem atender.
A atividade responsavel pelo levantamento dos requisitos de um software ¢ uma atividade
critica que normalmente acontece antes de atividades mais técnicas como projeto logico e
fisico do software, segundo o SWEEBOK (Bourque; Farley, 2014).
A norma traz também um modelo de qualidade em uso, descrito na figura 7.4. e detalhado
logo a seguir.

Figura 7.3: Modelo de qualidade em uso

SQUARE
Modelo de Qualidade
Em Uso

Eficacia isfac Produtividade

Fonte: Adaptado de ISO/IEC (2005)

Nessa figura:

e Eficicia: Refere-se a capacidade que o software possui de atender a metas especificas

estabelecidas sob condigdes especificas de uso®*.

24 Ou seja, o software faz o que se propde a fazer de forma eficaz (livre de defeitos e atendendo seus requisitos);
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e Seguranca: Caracteristica que diz respeito a capacidade que o software tem de apresentar
niveis de riscos danosos as pessoas, a outros softwares, ou a infraestrutura sob condigdes
especificas de uso .

e Satisfacdo: Refere-se a capacidade que o software tem em agradar os seus clientes diante
de um contexto de uso especifico?®.

Produtividade: Versa sobre a capacidade que o software tem em permitir que os seus clientes
empreguem o esfor¢o adequado sob condigdes especificas de uso?’.

Entrevistas

A seguir, sdo apresentados: O TCLE — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Quadro
7.4), exigido pelo projeto de CAAE: 63881622.0.0000.5540; as perguntas fechadas aplicadas
previamente as entrevistas (Quadro 7.5); e as perguntas abertas aplicadas durante os eventos
de entrevistas (Quadro 7.6). Para conribuir com o movimento de ci€ncia aberta os
documentos sdo disponibilizados de forma online pelos links desses Quadros 2%:

5 Ou seja, o software realiza suas operagdes sem riscos aos seus usuarios (sejam eles usuarios humanos, ou outros
sistemas de software);

26 significa que o usudrio fica satisfeito com o software se ele possui 0s servigos e caracteristicas o que o usuario
deseja;

27 Significa que o software auxilia o usuario realize suas fungdes de forma produtiva.

28 Compartilhar os resultados coloca este trabalho em conformidade com defini¢des da UNESCO sobre Ciéncia
Aberta (Fecher; Friesike, 2013)
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Quadro 7.4: TCLE — Termo de Consentimento Livre ¢ Esclarec

| https://drive.google.com/file/d/11aN9u53ttm2Y11z_T7co0aMgC-gh-Ral/view?usp=sharing

Fonte: Autoria propria (2021)

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé estd sendo convidado a participar da pesquisa O E-GOV E DESAFIOS DA PESSOA IDOSA FRENTE AS
TECNOLOGIAS DIGITAIS DA INFORMAGAO E COMUNICAGAQ”, de responsabilidade de Ricardo Ajax Dias Kosloski,
estudante de doutorado. O objetivo desta pesquisa é entender a relagdo da pessoa idosa na sociedade com a mediagdo
de diferentes tipos de Tecnologias Digitais de Informagdo e Comunicagdo (TDICs). Assim, gostaria de consulta-lo/a sobre
seu interesse e disponibilidade de cooperar com a pesquisa.

Vocé recebera todos os esclarecimentos necessarios antes, durante e ap6s a finalizagdo da pesquisa, e lhe
asseguro que o seu nome ndo sera divulgado, sendo mantido o mais rigoroso sigilo mediante a omissdo total de
informagdes que permitam identifica-lo/a. Os dados provenientes de sua participagdo na pesquisa, tais como
questionarios, entrevistas, fitas de gravagdo ou filmagem, ficardo sob a guarda do pesquisador responséavel pela
pesquisa.

A coleta de dados serd realizada por meio de uma entrevista em profundidade com no maximo 60 (sessenta)
minutos de duragdo ao pesquisador do projeto. O dudio da entrevista serd gravado para ser posteriormente transcrito e
a assinatura deste termo dara permissdo para essa agdo. Este estudo apresenta riscos minimos aos seus participantes,
por se tratar de uma entrevista em profundidade, realizada no préprio ambiente do entrevistado, ndo gerando
necessidade da sua locomog&o para outro local. Riscos associados a acionamento de gatilhos, com alguma possibilidade
de alteragdo psicoldgica ou emocional dos entrevistados serdo devidamente tratados e amparados pelo pesquisador.

Espera-se com esta pesquisa ajudar a pensar alternativas mais inclusivas e adequadas para o grupo constituido
por pessoas idosas. Na entrevista em profundidade sera possivel entender a presenga das TDICs no cotidiano da pessoa
idosa, bem como suas dificuldades, facilidades e motivagdes ao usé-las no contexto do e-governo. Oferecendo assim,
alternativas praticas para que as esferas governamentais possam aprimorar suas politicas de digitalizagdo no Brasil.

Sua participagdo é voluntdria e livre de qualquer remuneragdo ou beneficio. Vocé é livre para recusar-se a
participar, retirar seu consentimento ou interromper sua participagdo a qualquer momento. A recusa em participar ndo
ird acarretar qualquer penalidade ou perda de beneficios.

Se vocé tiver qualquer ddvida em relagdo a pesquisa, vocé pode me contatar através do telefone 61 98406-
3679, por WhatsApp ou pelo e-mail ricardoajax@unb.br.

A equipe de pesquisa garante que os resultados do estudo serdo devolvidos aos participantes por meio de
artigos ou publicagbes académicas, podendo ser publicados posteriormente na comunidade cientifica.

Este projeto foi revisado e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa em Ciéncias Humanas e Sociais (CEP/CHS)
da Universidade de Brasilia. As informagdes com relagdo a assinatura do TCLE ou aos direitos do participante da pesquisa
podem ser obtidas por meio do e-mail do CEP/CHS: cep_chs@unb.br ou pelo telefone: (61) 3107 1592.

Este documento foi elaborado em duas vias, uma ficara com o/a pesquisador/a responsével pela pesquisa e a

outra com vocé.

Assinatura do/da participante Assinatura do/da pesquisador/a
Brasilia, __de de

cep_chs_modelo_tcle

Quadro 7.5: Roteiro de entrevistas
https://docs.google.com/document/d/18BeRJIOWaFAN47zf8511eyWHi6  2UWtz/edit?us
p=sharing&ouid=100821771697172328459&rtpof=true&sd=true

Fonte: Autoria propria (2022)

Quadro 7.6: Planilhas Super dados (resultados)
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Fichamentos:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vOyctcQ4W4cMmXepS4 CfqInDW0BqVj8/edit
?usp=sharing&ouid=100821771697172328459&rtpof=true&sd=true

Painel de controle de entrevistas:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/11yhrY fFc8sG8e5bomR7Pe1dyxPQEyKjf/edit?us
p=sharing&ouid=100821771697172328459&rtpof=true&sd=true

Fonte: Autoria propria (2022)

Ha que se ressaltar que o painel de controle de entrevistas contem varias pastas, incluindo,
dentre elas, a que identifica por entrevistado os resultados da coleta de dados demograficos e
das suas trajetorias profissionais ao longo das suas vidas, sem contudo identificar cada
entrevistado

Priorizacdes de prioridades de caracteristicas de qualidade — Método

elaborado.

Em substituicdo ao método AHP — Analytic Hierarchy Process, foi elaborado um método
para o ranqueamento de importancias relativas das caracteristicas de qualidade de software. O
método deveria ranquear as caracteristicas dessas caracteristicas de acordo com as opinides
das proprias pessoas idosas em atendimento ao trabalho “Nada sobre Nos, sem nés”
(Charlton, 2004).

Foram executadas 34 entrevistas, obtidas por conveniéncia usando a técnicas Bola de Neve
(BOCKORNI; GOMES, 2021). Durante as entrevistas cada caracteristica foi explicada e
exemplificada para que as pessoas idosas pudessem exprimir suas opinides sobre as
importancias das caracteristicas comparadas entre si e tratadas aos pares. Ao final do evento
a ordem de importancias resultante foi repetida, a fim de validar o entendimento do
entrevistador e confirma-lo com o entrevistado. Este procedimento foi adotado para validar a
ordem de importancia das caracteristicas abordadas. Mesmo assim, em algumas das
entrevistas ndo foi possivel estabelecer um ranqueamento de prioridades de caracteristicas de
qualidade. Estas entrevistas foram excluidas da amostra (5 entrevistas), constituindo um
aproveitamento de 85% dos dados coletados (29/34 entrevistas). Para o ranqueamento foi
desenvolvida uma escala propria (Quadro 7.7), inspirada na escala de SAATY (SAATY,
2004).

O método em si constituiu em coletar as falas de cada entrevistado e analisd-las com o apoio
das defini¢des do Quadro 7.7. Desta forma, cada entrevistado teve uma ordem de importancia
especifica atribuida as caracteristicas de qualidade que respeitava a sua opinido propria.
Obtida a ordem de importancia das caracteristicas de qualidade para cada entrevistado, foram
atribuidos pontos de importancia segundo esse ordenamento da seguinte maneira: 1 ponto
para a caracteristica de menor importancia (primeiro lugar), 3 pontos para a segunda mais
importante, 5 pontos para a terceira mais importante e assim por diante, até a caracteristica de
maior importancia (Gltimo lugar na lista de importancias) recebendo 9 pontos.

Ao final, os pontos sdo somados de acordo com o posicionamento das caracteristicas segundo
suas ordens de importancias considerando todos os entrevistados, a fim de obter um
ranqueamento geral representando a opinido de todos os entrevistados de maneira
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consolidada. Além disso, a ordem pode ser refinada de acordo com coortes de entrevistado
definidas por variaveis demograficas como faixa etaria, grau de instru¢do e nivel de renda.
Quadro 7.7: Ranqueamento de caracteristicas de qualidade: Escala de pontuagdo

indispensavel

Classe Defini¢ao Pontos Exemplos de situagdes
Nenhuma Irrelevante, sen? - 0] 'ser\’/ic;o ter ou nﬁp essa car‘ac.teristica, para
importancia qualquer valor a decisdo 0 mim € a mesma coisa. Se existisse eu nem
pOr usar o servigo perceberia
Pouca A imnpor.téncia é ENinter.sse.lnte, mas nao deixar’ia. de uiar se 61,2,1
Importancia recgnhemda, n?a.s com 1 ndo existisse. Acho uma espécie de “enfeite
um impacto minimo
Intermediério Tem alguma i E mais 40 que um simples “enfeite”, mas
1-3) importancia, mas nao 2 nao me inomodaria se ndo faltasse
( chega a ser essencial
. E util ou benéfica, mas Eu gosto disso. Se ndo tiver, vou sentir
Innllz (eretf;dc;a nao suficiente para ser 3 falta, mas ainda consigo usar o aplicativo

Fonte: autoria propria (2025)

Quadro 7.7: Ranqueamento de caracteristicas de qualidade: Escala de pontuagado

(continuacao)
Existe um valor E 1til, algo que ajuda, mas nio me faz falta
Intermedidrio significativo, mas ndo 4 a ponto de ser importante mesmo. Quando
(3-5) suficiente para ser nao sei, peco ajuda para usar
“prioritaria”.
Peso significativo. Se Se ndo tiver isso, ja comega a me
ausente desestimula o incomodar, e posso pensar em usar outra
Importante | entrevistado e influencia 5 solugdo, ou depender de ajuda de alguém.
a decisdo de usar o
produto
Classe Defini¢ao Pontos Exemplos de situagoes
A caracteristica excede o Ja esta quase em um patamar muito alto de
Intermediario | nivel Importante, 6 importancia, mas ainda ndo ¢é
(5-7) mas ainda ndo chega a indispensavel.” Geralmente a partir de
Muito importante. ajuda externa consigo fazer
Se ndo estiver presente, Se ndo tiver, provavelmente vou deixar de
Muito a sensagiﬁo é de usar. E fundamental para mim.” Se nao
Importante frustrggao. E algo com 7 tiver ajuda externa (fazer junto) néo
forte impacto na consigo fazer
adesdo ao produto.
Praticamente E quase indispensavel, mas talvez haja
indispensavel, deixando alguma forma de contornar se ndo existir.
Intermedidrio | uma pequena lacuna 8 Acho dificil eu conseguir fazer sem a ajuda
(7-9) antes de classifica-la de alguém.
como
mandatoria.
Extrema Sua auséncia Sem isso, eu ndo uso de jeito nenhum. Nao
Importancia | compromete o interesse ? uso sem antes perguntar para alguém mais
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do entrevistado em usar experiente.
o produto. O apice de
relevancia.

Fonte: autoria propria (2025)
Artigo Publicado: Inclusdo Participativa de pessoas idosas usando e-Gov no

Brasil: Um mapeamento sistematico de literatura kosloski, Moura e Gomes

(2024)

e Revista RSP — Revista do Servigo publico em 2024
e ISSN da revista: ISSN: 0034-9240 | e-ISSN: 2357-8017
e Doi do artigo: https://doi.org/10.21874/rsp.v7513.10457

e PDF do artigo disponivel em:
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/article/view/10457/7023

Artigo publicado: ASPECTOS DE QUALIDADE DE PRODUTO DE
SOFTWARE NO USO DE E GOV: UMA ANALISE BASEADA NAS
PERSPECTIVAS DE PESSOAS IDOSAS EM UMA CIDADE NO BRASIL
(KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2025)

e Revista ARACE;
e ISSN da revista: 2358-2472
e Doi do artigo: 10.56238/arev7n3-023

e PDF do artigo disponivel em: https:/periodicos.newsciencepubl.com/arace/article/view/3658.

Artigo submetido, aguardando analise:

ENVELHECER NA CONTEMPORANEIDADE: O USO DE E-GOV NA
PROMOCAO DE UMA CIDADANIA PARTICIPATIVA.

RESUMO

As tecnologias digitais da informacao e comunicacio (TDIC) exigem a democratiza¢ao do
acesso a producdo, circulagdo e consumo de informacgdes para incluir pessoas idosas sem
agravar desigualdades existentes. No Brasil, os censos apontam rapido envelhecimento
populacional: pessoas de 60 anos ou mais eram 15,6% da populagdo em 2022 e projeta-se
que alcancem 37,8% em 2070. Paralelamente, o pais exibe alta maturidade em governo
digital (e-Gov): o Gov.br oferece mais de 5 mil servigos, acessados por cerca de 167 milhdes
de cidaddos. Este estudo analisa o uso do e-Gov por pessoas idosas, considerando a
familiaridade e a aplicabilidade das TDIC, as barreiras, motivacdes e fatores de impacto, e 0s
efeitos da qualidade de produtos de software na percepcao de cidadania digital. Adota-se
abordagem qualitativa descritiva, com entrevistas semiestruturadas e andlise textual. Os
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resultados indicam que a cidadania digital na velhice depende nao apenas do acesso
tecnologico, mas de servigos centrados no usudrio, acessiveis, confidveis e seguros, que
posicionem as pessoas idosas no centro do espaco civico e assegurem sua plena participagao
social e politica.

PALAVRAS-CHAVE: idadismo, e-Gov, pessoas idosas, qualidade de software, cidadania
digital

AGING IN CONTEMPORARY SOCIETY: THE USE OF E-
GOVERNMENT IN PROMOTING PARTICIPATORY CITIZENSHIP.

ABSTRACT

Digital information and communication technologies (ICT) require democratizing
access to the production, circulation, and consumption of information to include older adults
without worsening existing inequalities. In Brazil, censuses show rapid population aging:
people aged 60 or over were 15.6% of the population in 2022 and are projected to reach 37.8%
by 2070. In parallel, the country shows high maturity in digital government (e-Gov): the Gov.br
platform offers more than 5,000 services accessed by about 167 million citizens. This study
examines older adults’ use of e-Gov, considering ICT familiarity and applicability, barriers,
motivations, and impact factors, and assessing how software product quality shapes
perceptions of digital citizenship. We adopt a descriptive qualitative approach with in-depth
interviews and textual analysis. Findings indicate that digital citizenship in later life depends
not only on technological access but on user-centered services—accessible, trustworthy, and
secure—that place older adults at the core of the civic sphere and ensure full social and political
participation.

KEYWORDS: Ageism, e-Gov, Elderly People, influencing factors, software quality, Digital
Citizenship

ENVEJECER EN LA ACTUALIDAD: EL USO DEL E-GOVERNMENT
EN LA PROMOCION DE UNA CIUDADANIA PARTICIPATIVA.

RESUMEN

Las tecnologias digitales de la informacién y la comunicacion (TIC) requieren
democratizar el acceso a la produccion, circulacidon y consumo de informacion para incluir a
las personas mayores sin agravar desigualdades existentes. En Brasil, los censos muestran un
rapido envejecimiento poblacional: las personas de 60 anos o mas eran el 15,6% de la poblacion
en 2022 y se proyecta que alcancen el 37,8% en 2070. En paralelo, el pais exhibe alta madurez
en gobierno digital (e-Gov): la plataforma Gov.br ofrece mas de 5.000 servicios, accedidos por
cerca de 167 millones de ciudadanos. Este estudio analiza el uso de e-Gov por personas
mayores, considerando la familiaridad y la aplicabilidad de las TIC, barreras, motivaciones y
factores de impacto, y evaluando como la calidad de los productos de software moldea la
percepcion de la ciudadania digital. Adoptamos un enfoque cualitativo descriptivo, con
entrevistas en profundidad y analisis textual. Los resultados indican que la ciudadania digital
en la vejez depende no solo del acceso tecnoldgico, sino de servicios centrados en el usuario ,
accesibles, confiables y seguros, que sitiien a las personas mayores en el centro del espacio
civico y garanticen plena participacion social y politica.

PALABRAS CLAVE: edadismo, e-Gov, personas mayores, calidad del software, ciudadania
digital.
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INTRODUCAO

As TDIC demandam a democratizacdo do acesso a produgdo, circulagdo e consumo de
informagdes, de modo a incluir pessoas idosas sem acentuar iniquidades sociais ja existentes.
Essa oportunidade e desafio, torna-se ainda mais relevante diante do acentuado envelhecimento
populacional, que redefine demandas socioambientais, culturais, territoriais, politicas e
tecnoldgicas. A transicdo demografica decorrente de variagdes nas taxas de natalidade e
mortalidade, evidenciam o envelhecimento populacional acelerado (Brito, 2008; Vasconcelos;
Gomes, 2012b). Apesar de variagdes regionais, o envelhecimento populacional ¢ uma tendéncia
global. Internacionalmente pessoas idosas sdo consideradas a partir dos 65 anos de idade, mas no
Brasil, a legislacdo adota o marco dos 60 anos conforme estabelece o estatuto da pessoa idosa
(BRASIL, 2022; UNITED NATIONS, 2020).

Enquanto isso, a transformagao digital no setor publico reconfigura processos, capacidades e
interfaces entre Estado e sociedade, deslocando o centro das atengdes para plataformas com
arranjos de governanga digital. Isso implica em mudangas organizacionais com estratégias
institucionais de inovacao e adaptacdo do ambiente informacional sendo apoiado por tecnologias
para a disponibilizac¢do de servigos governamentais eletronicos de e-Gov.

Historicamente a Internet prové capacidades diversas desde os e-mails nos anos 1970/1980;
atinge a web publica nos anos 1990 e chega a web participativa nos anos 2000. Em continuidade,
redes sociais massificam a producdo e o compartilhamento de contetido, de forma facilitada pela
mobilidade dos smartphones e tecnologias de dados méveis proporcionando acessos continuos.
A década atual proporciona servigos com pouca necessidade de ida ao balcdo e identificagdo
online unificada, reduzindo etapas presenciais com ecossistemas digitais integrados de
identificacdo, pagamentos e atendimentos por servicos de e-Gov (LEINER et al., 1997).

Ao longo do tempo, e-Gov deixa de ser somente uma presenca informacional para operar como
agente efetivo do exercicio de direitos, desde que barreiras como literacia, confianga e acessos
aos servigos sejam transpostas. Isso exige tratamentos especificos pelo proprio projeto de e-Gov
(Irani, Love e Jones, 2008; Ojo, Janowski e Estevez, 2005; Siren e Knudsen, 2017; Al-Mamary e
Alshallaqi, 2023), a fim de reconhece-lo como uma politica de fortalecimento de uma cidadania
ativa e protagonista (CHANIAS, MYERS e HESS, 2019; TOKOVSKA et al., 2023). Tal
perspectiva demanda abordagens interdisciplinares capazes de considerar desigualdades de
acesso, praticas cotidianas dos usudrios e diversidade sociocultural, especialmente no caso das
pessoas idosas (TAVARES, 2022).

O e-Gov pode agravar desigualdades ao ignorar especificidades do envelhecimento populacional.
Para pessoas idosas, as barreiras combinam aspectos técnicos (equipamentos/conectividade),
problemas de acessibilidade das interfaces, aumento da carga cognitiva como navegagao
complexa e memorizagdo de senhas, além de problemas de baixa confianca e medo de fraudes,
fatores que desestimulam o uso e refor¢gam a brecha digital. Em contrapartida motivagdes
aumentam quando haé utilidade percebida nos servigos de e-Gov como os relacionados ao INSS,
desempenho estavel, sensacdo de seguranca e apoio social ao uso. As competéncias digitais de
coortes de pessoas idosas exibem padrdes distintos de comportamentos, sugerindo a importancia
do letramento digital como elemento favorecedor do uso de e-Gov (ABAD-ALCALA et al.,
2017; ALFALAH, CHOUDRIE e SPENCER, 2017; HOLGERSSON e SA, 2020; SANCHEZ
VALLE e LLORENTE BARROSO, 2023). Assim, o debate sobre a brecha digital iniciado nos
anos 2000 ndo se limita ao acesso, mas inclui condi¢des de uso e qualidade de software como
determinantes da equidade no uso de e-Gov. Compreendida inicialmente como sendo uma
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desigualdade binaria de estar ou ndo conectado, a brecha digital se restringiu aos estudos de
carater tecnologico, centrado em infraestrutura e conectividade.

Com o tempo, tornou-se evidente que a abordagem inicial, centrada apenas na disponibilizacdo
de acesso, era insuficiente para explicar a complexidade do fendmeno. Pesquisas passaram a
incorporar varidveis como escolaridade, competéncias digitais, usabilidade dos servigos,
ambiente de uso urbano ou rural, renda familiar e aspectos cognitivos proprios do processo de
envelhecimento populacional. Assim, ndo se tratava apenas de “ter acesso”, mas de saber, poder
e querer utilizar os servigos de e-Gov. Nessa direcdo, fatores como seguranca, confiabilidade e
desempenho emergiram como dimensdes decisivas para a adesao das pessoas idosas
(BELANGER e CARTER, 2006; CHOUDRIE, GHINEA e SONGONUGA, 2013; HEPBURN,
2018; SERRANO-CINCA, MUNOZ-SORO e BRUSCA, 2018; ZHAO, COLLIER e DENG,
2014). Os estudos voltaram-se a compreensao das necessidades da heterogeneidade das velhices
e de suas formas de participagdo nas esferas publicas, ainda que mediadas pelas tecnologias.
Nesse contexto, conceitos como e-inclusao, e-exclusdo, e-participagdo e e-engajamento passaram
a ser mobilizados como categorias centrais no debate sobre cidadania digital e inclusdo social de
pessoas idosas (SAHRAOUI, 2007; BECKER et al., 2008; HENNEN et al., 2020;
HOLGERSSON e SA, 2020). Contudo, esses construtos permanecem difusos e carecem de
delimitagdo tedrica consistente, sendo frequentemente utilizados como rétulos normativos em
vez de referenciais analiticos robustos. Essa lacuna conceitual fragiliza a constru¢do de um
arcabougo critico capaz de apreender, com profundidade, as barreiras, condicionantes e
potencialidades que moldam o exercicio da cidadania digital nesse grupo populacional.

A brecha digital decorre de fatores econdmicos, tecnoldgicos e socioculturais e precisa ser
enfrentada de maneira estratégica, considerando ndo apenas o acesso aos dispositivos e servigos,
mas também competéncias digitais, inclusao social e condi¢des de participagdo cidada. Seus
impactos reverberam em multiplas dimensdes, do uso efetivo das tecnologias a capacidade de
exercer direitos digitais, tornando a superacao dessas desigualdades condicdo essencial para
avangar na constru¢do de uma cidadania digital plena para as pessoas idosas.

E nesse panorama que este artigo apresenta os resultados dos estudos realizados, com o objetivo
de analisar o uso do e-Gov por pessoas idosas, examinando a relevancia da familiaridade e
aplicabilidade das TICs, mapeando fatores de impacto, barreiras e motivagdes, além de avaliar os
efeitos das dimensdes da qualidade do desenvolvimento de software. O estudo busca oferecer
uma compreensao abrangente das condi¢des que favorecem ou limitam a participagdo digital das
pessoas idosas, contribuindo para modelagem de politicas e programas mais inclusivos e
assertivos no contexto de implementa¢ao e monitoramento de uma governanca digital no Brasil.

MAPA CONCEITUAL ADOTADO NA PESQUISA

O envelhecimento populacional no Brasil ¢ acelerado. Pelos censos brasileiros, a populacdo de
60+ era 15,6% em 2022 e deve alcancgar mais de um ter¢o da populagdo brasileira em 2070
(CAMARA MUNICIPAL DE SAO PAULO, 2013; BRASIL, 2023; GONCALVES ¢ CORREIA
ALVES, 2025). Esse panorama justifica o foco deste trabalho nas pessoas idosas e orienta a
leitura da Figura 1. A lente demogréfica pode ser refinada por coortes de faixas etarias de
escolaridades, rendas e experiéncias prévias, dentre outras, para interpretar barreiras e
motivagdes no uso de e-Gov.

A trajetoria internacional de e-Gov pode ser tragada a partir da literatura recuperada. Ela se
inicia com a disponibiliza¢do de informagdes basicas em sites institucionais e criacao de
indicadores para avaliar o avango dos paises (meados de 1990 a 2000) (OJO, JANOWSKI e
ESTEVEZ, 2005).
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De 2000 a 2010, uma fase mais transacional, os servigos permitem agendamentos e pagamentos.
Nele, sdo fatores condicionantes a adogao de servigos de e-Gov o sentimento de confianga do
cidaddo no servico e a percepgio e risco ao usa-lo (BELANGER e CARTER, 2009;
NIEHAVES, GORBACHEVA e PLATTFAUT, 2012; YIN e JIAHONG, 2014). Entre 2010 ¢
2015 o foco se desloca para interoperabilidade e processos consolidados em um s6 portal, login
unico e integragdo de servigos (BONACIN et al., 2010; OBI e IWASAKI, 2013; SIPIOR,
WARD e CONNOLLY, 2011; ZHAO, COLLIER e DENG, 2014). O periodo inclui abordagens
de melhorias no vocabulario do setor publico digital, assim como caracteristicas associadas a
acessibilidade (BONACIN et al., 2010; NAIWEI, 2013;0NU, 2020).

Na sequéncia, entre 2015-2020, ganham espago os projetos de servigos centrados no usuario ao
considerar usabilidade e acessibilidade. Grupos populacionais especifico como as pessoas idosas
sdo também incluidos nos estudos juntamente com trabalhos preocupados com a inclusdo digital
(SIREN e KNUDSEN, 2017; PARISO e MARINO, 2020). De 2020 em diante sdo esperados: a
consolidacao do portal unico como plataforma de e-Gov, uso de identificagdo tinica aos servicos
(Gov.br), uso de dados adquiridos das navegacdes dos usurios para personalizar servicos e tornar
o e-Gov mais proativo. Desigualdades tendem a existir a depender da luta contra tantos fatores
de e-exclusio existentes (HONG e CHOI, 2020; PAZMINO-SARANGO, NARANJO-
ZOLOTOV e CRUZ-JESUS, 2021; CIESIELSKA, 2022).

Alinhado a trajetdria internacional, o Brasil consolida identidade unica e catalogo unificado de
servigos pelo Gov.Br (Decreto n® 9.756/2019), avanca em seguranga de acesso com 0s niveis
Bronze/Prata/Ouro e verificagdo em duas etapas, além de simplificar tarefas criticas com o IRPF
pré-preenchido e o servigo de Prova de Vida do INSS, ambos envolvendo o cruzamento de
bases. Os servigos adquirem um desenho priorizando equipamentos moéveis através do Padrao
Digital de Governo eMAG 3.1, a fim de motivar a aceitacdo aos servigos digitais. Esses
elementos aproximam o padrdo brasileiro das tendéncias globais, ainda que possam apresentar
pontualmente ritmos diferenciados de implementacao entre dominios (BRASIL, 2014).

Por outro lado, ao retomar o referencial tedrico publicado na Revista do Servigo Publico (RSP)
em Kosloski, Moura e Gomes (2024), os conceitos envolvidos com o tema podem ser
reorganizados considerando seus relacionamentos. Eles encadeiam desde a transformacao digital
até a cidadania digital, perpassando a e-inclusdo, e-exclusdo e a inclusdo social, efeitos oriundos
da brecha digital com seus aspectos multidisciplinares conforme apresentado na Figura 1.
Conceitualmente, a transformacao digital redesenha as capacidades e fluxos operacionais no
setor publico, demandando uma governanga digital adaptada a esse ambiente com agdes
coordenadas, padrdes e identidades estabelecidos. Neste panorama o e-Gov se consolida como
forma de prestacdo de servigos a sociedade (OJO, JANOWSKI e ESTEVEZ, 2005; IRANI,
LOVE e JONES, 2008; HEPBURN, 2018).

Mais detalhadamente, o e-Gov pode ser compreendido como uma estratégia para otimizar
transacdes entre o Estado e seus diversos agentes como cidaddos, empresas e outras entidades
publicas, pelo uso sistematico de servigos baseados em TDIC. Em atendimento as necessidades
das populacdes, as solugdes digitais visam tornar os servigos mais acessiveis e eficientes para
transformar o e-Gov em um agente de modificagdes gerando ganhos de qualidade, racionalizagao
de custos e ampliagdo do engajamento politico (HELBIG; GIL-GARCIA; FERRO, 2009;
MOUSAVI; PIMENIDIS; JAHANKHANI, 2008).

Desde os anos 2000, as investigagdes buscaram compreender como as desigualdades no acesso
as tecnologias influem no fendmeno da brecha digital e, consequentemente, na equidade social e
o exercicio de direitos. As dificuldades na aquisicao de dispositivos, coberturas de conectividade
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e dados moveis indicam que, quanto o acesso ¢ instavel ou caro, os servigos ficam tecnicamente
disponiveis, mas na pratica sdo inviabilizados, prejudicando a adog¢do do e-Gov (SERRANO-
CINCA, MUNOZ-SORO e BRUSCA, 2018; AL-MUWIL et al., 2019b). Questionamentos sobre
a abordagem puramente tecnicista sdo percebidos na literatura pesquisada, pelo foco no

aprofundamento das desigualdades causadas por outros fatores ndo tecnoldgicos. Nesse ponto,

surgem contribui¢des que apresentam o conceito de e-inclusdo como um contraponto natural a
possivel e-exclusdo decorrente do avango do e-Gov (SAHRAOQOUI, 2007). Tal perspectiva
enfatiza que uma governanca participativa e inclusiva deve ser considerada um pilar fundamental
da democracia, por minimizar barreiras politicas, econdmicas e sociais, além de fomentar a
participagdo cidada. Essa visdo critica ganha respaldo e forga dentre autores mais recentes

(BALBE, 2014; HENNEN et al., 2020; SEIFERT, COTTON ¢ XIE, 2021; SANCHEZ VALLE e

LLORENTE BARROSO, 2023).

Figura 1: Da Brecha Digital & Cidadania Digital.
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Fonte: Autoria propria (2025)
A transicao teorica se aprofunda com os estudos passando a considerar as desigualdades digitais
como fendmenos multidisciplinares. Elementos como letramento digital, confianca institucional
e percepc¢do de utilidade passam a figurar como determinantes adicionais na adesdo aos servigos
publicos digitais. A visdo centrada no usuario ganha espaco, assim como o debate sobre
caracteristicas de qualidade do produto de software como usabilidade e acessibilidade, um
espaco de discussdo conquistado pela area de qualidade de software. Outros espacos como
desempenho, confiabilidade e seguranga, compdem um cendrio integrando essa area aos demais
fatores de impacto. Além disso, outras investigagdes ampliam a compreensao do e-Gov para
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além de infraestrutura tecnologica, consolidando a conexdo entre tecnologia a justi¢a social
(OJO, JANOWSKI e ESTEVEZ, 2005; ZHAO, COLLIER e DENG, 2014).

A proposta de Sahraoui ganha forga, servindo como base tedrica importante e destacando a e-
inclusdo como um dos eixos estratégicos fundamentais para o estudo desse tema, ao extrapolar a
dimensao tecnoldgica, incluindo objetivos sociais e grupos populacionais especificos como as
pessoas idosas. Os fatores de impactos do e-Gov passam a incluir objetivos sociais, politicos e
culturais por estudos demonstrarem que o uso de tecnologias pode favorecer a e-inclusao,
fortalecer a relacdo entre Estado e sociedade e contribuir para a renovagdo das praticas
democraticas por meio da ampliagdo da participacao civica (SEIFERT, COTTEN e XIE, 2021;
HARVEY, HASTINGS e CHOWDHURY, 2023).

Os efeitos combinados de e-inclusdo e e-exclusdo repercutem na inclusdo social, proporcionando
o0 acesso a beneficios e politicas publicas, tempos de respostas, participagdo em consultas e
concelhos, capacidade de acionar direitos em saude, assisténcia e justi¢a. Esses ganhos
constituem condi¢do necessaria para o exercicio de direitos apoiados pelas TDIC e se tornam
uma condi¢do importante para o exercicio da cidadania digital (NUNES e LEHFELD, 2019;
CAVALCANTI 2021).

Os desafios sao amplificados pela pandemia da COVID-19 entre 2020 e 2023, pressionando a
digitalizagdo dos servigos, acelerando inovagdes e evidenciando exclusdes. E nesse contexto que
o trabalho de Hennen et al. (2020) tem importancia. Para eles, a participacao digital so se realiza
de forma plena se for acompanhada por politicas educativas, inclusivas e deliberativas e a
participagdo deixa de ser uma fungdo acessoéria do e-Gov, para ocupar um fundamento
democratico. Essa visdo reforga a tese de que cidadania digital exige a construgdo de relagdes
justas, confidveis e significativas entre Estado e sociedade.

Ao estabelecer a trajetdria do e-Gov € percebido que a cidadania digital ¢ ancorada no uso
concreto e emancipador dos servicos digitais pela sociedade. Assim, assegurar a cidadania digital
implica em promover equidade no acesso, prote¢do a dados, fomentar o letramento digital e
escutar os anseios da sociedade. Em sintese, a cidadania digital ¢ o ponto de chegada de um
longo processo iniciado em estudos sobre a Transformacao digital, perpassa a brecha digital e
seus efeitos na inclusdo social ampliados pela e-inclusdo, a fim de tornar a administragao publica
em instrumento de protagonismo para uma justi¢a social mais apurada (SHELLEY et al., 2004;
CAVALCANTI 2021; TOKOVSKA et al., 2023; DINIZ ¢ SAHYOUN, 2024).

Os fatores de impacto organizam os elementos que facilitam ou dificultam as pessoas idosas ao
uso efetivo de servigos de e-Gov. Eles explicam por que a exclusdo existe mesmo quando ha
acesso e conectividade e servem para orientar projetos proporcionando exercicios de direitos.
Uso de linguagens apropriadas, desempenho adaptado as pessoas idosas, mecanismos que
fomentem a confianca e o sentimento de segurancas ao usar e-Gov se tornam preponderantes
para esse grupo populacional (BELANGER e CARTER, 2006; CHOUDRIE, GHINEA e
SONGONUGA, 2013; HONG e CHOI, 2020; KOSLOSKI, MOURA e GOMES, 2024).

Ainda no plano tecnologico pesam a disponibilidade e a estabilidade da conexdo, sua cobertura e
custos dos dispositivos necessarios como memoria, sistemas operacionais robustos, imagens e
sons etc., a fim de tornar o uso do e-Gov mais utilizavel. Para as pessoas idosas, essas novidades
podem se transformar em barreiras, restringindo o ponto de inser¢ao no uso de servigos
eletronicos e causando impactos nas suas autonomias (ZHAO, COLLIER e DENG, 2014;
SERRANO-CINCA, MUNOZ-SORO e BRUSCA, 2018).

146



No plano de uso dos servigos, emergem como fatores importantes as competéncias e experiéncia
de uso, letramento digital, compreensao de instrugdes e condigdes cognitivas dos seus usuarios.
Entram em cena variaveis como escolaridade, renda, arranjo familiar (intergeracionalidade),
experiéncia prévia etc. A autenticacdo se torna algo decisivo devendo ser efetiva, mas facil de
usar pois, caso contrario, pode se transformar em barreiras de medo de errar e consequentes
desisténcias de uso. Neste ponto a clareza do projeto de software considerando a linguagem de
tratamento servigo/usudrio torna-se determinante, assim como previsibilidade das etapas a serem
percorridas pelos servigos e avisos ou alertas dados por eles ao serem usados. Todos eles se
tornam itens importantes na conducdo necessdria para evitar atritos e consequente desisténcia de
uso (e-exclusao) (BECKER et al., 2008; SIREN ¢ KNUDSEN, 2017; CIESIELSKA, 2022).

Os fatores associados a qualidade do produto de software (ISO/IEC, 2010) aparecem como uma
espécie de ponte de acesso ao uso de e-Gov por pessoas idosas. A usabilidade acrescentando
clareza, facilidade de uso e acessibilidade; A seguranga contribuindo para a confiabilidade dos
servigos por tratar sentimentos como o medo. O desempenho como algo que assusta se 0 servigo
for muito rapido, ou deixa o usudrio em duvida se ele for muito lento. Essa andlise instiga
investigar na opinido das proprias pessoas idosas, quais sdo as importancias relativas entre essas
caracteristicas de qualidade (CHARLTON, 2004), como um acréscimo investigativo aos estudos
jé& publicados (HEPBURN, 2018; KOSLOSKI, MOURA e GOMES, 2024).

Outros fatores contextuais e institucionais como padrdes adotados, login tnico, politicas de
inclusdo com apoio humano, arranjos familiares, dentre outros, compdem um ambiente de uso
capaz de compensar limitacdes individuais e riscos para perfis e usuarios mais vulneraveis
(CIESIELSKA, 2022; IRANI, LOVE e JONES, 2008; OJO, JANOWSKI ¢ ESTEVEZ, 2005).

Em suma, a perspectiva teorica adotada neste artigo transcende uma abordagem normativa da
transformacdo digital e reposiciona o e-Gov como um fendmeno socio politico central na jornada
da brecha digital a plena cidadania digital. Nesta trajetoria, a inclusdo emerge ndo como um
efeito colateral desejavel, mas como um eixo estratégico que pode apoiar a administragdo publica
na construcgdo de servigos para a constru¢do de uma sociedade democratica. O sucesso do
governo digital, sob esta lente, ndo se mede pela sofisticagdo de suas plataformas, mas por sua
capacidade de efetivamente garantir acesso a direitos e construir interagdes justas, confiaveis,
protagonistas e significativas para cada cidaddo e por meio do uso das TDIC aplicadas aos
servigos de e-Gov (SHELLEY et al., 2004; CAVALCANTI, 2021; DINIZ e SAHYOUN, 2024,
TOKOVSKA et al., 2023).

METOLOGIA DA PESQUISA

O objetivo desta pesquisa busca relacionar conceitos envolvidos a fatores de impacto e seus
comportamentos observaveis a partir das falas das pessoas idosas. A op¢ao metodologica foi por
um enfoque qualitativo, de natureza aplicada, e objetivo descritivo, em contexto real do (DF)
Distrito Federal, no Brasil. A pesquisa identifica as opinides das pessoas idosas a partir de
entrevistas semiestruturadas (GIL, 2008A; DEWES, 2013; BOCKORNI; GOMES, 2021),
obtidas pelo método Bola de Neve que pressupde uma ligacdo entre membros de uma dada
populagao e as suas capacidades em identificar outros membros semelhantes (Bockorni; Gomes,
2021). Para maximizar o nivel de semelhanga foram escolhidos centros de convivéncia no DF
como a CECON?® Gama (11 entrevistados), a CECON Taguatinga (4 entrevistados), a

29 CECON - Centro de Convivéncia
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Associagao de Pessoas Idosas de Taguatinga (15 entrevistados), além de outros 4 entrevistados
extras, perfazendo o total de 34 entrevistas disponiveis para andlises. Além dessas foram feitas
entrevistas piloto usando integrantes do grupo Francisco de Assis (5 entrevistas) para testar o
instrumento semiestruturado (roteiro de entrevistas).

Os individuos escolhidos podiam morar sozinhos, com familiares ou cuidadores, mas deveriam
ser mentalmente aptos, e aceitarem a participagdo na pesquisa assinando o termo de
consentimento livre e esclarecido (TCLE), apresentado como parte do projeto submetido ao
Comité de Etica em Pesquisa em Ciéncias Humanas e Socais (CEP/CHS), por meio da
plataforma Brasil*?. Além disso, a condig¢do basica para participar era de ter usado pelo menos
um servico pela Internet, mesmo que nao necessariamente relacionado ao e-Gov.

Os dados obtidos incluiram, além das proprias entrevistas com as pessoas idosas, os registros dos
seus dados demograficos como idade, sexo, escolaridade, renda, equipamentos utilizados, arranjo
familiar e experiéncia prévia. Essas opgdes visaram caracterizar o fenomeno de e-Gov,
relacionando-o as opinides coletadas, mas sem pretensdes de estabelecimentos causais (GIL,
2008; GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

No desenho descritivo sdo triangularizados e-Gov, fatores de impacto mapeados na literatura e
caracteristicas de qualidade de software. Sdo combinados métodos como TEMAC; um
procedimento de priorizacdo das caracteristicas de qualidade inspirado no AHP e executado a
partir das opinides das pessoas idosas e analise de conteudo para o tratamento qualitativo para
valorizar a voz deste grupo populacional (CAMARA, 2013; MARIANO e SANTOS, 2017;
SAATY, 2004; CHARLTON, 2004).

Além disso, como arcabougo interpretativo foi adota a leitura critica do sistema-mundo,
reconhecendo que certos arranjos econdomicos podem privilegiar o crescimento em detrimento do
bem-estar social. A perspectiva orienta a discussao dos achados considerando e-inclusdo e e-
exclusdo e seus efeitos condicionantes sobre a cidadania digital (WALLERSTEIN, 2002).

RESULTADOS

Descricao da Amostra

O questionario usado nas entrevistas envolveu perguntas fechadas sobre as variaveis
demograficas: data de nascimento e idade, faixa etaria por coortes de 5 anos (60-64, 65-69, 70-
74, 75-79 e 80+ anos de idade), renda, escolaridade, estado civil, sexo, equipamento usado no
acesso aos servicos de e-Gov, formas de conectividade (Dados moéveis, WIFI), arranjo familiar e
experiéncia prévia (profissoes antes de se aposentar).

Em seguida, perguntas abertas para identificar: o(s) motivo(s) de uso da Internet
(produtos/servigos usados e frequéncia de uso), o tipo de equipamento usado, as vantagens ou
desvantagens do uso de internet e os sentimentos vivenciados pelas pessoas idosas ao usarem o
e-Gov. Além disso, foram exploradas: opinides sobre as prioridades de importancias relativas
entre caracteristicas de qualidade (usabilidade, portabilidade, desempenho, confiabilidade e
seguranga) que, conforme literatura pesquisada, sdo capazes de influir no uso de servigos de e-
Gov por este grupo populacional. Outras perguntas especificas incluiram protagonismos
descritos pelos drivers 2 — Desenvolvimento e realizacdo e 5 — Influéncia social e Pertencimento,
do modelo Octalysis (CHOU, 2015; GELLNER e BUCHEM, 2022). Andlises foram facilitadas
pelo estabelecimento de classes de varidveis criticas (Quadrol).

300 projeto submetido e aprovado na Plataforma Brasil (63881622.0.0000.5540), cujo responsavel técnico ¢ um
dos autores deste artigo.
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Quadro 1: Perfil dos entrevistados.

Variavel: Idade (em faixas etarias)
Classe Quantidade Entrevistas
60—64 anos 6
65—69 anos 9
70—74 anos 10
75-79 anos 6
80-84 anos 3

Legenda: SM — Salario Minimo

Fonte: autoria propria (2025)

Quadro 1: Perfil dos entrevistados (continuagao)

Variavel: escolaridade

Analfabeto/educagao infantil

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo

Ensino Médio incompleto

i R I A SN Y

Ensino Médio completo

Superior incompleto

Superior completo

Pos-graduacao incompleta

Pos-graduacao completa

WO | W |Oo

Variavel: Renda Familiar

Até 1 SM

Mais de 1 até 2 SM

Mais de 2 até 3 SM

Mais de 3 até 5 SM

Mais de 5 até 10 SM

(O N RN NoR RN fo)

Mais de 10 SM

3

Variavel: Experiéncia prévia(profissoes antes de aposentar)

Administragao publica/Juridica 8
Educagao 4
Saude 3
Comércio, servigos e Finangas 5
Outras 14

Legenda: SM — Salario Minimo
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Fonte: autoria propria (2025)
Sobre a idade, a distribui¢do da amostra (N = 34) tem pico na faixa etaria de 70-74 anos (10
entrevistas). As contagens sobem até esse valor central e decrescem em seguida, Observa-se
alguma assimetria para pessoas idosas mais jovens entre 65-69 anos (9 entrevistas) maior que
entre 75-79 anos (6 entrevistas) e entre 60-64 anos (6 entrevistas) maior que 80-84 anos (3
entrevistas). Nao foram entrevistadas pessoas idosas com mais de 85 anos de idade. Assim as
analises podem ser feitas considerando trés cortes: 60-69 anos (15 entrevistas), 70-79 anos (16
entrevistas) e 80 e mais anos (3 entrevistas). As duas primeiras tém tamanhos comparaveis, mas
a ultima faixa etaria ¢ rarefeita (n=3), devendo ser tratada com cuidado evitando generalizagdes
ou extrapolagdes.
De forma similar, na escolaridade dos participantes, ha o predominio do ensino médio completo
(15 entrevistas). Considerando o conjunto, 12 entrevistados t€ém até o ensino fundamental, 16
entrevistados situam-se no ensino médio (com ou sem conclusio) e 6 entrevistados possuem
escolaridade superior completo ou pés-graduacao completa (superior completo ou pos-graduagao
completa). Isso sugere que analises por coortes poderiam considerar 3 grupos a serem
comparados: Ensino Fundamental (completo ou incompleto), ensino médio (completo ou
incompleto) e ensino superior juntamente com pds-graduacdo, embora esta ultima seja mais
rarefeita (n=6) sugerindo evitar generalizagdes ou extrapolacdes.
A renda familiar concentra-se em 2—5 salarios minimos (16 entrevistas), com pico em salarios
ente 2-3 SM (9 entrevistas). Os extremos sdo menos representados: até 1 SM (6 entrevistas) e
maior que 10 SM (3 entrevistas). Para andlises futuras, serdo adotados trés coortes: menor ou
igual a 2 SM (10 entrevistas), entre 2 ¢ 5 SM (16 entrevistas) e maior que 5 SM (8 entrevistas).
A experiéncia prévia foi representada pelo historico ocupacional dos entrevistados, conforme
dados coletados sobre profissdo antes de se aposentarem. Ele estd concentrado em Comércio,
Servigos e Finangas (19 entrevistas) e Administracdo e Setor Publico/Juridico (7 entrevistas)
perfazendo 76,5% da amostra. Educacao (5 entrevistas), Satde e Cuidados (3 entrevistas)
apresentam participa¢do secundaria, enquanto Produgdo/Logistica e TI ndo aparece neste recorte.
A classe outras profissdes ¢ formanda basicamente profissdes que podem ser enquadradas em
servigos pessoais € ocupagoes elementares, com baixa exigéncia formal de escolaridades e
qualificagdo. Exemplos desta classe sdo: “do lar”, copeira, cozinheira, doméstica merendeira

escolar, cabelereira, ou vinculos pouco especificos como imobilidria (trabalho em empresa do
filho).

Ranqueamento de importancia das caracteristicas da qualidade do produto de

software

O referencial tedrico aponta para a existéncia de caracteristicas de qualidade de software capazes
de constituirem barreiras ao uso de pessoas idosas ao e-Gov (usabilidade, portabilidade,
desempenho, confiabilidade e seguranca). A qualidade ¢ uma area de conhecimento importante
no desenvolvimento de software e, como servigos de e-Gov sdo implementados por meio de
produtos de software, o tema se torna também importante para o e-Gov (PIMENIDIS, ILIADIS e
GEORGIADIS, 2009; BONACIN et al., 2010; VENKATESH, SYKES e VENKATRAMAN,
2014; BATAINEH, BAKIER ¢ ABU SHANAB, 2018; WASHIZAKI, 2025).

O método inicialmente pensado para priorizar importancias das caracteristicas foi o Analitic
Hierarchy Process (Saaty, 2004), mas foi descartado pelas entrevistas piloto devido ao
desconforto da carga cognitiva imposta aos entrevistados em raciocinios comparativos abstratos,
memorizagao e julgamentos proporcionais. Essa exigéncia tornou a experiéncia cansativa e
pouco efetiva. Por isso optou-se por um método de comparagdo mais ameno em termos de carga

150



cognitiva para as pessoas idosas, relatado detalhadamente em Kosloski, Moura e Gomes (2025),
cujo estudo levou aos resultados descritos no Quadro 2.

Nele, a ordem crescente de importancia das caracteristicas de qualidade ¢ usabilidade (menor
importancia), Portabilidade com importancia intermediaria, desempenho um pouco mais
importante do que portabilidade, confiabilidade e seguranga despontando como as caracteristicas
mais importantes na perspectiva das pessoas idosas quanto ao uso de servigos de e-Gov.

Quadro 2: Ranqueamento geral de caracteristicas de qualidade do produto de software

o, 'f
Caracteristica | Pontuacio Ordem de importancia o de ,,d ! ‘e HEE
Com relagio a seguranca
Usabilidade 55 .10. lugflr em importancia (menor 77.0%
1mportancia
Portabilidade 104 20 lugar em importancia 56,5%
Desempenho 114 30. Lugar em importancia 52,3%
Confiabilidade 161 40. Lugar em importancia 32,6%
Serrmnen 239 {So.lugeir em importancia (maior 0%
importancia)

Fonte: Kosloski, Moura ¢ Gomes (2025)
A seguranca foi classificada como a caracteristica de maior importancia, demonstrando a
preocupacdo ao contexto atual de golpes cibernéticos, um assunto também tratado pela literatura
sobre o tema ao assumir um papel importante, sendo traduzido em medo de usar os servigos e
causando a desisténcia de usa-los (CIESIELSKA, 2022; Sanchez Valle; Llorente Barroso, 2023).
Outra discussdo ¢ sobre as diferengas de importancias entre portabilidade e desempenho e a
menor importancia da usabilidade dentre as demais caracteristicas avaliadas. Aprofundamentos
sdo explorados em Discussdes ao subdividir as coortes por idade, grau de instrugdo, sexo e renda
familiar.
Habilidades e autonomia de uso
Além dos aspectos sobre caracteristicas de qualidade de software com impactos no uso de e-Gov
por pessoas idosas despontam o letramento e a experiéncia prévia. A inseguranca de usar e-Gov
devido ao medo de errar pode, em parte, ser suplantada por treinamentos que fortalegcam o
letramento digital. Ela deve ser minimizadas porque tendem a causar dependéncias de apoios
proximos, afastando as pessoas idosas do uso de servigos de e-Gov e aumentar a e-exclusao.
A dependéncia de apoios préximos demonstra a importancia do arranjo familiar e do convivio
social para aqueles que moram sozinhos. Dependendo das experiéncias prévias de acordo com as
suas atividades profissionais antes de se aposentar, as pessoas idosas ja teriam sido expostas ao
ambiente digital, adquirindo um pouco mais de intimidade com ele. Embora desigual, algumas
falas dos entrevistados demonstram esses aspectos como:
Tem muita gente que sabe tudo. Ja a gente, ndo! (E133!, 2024)
Eu uso muito o banco, mais o0 Gov.br mesmo, eu uso mais para a... Detran, coisas mais
assim (E33,2024)
Entdo, eu aprendi muita coisa l4. E a Secretaria do Trabalho, eles ddo muito curso
(E24, 2024)

3L E — Entrevistado, (13) seu identificar a pessoa na amostra. Nao permitido pelo projeto de ética.
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Embora habilidades e experiéncias prévias ampliem a autonomia digital, sua distribui¢ao ¢
desigual. Persistem barreiras cognitivas e emocionais que alimentam o medo de errar e a
inseguranga no uso do e-Gov.

Barreiras e riscos percebidos ao uso de e-Gov

Os obstaculos ultrapassam o fato de ter ou ndo acesso a Internet, adicionando aspectos nao
tecnologicos diversos. Pouca familiaridade com a linguagem tecnologica, seus padrdes de uso e
modos de operagdo constituem coisas novas para as pessoas idosas como cadastros,
autenticagdes, codigos de barra ou OR Codes, despertando o medo de errar e de cair em golpes.
Além desses, criagdo, memorizacao, bloqueio e recuperagdo de senhas sobrecarregam afazeres
no ambiente digital pela carga cognitiva adicional gerada.

Esses fatores deterioram a autoeficcia e promovem a “terceiriza¢do” do uso de e-gov a
familiares ou amigos de confian¢a, fomentando a e-exclusdo e corroendo as possibilidades de se
exercer a cidadania digital. O uso de servigos eletronicos de varias naturezas, incluindo os de e-
Gov foram ampliados durante a pandemia da COVID-19, por causar a redugdo de apoios
presenciais, ampliando a sensagdo de risco mesmo em tarefas cotidianas. Em resumo, os riscos
percebidos combinam vulnerabilidades como ansiedade, receio de errar e de cair em golpes,
complexidade pela novidade do ambiente operacional (exigéncias técnicas formais e mal
comunicadas), resultando em evitar o uso de e-Gov pelas pessoas idosas. Caracteristicas de
qualidade de software envolvidas com essas questdes envolvem usabilidade, desempenho,
confiabilidade e seguranga.

Ah, aquelas barrinhas, né? A barra... Aquele cédigo de 14...
Eu ndo sei mexer (ES, 2024).

Motivacoes ao uso de e-Gov
As motivagoes sdo variadas. As pessoas idosas reconhecem as vantagens do e-Gov
especialmente quando usadas por equipamentos moveis (celulares) ratificando a importancia da
caracteristica de qualidade Portabilidade. Além disso, elas reagem positivamente ao serem
questionadas sobre forcas de aproximagao descritas pelos drivers 2 — Desenvolvimento e
realizacdo e 5 — Influéncia social e pertencimento, do modelo Octalysis (CHOU, 2015;
GELLNER e BUCHEM, 2022).
Sobre eles, ha relatos de progressos tangiveis como aprender mexendo e usando até conseguir
fazer sozinho, o que reforca o senso de competéncia e reduz a dependéncia (Drive 2).
Adicionalmente, vinculos familiares e grupos de convivéncias funcionam como apoio emocional,
tanto pelo encorajamento, quando pelo aprendizado intergeracional (drive 5). Ambos, drivers 2 e
5 oferecem a satisfacdo de “conseguir fazer” e de “conviver em grupo”, ressaltando a autonomia
pelo progresso pessoal e pertencimento a rede de apoio. Eles emergem como vetores importantes
de motivagdo, em contraponto com a comoda delegag@o de responsabilidades e, desta forma,
funcionam como agentes de fomento a e-inclusdo com fortes impactos na cidadania digital.
Aprendi... fui mexendo, testando e hoje fagco quase tudo sozinha (E23, 2024)
Eu falo com meus filhos e netos todo dia no grupo da Familia... Coloco figurinha,
mando 4udio [...] E muito bom, (E11, 2024).
Sentimentos e Afetos
Mais uma vez, para facilitar as analises, os sentimentos e afetos foram subdivididos em classes.
Aqueles que afastam as pessoas idosas do uso de e-Gov como medo, irritabilidade e inseguranca;
aqueles que mediam como confianga e apoios intergeracionais e aqueles que beneficiam este uso
como seguranca percebida e estabilidade emocional.
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Os que afastam aparecem quando a jornada digital impde passos pouco inteligiveis (uso de
codigos, barras/QRcodes, autenticacdo) e se somam ao receio de “errar” e a memoria de golpes.
O resultado tipico ¢ baixa autoconfianga, irritagdo com “coisas que nao funcionam”, gerando o
comportamento recorrente de evitar servigos publicos online. Exemplos de relatos incluem:

A gente tem medo de clicar errado e acabar com tudo, né? Ja perdi conta por causa
disso (E7, 2024)

Fico muito irritada quando trava ou quando muda de tela do nada. Parece que ¢ feito
para confundir (E12, 2024)

Os mediadores compreendem principalmente as relagdes familiares ou convivio social e estdo
fortemente ligados a intergeracionalidade como em:
Eu peco ajuda para minha filha. Tem coisas que eu nem tento mais

(E17, 2024)

Eu estava com uma pessoa do meu lado, que conhece tudo... eu perguntei e ela e me
ensinou a fazer (E34, 2024).

Essa presenga tem o poder e converter o medo em tentativa guiada e, depois, em repeti¢do
segura. Quando a pessoa idosa reconhece sinais de protecdo como rotinas conhecidas e
possibilidades de conferéncias em processos de autenticacdo, a seguranga percebida aumenta
gerando maior confiabilidade nos servigos, além de menor nivel de ansiedade. O resultado ¢ a
aproximacao e do usudrio ao servigo.

Dar uma lidinha antes de assinar, isso ¢ uma seguranga que a gente tem (E15,2024).
Entdo os resultados revelam determinantes do tipo barreiras e motivagdes ao uso de e-Gov por
pessoas idosas. Dentre eles ressaltam-se os relacionados a area da qualidade de software por
poderem influir na aceita¢do deste grupo populacional ao e-Gov, além de efeitos dos sentimentos
vivenciados por elas durante esse uso. As motivacdes e afetos atuam em dupla diregao:
aproximacao (conquista e pertencimento) e afastamento (medo e complexidade). Cautelas sdo
alertadas para as coortes rarefeitas (Quadro 1) a serem refor¢adas futuramente, com relacao as
suas implicagdes em projetos de politicas publicas uteis que favorecam esse uso, reduzam as
exclusdes, ampliem a inclusdo social e, consequentemente, ajam no sentido de ampliar a
cidadania digital.

DISCUSSOES

Esta pesquisa procurou compreender o fendmeno de e-Gov quando usado pelas pessoas idosas
devido ao envelhecimento populacional, e seus relacionamentos com a inclusdo social e como
ela podem influir na cidadania digital, um bem importante a ser adquirido na sociedade da
informacdo no caminho de uma e-Democracia (HENNEN et al., 2020). A cadeia conceitual
mostra que a cidadania digital ndo ¢ uma consequéncia direta do acesso a tecnologia, mas o
resultado de um processo articulado que envolve inclusdo técnica, mediagdo institucional e
capacitagdo critica considerando as especificidades das pessoas idosas, conforme sugerem alguns
autores (MOSSBERGER e TOLBERT, 2021). Outros autores em seus estudos indicam que a e-
exclusdo pode restringir o uso efetivo de direitos das pessoas idosas como acesso a informagdes
publicas, participacdes e peticdes. Os autores alinham tais fatos a agenda de nao deixar ninguém
para tras e a protecdo de direitos também no ambiente online (UNITED NATIONS HUMAN
RIGHTS COUNCIL, 2016; JURISIC e BOGATAI, 2024; KUZELEWSKA,; TOMASZUKe
MALINOWSKI, 2025).

A partir desse arcabougo conceitual, as priorizagdes das caracteristicas de qualidade considera o
total de entrevistas disponiveis (coorte geral) como sendo uma linha de base de comparagdo com
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outras coortes de pessoas idosas. Quando desagregadas por faixa etéria, sexo, escolaridade e
renda, emergem similaridades entre elas valorizando a seguranca e a confiabilidade, além de
diferengas relacionadas a portabilidade e ao desempenho (ISO/IEC, 2010). Essas variagdes
revelam que a cidadania digital das pessoas idosas ndo se constrdi apenas com acesso técnico,
mas também com condig¢des sociais, educacionais e econdmicas que moldam percepcdes de
risco, habitos de uso e estratégias de apoio. Assim, os dados empiricos dialogam com o debate
teodrico: desigualdades entre coortes refletem barreiras e motivagdes distintas, que podem
restringir ou ampliar o exercicio de direitos por meio do e-Gov.

Os achados surpreendem quando se trata da relacdo das pessoas idosas com a usabilidade,
classificada como a de menor importancia (Quadro 2). A explicagdo estd nas variaveis arranjo
familiar e participag¢do em atividades comunitérias que, para as pessoas idosas, tem
caracteristicas de convivio social. Pelas suas falas o comportamento ¢ esclarecido, consistindo na
delegagdo de responsabilidades para familiares ou amigos de confianca ao enfrentar dificuldades
no acesso aos servicos de e-Gov. Outro ponto a ressaltar ¢ a preocupagdo com a seguranca
devido aos golpes cibernéticos da atualidade. O sentimento de inseguranca deteriora a
confiabilidade nos servigos de e-Gov, causando o afastamento das pessoas idosas deste ambiente.
Portabilidade e Desempenho, ocupam importancias intermedidrios, sem diferencas marcantes de
pontuacdes ente elas. Em portabilidade, o uso de celular € prioritario, preferido exatamente por
ser mais facil e menos arriscado portar que computadores ou fablets, embora consigam executar
os servigos sem grandes dificuldades, apesar da sua tela pequena (KOSLOSKI; MOURA;
GOMES, 2025).

O Quadro 3 subdivide coortes segundo varidveis consideradas criticas neste estudo. Para as
faixas etarias foram consideradas as coortes 60-69, 70-79, e 80+ anos de idade. Para nivel
educacional fora estabelecidas as coortes disponiveis de ensino fundamental (completo ou
incompleto), ensino médio (completo ou incompleto) e ensino superior mais pos graduagdo. Para
renda familiar em SM-saldrios minimos foram formadas as coortes de salarios desde 1 SM até 2
SM; entre 2 ¢ 5 SMs; e a coorte de 5 SMs em diante (altos saldrios). As pontuagdes foram
refeitas para todas essas coortes. Em todas elas aparece como resultado comum de maior
prioridade a seguranga, seguida pela confiabilidade na maioria delas, demonstrando que
operagdes sem defeitos (confiabilidade), reforcam o sentimento de seguranca das pessoas idosas
ao usar servigos de e-Gov.

Pessoas idosas mais jovens (60-69 anos) apreciam uma boa usabilidade, mas a mobilidade
causada pelo uso de celulares conectados a Internet (portabilidade) e menores percepgdes de
risco (Seguranga) sdo prioritarias, em concordancia com a coorte geral. Ja para a faixa etaria de
70-79 anos, o desempenho diminui em importancia, tornando essa faixa etaria menos sensivel ao
tempo de resposta aos servigos. Por outro lado, essa faixa etéria prioriza o uso de celulares ao
invés de outros tipos de equipamentos pelo aumento de importancia da portabilidade. As
justificativas incluem dificuldades no seu transporte e medo de serem roubadas ao porta-los. A
confiabilidade para elas continua de alta importancia, influindo na seguranga, mas em caso de
desconfiancas elas pedem ajuda a elementos do seu arranjo familiar ou convivio social. As
coortes de pessoas idosas mais longevas (80+ anos de idade), ndo conseguiram concluir entre
confiabilidade e seguranga, tendendo a se preocupar mais com o desempenho, principalmente
quando as trocas de telas nos servigos sdo muito rapidas.

Quadro 3: Prioridades de caracteristicas de qualidade por coortes de pessoas idosas

I Coorte Importancias Comparacdes
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Qtd. lo. 20. 30. 4o0. 5o.
Entrevistas
Geral -Todas 29 U P D C S Referéncia para comparacgoes
Por faixas etarias
60-69 anos 14 8] P D C S Concordancia com a coorte geral
70- 79 anos 13 U D P C S Inversdo portabilidade e Desempenho
R0+ anos > U P D X S Desempenho ¢ superior AA U eP,
Seguranca maior importancia de todas
Por sexo
Feminino 23 u P D C S Concordancia com a coorte geral
Masculino 6 U D C P S Inversag portablhdade, desempenho,
confiabilidade
Por Grau de instrucio
Ensino 7 U P D C S Concordancia com a coorte geral
fundamental
Empate entre Desempenho e
Ensino médio 16 U D P C S Portabilidade com leve predominéncia
da portabilidade
Ensino superior e Empate entre desempenho e
os-ota dlzla 3o 6 U D P C S portabilidade, sem predominancia de
pos=g ¢ nenhuma das duas.
Renda
<1SM+1-2 SM 6 P U D C S Inversdo portabilidade e desempenho
2-3e3-5 SM 15 u P D C S Concordancia com a coorte geral
Entre 5-10 e > U D P C S Concordancia com a coorte geral
10SM 8

Legenda: SM = Salario Minimo; U: Usabilidade, P: Portabilidade, D:Desempenho, S:Seguranca. Importancias:
lo, 20, 30, 40, 50, lugares (ordem crescente de importancias)

Fonte: autoria propria (2025)

A representatividade do sexo masculino ¢ menor que o feminino, significando uma participagdo
bem menor deles nos grupos de convivéncia abordados. O que se pdde observar sdo indicios de
que os homens parecem menos técnicos e exigentes quanto ao desempenho, embora reconheca a
importancia de uso de outros aparelhos além do celular. A confiabilidade diminui de
importancia, ndo se vendo uma associagdo tao direta entre ela e a seguranga, mas de fato a
seguran¢a também para esta coorte continua sendo a caracteristica mais importante, assim como
a usabilidade a menos importante.

As opinides da coorte formada por elementos com ensino fundamental (completo ou incompleto)
sdo concordantes com a coorte geral, dando prioridade ao desempenho sobre a portabilidade,
mas com alta associacdo entre confiabilidade e seguranca, além desta iltima continuar sendo a
maior preocupag¢do. Por outro lado, na coorte de ensino médio, a consciéncia da portabilidade
cresce, significando a importancia de poder usar os servigos de e-Gov por outros equipamentos
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além dos celulares. Para a coorte de ensino superior e pods-graduagdo nao foram encontradas
evidéncias de haver um foco prioritario de importancia diferente da coorte geral.

Para o nivel de renda, as classes com menores capacidades aquisitivas (faixas de renda familiar
de até 2 SMs) a portabilidade tem a menor importancia dentre as caracteristicas de qualidade, por
terem tido pouco acesso a equipamentos mais caros. Politicas publicas que disponibilizem
conectividade e locais de acessos de baixos custos para esse publico podem ser estratégias de
sucesso entre eles (Ciesielska, 2022; Kebede et al., 2022; Tremblay-Cantin et al., 2023). Para a
classe de renda familiar media (entre 2 e 3 SMs) e altas rendas familiares (de 5 SMs em diante)
ndo existiram evidéncias de discordancias com a coorte geral, mesmo com um nimero menor na
quantidade de entrevistas disponiveis. Como o equipamento preferencial ¢ o celular, algo
acessivel a toda amostra, a queda de prioridade da portabilidade pode ser entendida, mas esse
fato deve ser mais investigado para se fazer afirmagdes conclusivas mais apuradas.

Os achados convergem para um enunciado nao tdo complexo assim. Seguranga e confiabilidade
aparecem como condicionantes ao uso de e-Gov, especialmente por causa do ambiente altamente
propicio a golpes cibernéticos na atualidade. A importancia da usabilidade (linguagem e passo a
passo claros, operabilidade e facilidade de aprendizado) ¢ obscurecida pela delegagdo de
atividades a familiares ou amigos de confianga, indicando como determinantes os apoios
intergeracionais. Além disso, a Portabilidade ¢ obscurecida nas faixas de renda menores com
pouco acesso a outros tipos de equipamentos além dos celulares e o desempenho tem sua
importancia, mas ndo chega a concorrer com confiabilidade e seguranga.

Na sequéncia, em Consideragdes finais e Conclusdes sdo apontadas melhorias ao e-Gov quanto
usado por pessoas idosas, além de explicitar limitagdes do estudo, sugestdes de estudos futuros e
conclusoes finais desta pesquisa.

Os resultados demonstram a lacuna digital existente vivenciada na velhice justamente oriunda da
interse¢do dos fatores apresentados. Wallerstein (2002) manifesta-se hoje ndo apenas entre
paises, mas dentro da propria sociedade brasileira por uma geragao constituida por individuos
com mais de 60 anos de idade estar ocupando uma posi¢do periférica em relacdo a sociedade
digital. Eles falam deles e de seus anseios, transparecendo expectativas de superar situacdes que
possam aumentar suas satisfacdes com servicos de e-Gov. Para eles, mais importante ¢ “ensina-
los a fazer” para se sentirem inseridos no contexto social a que fazem parte.

A periferia ndo ¢ destino na cidadania digital: politicas, tecnologias e relagdes alinhadas a
dignidade reequilibra todo o sistema centro-periferias em que cada melhoria move pessoas idosas
da margem para o centro civico.

CONSIDERACOES FINAIS E CONCLUSOES

Como parte do contexto deste estudo, tem-se a aceleracdo do envelhecimento populacional no
Brasil, em que o grupo de pessoas idosas cresce de 8,7% (2000) para 10,8% (2010), atinge
15,6% no censo de 2022, podendo chegar a mais de 30% para 2070. Por outro lado, o fenomeno
de e-gov, com o Brasil atualmente ocupando um lugar de destaque no indice de maturidade em
e-Gov do banco Mundial, contando atualmente com mais de 5000 servigos disponibilizados pelo
Gov.br.

Esse conjunto de fendmenos instigou esta pesquisa, a fim de identificar como as pessoas idosas
se vém exercendo sua cidadania em um ambiente digital apoiado por recursos tecnoldgicos. Para
isso procurou-se entender a importancia, familiaridade e aplicabilidade das TDIC para pessoas
idosas ao usar servicos de e-Gov, seus fatores de impacto e comportamentos, incluindo aqueles
relacionados a qualidade de software.
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De viés qualitativo e descritivo, baseada em pesquisas na literatura, entrevistas semiestruturadas
e andlises de dados textuais, o estudo inicialmente aprofundou estudos sobre aspectos
conceituais, tragando os relacionamentos desde a transformacao digital e suas necessidades de
estabelecer uma governanca digital, por sua vez tangibilizada pelo e-Gov. O e-Gov faz surgirem
novos problema relacionados a brecha digital que deve ser combatida, por influenciar na e-
exclusdo, com reflexos na inclusdo social e, consequentemente, podendo deteriorar o
protagonismo necessario das pessoas idosas, ao exercer sua cidadania digital.

Os fatores de impacto para as pessoas idosas neste ambiente sdo de ordem multidisciplinar. Eles
envolvem aspectos sociais como idade, sexo, nivel educacional e renda, letramento digital e
experiéncia previa, além dos tecnologicos como acesso a equipamentos, conectividade e
caracteristicas de qualidade do produto de software. Juntam-se a esses os drivers de motivagao 2
e 5 obtidos do modelo Octalysis que expdem a importancia para as pessoas idosas do arranho
familiar e do convivio social. Todos esses fatores sdo potencialmente capazes de gerar barreiras
ou motivagdes ao uso de e-Gov.

Como fragilidades internas do estudo podem ser apontadas algumas necessidades como:
expandir a amostra pelas faixas etarias abordadas, a fim de melhorar aquelas rarefeitas; fortalecer
a participagdo de entrevistados do sexo masculino; completar e melhor segregar faixas de renda e
graus de instrucdes. Para as fragilidades externas ¢ importante notar o crescimento do numero de
servicos disponibilizados pelo e-Gov brasileiro, podendo criar problemas a serem ainda
observados, especialmente em contextos de grupos populacionais especificos para as pessoas
idosas.

Certamente melhorar cada vez mais a conectividade de banda larga e dados modveis, a fim de
atingir areas remotas do pais ¢ uma sugestdo de melhoria, mas possuir acesso nao ¢ um fator
unico, apesar de indiscutivelmente importante. Sugestdes de estudos futuros incluem: criagao de
programas preparatdrios de tutores de servigos digitais, nos quais as proprias pessoas idosas
poderiam participar; prover recursos (humanos - consultores ou tecnoldgicos — [A) para facilitar
a identificac¢do de quais servicos deveriam ser usados de acordo com as necessidades dos
usuarios envolvidos; implantar centros de treinamento permanentes para fortalecer o letramento
digital e implementar campanhas educativas para orientar as pessoas idosas a se protegerem de
crimes cibernéticos.

Outra vertente de estudos futuros consiste em incluir o Drive 8 do modelo Octalysis nas analises
realizadas (Perdas e rejeicdo), pois ele pode constituir fatores motivadores ou desmotivadores, de
acordo a como ¢ visto pelas pessoas idosas. Os drivers de motivagdo identificados podem, por
sua vez, se transformarem em investimentos de gamificacdo nos servi¢os de e-Gov voltados para
minimizar sentimentos de medo e podem ser por exemplo, aplicados em centros permanentes de
letramento digital, ou treinamento de tutores digitais.

Conclusao final

Ao cumprir seu objetivo de analisar o uso de e-Gov por pessoas idosas, mapeando os fatores de
impacto, barreiras e motivagdes que influenciam essa interagdo, este estudo conclui que a
jornada para a cidadania digital ¢ pavimentada por uma complexa intera¢do de fatores técnicos,
socioambientais e emocionais. Contrariando a expectativa de que a usabilidade seria a principal
barreira, os resultados, alinhados ao objetivo de investigar os efeitos da qualidade de software,
demonstram que a seguranca e a confiabilidade emergem como as preocupag¢des primordiais,
emergindo como reflexo direto do receio de fraudes e da inseguranca no ambiente digital. A
aparente menor importancia da usabilidade ¢, na verdade, um sintoma de uma estratégia de
enfrentamento identificada como barreira a autonomia que foi a delegacao de tarefas a familiares
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e redes de apoio. Para os participantes, mais importante do que “fazer por eles”, ¢ “ensina-los a
fazer” e se sentirem inseridos por intermédio de uma educagao digital.

E importante também que os achados do presente estudo nio sejam interpretados como uma
defesa de servicos exclusivamente digitais e que substituem a presenga humana. Pelo contrério,
ele evidencia que, no atual estagio de transi¢ao tecnologica, o apoio humano por meio da
interdependéncia das familias e do convivio social ou, por intermédio de modelagem de politicas
e programas de inclusdo ¢ um componente mediador indispensavel para o acesso a garantia de
direitos. Fica evidente, assim, que promover a cidadania digital para este grupo, em resposta
direta aos objetivos deste artigo, exige mais do que interfaces simplificadas; demanda a
construcao de um ecossistema de confianga com politicas que reforcem a seguranca € o
aproveitamento das redes de apoio, ndo como substitutos, mas como catalisadores para a
autonomia e o efetivo exercicio de direitos no espaco digital.
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