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Resumo

Este artigo analisa como pessoas idosas acessam e utilizam servigos de governo eletronico, considerando
condi¢des de acesso, familiaridade operacional com tecnologias digitais da informagdo e comunicagdo,
formas de apoio e mediagdo, barreiras percebidas, confianga, risco ¢ qualidade percebida associados a
continuidade ou a desisténcia do uso. Adota abordagem qualitativa, de natureza aplicada, com entrevistas
semiestruturadas realizadas no Distrito Federal, complementadas por registro de variaveis de perfil e
experiéncia digital e por etapa complementar de priorizacao de caracteristicas de qualidade percebidas no
uso de e-Gov. Para fins analiticos, as evidéncias foram organizadas em dimensdes relativas a acesso € uso,
apoio e mediagdo, motivagdes, sentimentos e afetos e qualidade percebida. Os resultados indicam que a
mediagdo funciona como mecanismo de acesso, mas preserva dependéncia em etapas criticas, enquanto
barreiras, risco percebido, afetos e percepcdes sobre a qualidade do servigo condicionam continuidade,
delegacdo ou desisténcia do uso. Conclui-se que o uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas depende
nao apenas de acesso técnico, mas também de condigdes de mediagdo, confianga e qualidade percebida que
sustentem uso informado e socialmente significativo.

Palavras-chave: Cidadania digital; Governo eletronico; Mediagdo informacional; Pessoas idosas; Brechas
digitais; Qualidade de sistemas de informagao
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Abstract

This article analyzes how older adults access and use e-government services, considering conditions of
access, familiarity with the operational use of digital information and communication technologies, forms
of support and mediation, perceived barriers, trust, risk, and perceived quality associated with continued
use or discontinuation. It adopts a qualitative, applied approach, based on semi-structured interviews
conducted in the Federal District, complemented by the collection of profile and digital experience variables
and by a complementary stage for prioritizing perceived quality characteristics in the use of e-Gov. For
analytical purposes, the evidence was organized into dimensions related to access and use, support and
mediation, motivations, feelings and emotions, and perceived quality. The results indicate that mediation
functions as an access mechanism but preserves dependence at critical stages, while barriers, perceived risk,
emotions, and perceptions of service quality shape continuity, delegation, or discontinuation of use. The
study concludes that the use of e-Gov services by older adults depends not only on technical access, but
also on conditions of mediation, trust, and perceived quality that support informed and socially meaningful
use.

Keywords: Digital citizenship; E-government; Information mediation; Older adults; Digital divide;
Information system quality

1 Introducao

Servigos publicos em plataformas digitais passaram a mediar o acesso a direitos, beneficios
e registros. O uso desses servicos depende de sistemas de informacdo e de praticas de busca,
compreensdo e verificacdo de informagdes. Essa mudanga recoloca o debate sobre cidadania

digital e brechas digitais no caso de pessoas idosas (Brasil 2022; United Nations 2020b).

No governo eletronico, a oferta de servicos inclui transacdes, autenticagdo, preenchimento
de formularios e envio de dados pelo usuario. Esse arranjo exige interagdo com interface e regras

de procedimento (Chanias et al. 2019; Tokovska et al. 2023).

Para pessoas idosas, o percurso envolve acesso a equipamentos e conectividade, letramento
e competéncias digitais, critérios de confianga e avaliagdo de risco, além de uso mediado por
familiares ou terceiros (Holgersson and Soderstrom 2019; Hong and Choi 2020; Pazmifio-Sarango

et al. 2021).

O objetivo deste estudo ¢ analisar como pessoas idosas acessam e utilizam servigos de e-
Gov no Distrito Federal, com foco nas condi¢des de acesso, nas formas de mediacao e nos fatores
que influenciam a continuidade ou a desisténcia do uso. Especificamente, busca-se: a) identificar

condi¢des de acesso, uso e familiaridade operacional com servigos de e-Gov; b) examinar o papel
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da mediagdo e das formas de apoio no uso desses servigos; c¢) analisar como confianga, risco e
afetos influenciam decisdes de uso, continuidade, delegacdo ou desisténcia; e d) discutir como
percepgdes de qualidade do servigo se relacionam com a experiéncia informacional no e-Gov. Para
isso, a andlise foi organizada em eixos tematicos que articulam acesso e uso, apoio ¢ mediacao,

confianga e risco, afetos e qualidade percebida.

Além desta introdugdo, o texto apresenta o mapa conceitual adotado, a metodologia da

pesquisa, os resultados, a discussao e as consideracgoes finais.

2 Mapa conceitual adotado na pesquisa

Esta se¢do apresenta o mapa conceitual adotado na pesquisa como arcabougo analitico. O
mapa organiza conceitos e relagdes usados na andlise das entrevistas e explicita, na Figura 1, um
percurso que conecta condigdes de uso de servicos de e-Gov, mediacdo informacional,
e-inclusdo/e-exclusdo e cidadania digital. Ele foi construido como mapa conceitual para organizar
informagao recuperada da literatura, com hierarquia de conceitos e proposicdes explicitadas por
termos de ligag¢do, com leitura de cima para baixo (Tavares 2007; Novak and Canas 2008; Souza

and Boruchovitch 2010).

O recorte empirico considera pessoas com 60 anos ou mais no Brasil (60+), em um contexto
de mudanca na estrutura etaria e de expansao de servigos publicos digitais. No Brasil, a populacao
60+ era 15,6% em 2022 e deve alcangar mais de um ter¢co da populagdo brasileira em 2070
(Gongalves and Correia Alves 2025; Gomes and Britto 2023; Camara Municipal de Sdo Paulo
2013). Esse contexto delimita o campo de observacdo, enquanto o objeto analitico recai sobre

praticas informacionais no acesso e no uso de servigos de e-Gov.

Na Ciéncia da Informagdo, a competéncia em informacao integra condic¢des para localizar,
avaliar e aplicar informagdo em ambientes digitais, com implicagdes para autonomia no acesso a
servigos publicos. No caso das pessoas idosas, a literatura discute essa competéncia em articulacao

com trajetorias de aprendizagem e com barreiras de uso em ambientes digitais (Kohler and Moraes
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2025). Neste estudo, a competéncia em informagdo ¢ tratada como condicao transversal ao uso

direto e ao uso mediado.

No plano global, a maturidade de governo eletronico apresenta-se como uma progressao
evoluindo por estdgios como presenga informacional, interacdo, transacdao e integragcdo entre
orgdos, seguida por arranjos de governo digital com orientacdo a dados e foco no servigo. Essa
progressao desloca o eixo do contetido de questdes puramente tecnoldgicas, como equipamentos
e conectividade, para processos, interoperabilidade e gestao de identidade, com implicagdes para

confianca, privacidade e segurancga. (Ojo et al. 2005; United Nations 2020a; Ciesielska 2022).

Figura 1: Mapa conceitual: da brecha digital a cidadania digital
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Fonte: Adaptado de Kosloski et al. (2024).

A Figura 1 adapta o mapa conceitual apresentado originalmente em Kosloski et al. (2024)

e o amplia ao incorporar a cidadania digital como desdobramento analitico da relagao entre brecha
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digital, e-inclusdo/e-exclusdo, e-participacdo e inclusdo social. Nessa leitura, a cidadania digital
ndo decorre apenas do acesso técnico aos servicos de e-Gov, mas da capacidade de utiliza-los de
modo informado, seguro e socialmente significativo, em condi¢des de acesso, protecao de dados,
letramento e interagdo mediada por tecnologias (Cavalcanti 2021; Diniz and Sahyoun 2024;
Shelley et al. 2004; Tokovska et al. 2023). A ampliagdo permite explicitar que barreiras
tecnologicas e sociais podem comprometer ndo apenas o uso do servico, mas também a

participacdo e o exercicio de direitos em ambiente digital.

A literatura sobre e-Gov descreve uma trajetoria que vai da disponibiliza¢ao de informagao
e servicos, passa por transacgdes e integragdo entre 6rgaos e incorpora interoperabilidade e desenho
centrado no usuario, com implicagdes para privacidade e seguranca (Ojo et al. 2005; Belanger and
Carter 2009; Niehaves et al. 2012; Yin and Jiahong 2014; Hong and Choi 2020; Pazmifio-Sarango
et al. 2021; Ciesielska 2022).

No contexto brasileiro, a consolidagdo do Gov.br desde 2016 passou a concentrar catalogo
de servigos e identidade digital, com o objetivo de unificar autenticagdo e reduzir fragmentagao.
A Estratégia de Governo Digital e os desdobramentos institucionais posteriores reforcaram
integracdo e interoperabilidade no ecossistema federal (MGI 2023). No nivel do servico, analises
baseadas em avaliacdes e comentarios de usuarios em lojas de aplicativos tém sido utilizadas para
examinar fricgdes no uso do aplicativo Gov.br e para discutir implicagdes para a melhoria de

servigos publicos digitais (Pereira et al. 2024).

Como categoria analitica, a brecha digital ¢ tratada como resultado da intera¢do entre
condigdes tecnologicas e sociais, com impacto no uso de servigos publicos digitais (Al-Muwil et
al. 2019; Serrano-Cinca et al. 2018). A e-inclusdo ¢ tratada como contraponto a e-exclusdao e como
objetivo associado a publicos e politicas, o que implica decisdes de governanga e mediagdo no
acesso a servicos (Sahraoui 2007; Balbe 2014; Hennen et al. 2020; Seifert et al. 2021; Sanchez
Valle and Llorente Barroso 2023).

A Figura 1 sintetiza o arcabougo analitico usado na pesquisa. O mapa toma a brecha digital
e seus aspectos tecnologicos, sociais e outros como categorias que resultam da interagdo entre

condi¢des de acesso e uso e mostra como esse ponto de partida pode produzir e-exclusio ou e-
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inclusdo. A depender das condicdes e das mediagdes, o uso de servicos pode se desdobrar em e-
participagdo e em inclusdo social, com repercussdes sobre a cidadania digital (Zhao et al. 2014;

Seifert et al. 2021; Harvey et al. 2023).

Os efeitos combinados de e-inclusdo e e-exclusdo repercutem em termos de acesso a
direitos e de participacdo, com €nfase em assimetrias que persistem sob digitalizacdo de servigos
(Hennen et al. 2020). Nesse percurso, cidadania digital ¢ tomada como referéncia de chegada e
depende de condi¢des de acesso, protecao de dados, letramento e espagos de interacdo social
mediados por tecnologias (Shelley et al. 2004; Cavalcanti 2021; Tokovska et al. 2023; Diniz and
Sahyoun 2024).

Para sustentar a operacionalizacdo do mapa, a analise articula dimensdes informacionais e
psicossociais. Em servigos de e-Gov, confianca e percepcao de risco afetam a decisdo de uso, em
especial quando ha etapas de autenticagdo, preenchimento de dados e confirmagdo de operagdes

(Belanger and Carter 2006; Choudrie et al. 2013; Hong and Choi 2020).

Os fatores tecnologicos incluem disponibilidade de dispositivos, conectividade e requisitos
de hardware e software, que operam como condi¢do de entrada ao uso (Zhao et al. 2014). Os
fatores sociais incluem escolaridade, renda e arranjos familiares, que se conectam a apoio
intergeracional e a mediagdes no acesso. Esses fatores se conectam a experiéncias digitais € a

repertorios de uso (Becker et al. 2008; Siren and Knudsen 2017; Ciesielska 2022).

O mapa ainda integra caracteristicas de qualidade do produto de software, com foco em
usabilidade, acessibilidade, seguranca, confiabilidade e desempenho, tratadas como mecanismos

do servigco que podem ampliar ou restringir o uso (Charlton 2004; ISO 2011; Hepburn 2018).

Por fim, o arcabouco explicita fatores institucionais e contextuais, como politicas de
identificagao digital, fluxos de login e canais de suporte. Em conjunto, 0 mapa orienta as categorias
de anélise apresentadas nas se¢des de Metodologia, Resultados e Discussao, estruturando a leitura

do uso direto e do uso mediado de servicos de e-Gov por pessoas idosas no Distrito Federal.
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3 Metodologia da pesquisa

O estudo adota abordagem qualitativa, de natureza aplicada, para examinar praticas
informacionais ¢ mediacao no uso de servicos de e-Gov por pessoas idosas. O mapa conceitual
(Figura 1) ¢ adotado como arcabougo analitico para organizar os conceitos ¢ as relacdes

mobilizados na interpretacao dos dados qualitativos (Gerhardt and Silveira 2009; Gil 2019).

Os procedimentos metodoldgicos articularam quatro componentes: (i) constru¢ao do mapa
conceitual a partir da literatura especializada, com apoio de revisdo sistematica e recursos
bibliométricos, conforme a abordagem TEMAC (Mariano and Santos 2017); (ii) produgdo de
dados empiricos por entrevistas semiestruturadas com pessoas idosas no Distrito Federal; (iii)
analise qualitativa das entrevistas por codificagdo tematica e analise de conteido (Burrell and
Morgan 1979; Sousa and Santos 2020) e (iv) priorizacdo complementar de caracteristicas de

qualidade percebidas no uso de servicos de e-Gov.

Para assegurar registro e rastreabilidade dos procedimentos, foram utilizados diferentes
recursos de apoio, de acordo com a etapa da pesquisa. Na revisdo da literatura e na organizagao do
corpus bibliografico, foram utilizados Parsifal, Zotero, VOSviewer e o Portal de Periodicos
CAPES. Na etapa empirica, as entrevistas foram transcritas com apoio do Media Podium (i10S). A
codificagdo, a organizagao dos trechos e a recuperagdo das evidéncias foram realizadas com apoio
do MAXQDA (v.2024) e de acordo com a analise de conteudo adotada no estudo. O Quadro 1
apresenta a estrutura do sistema de cdodigos empregado na analise de contetido. De forma
complementar, recorreu-se pontualmente a recursos de inteligéncia artificial apenas para apoio de
formatacdo de dados empiricos e normalizacao textual, sem uso para geracdo, substitui¢dao ou

inferéncia dos dados obtidos.

A producdo de dados ocorreu por entrevistas semiestruturadas, conduzidas no Distrito
Federal. O roteiro cobriu experiéncias de acesso e uso de servicos de e-Gov, dificuldades e
estratégias de resolucao de conflitos vividos pelas pessoas idosas, fontes de informagao usadas
para decidir e executar tarefas e formas de apoio de terceiros. Também foi incluida uma etapa de

priorizagdo de caracteristicas de qualidade do produto de software percebidas no uso de e-Gov.
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O roteiro de entrevistas foi construido a partir das dimensdes analiticas sintetizadas no
mapa conceitual adotado no estudo, de modo a assegurar aderéncia entre problema de pesquisa,
coleta e interpretacdo dos dados. As questdes abordaram experiéncias de acesso e uso de servigos
de e-Gov, formas de apoio e mediagdo, critérios de confianga e risco, motivagdes para o uso,
sentimentos e afetos e percepcdes sobre caracteristicas de qualidade do servigo. Essas dimensdes
orientaram os eixos analiticos utilizados para interpretar decisoes de uso, continuidade, delegacao
ou desisténcia. A relagdo entre os codigos utilizados na andlise de conteudo e os eixos tematicos ¢
sintetizada no Quadro 2. Além dessas questdes analiticas, o roteiro incluiu perguntas de
caracterizacao sociodemografica dos participantes, contemplando idade, sexo, grau de instrugdo,
renda, arranjo familiar, meios de acesso a internet como uso de WIFI ou dados moéveis e

equipamentos usados no acesso como celulares, tablets ou computadores.

Os critérios de inclusdo foram: ter 60 anos ou mais de idade; residir no Distrito Federal; e
relatar experiéncia de uso, tentativa de uso ou necessidade de uso de servicos de e-Gov. A
amostragem foi por conveniéncia, com recrutamento por bola de neve. Foram realizadas 34
entrevistas, mas em cinco delas nao foi possivel estabelecer um ranqueamento consistente de
prioridades de caracteristicas de qualidade, motivo pelo qual essas entrevistas foram excluidas da

etapa de priorizagdo de caracteristicas de qualidade (Kosloski et al. 2025).

Na parte de priorizagdo da importancia percebida pelas pessoas idosas sobre as
caracteristicas de qualidade existentes no uso de servigos de e-Gov, os dados foram oriundos das
29 entrevistas validas. Inicialmente, considerou-se o Analytic Hierarchy Process (AHP), com
comparacdes em pares de caracteristicas € uso da escala de Saaty. Entrevistas piloto indicaram
dificuldade das pessoas idosas em atribuir valores numéricos as comparacoes e fadiga associada a
repeticdo de comparagdes, resultando na perda de interesse durante o procedimento. Em fungao
disso, o AHP ndo foi adotado na pratica e a priorizagdo passou a usar ranqueamento com escala

de pontuagdo e agregacao de pontos (Saaty 2004; Kosloski et al. 2025).

No ranqueamento, cada caracteristica foi apresentada aos entrevistados com defini¢do
operacional e exemplos associados a tarefas de e-Gov. Em seguida, o entrevistado ordenou as

caracteristicas por importancia relativa, da menor para a maior importancia. Ao final, o
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entrevistador repetiu a ordem para checagem de entendimento. As justificativas foram registradas

como evidéncias qualitativas.

Foram selecionadas cinco das oito caracteristicas descritas na norma ISO/IEC 25010, por
terem sido apontadas pela literatura recuperada como relevantes para pessoas idosas no uso de
servigos de e-Gov (ISO 2011). A priorizacao foi operacionalizada por meio de um ranqueamento
ordinal das cinco caracteristicas selecionadas. Para fins de consolidagdo analitica, as posigdes do
ranqueamento foram convertidas em pontuacdes de 1, 3, 5, 7 ¢ 9, da menor para a maior

importancia.

Para cada caracteristica, os pontos foram somados ao longo das entrevistas validas, gerando
um escore agregado; o ranqueamento geral foi obtido pela ordenacdo decrescente desses escores.
Em caso de empate, adotou-se como critério a maior frequéncia em posi¢des de maior pontuagao

(9 e 7 pontos) (Kosloski et al. 2025).

A andlise qualitativa seguiu codificacdo tematica, com categorias derivadas do mapa
conceitual (Figura 1). O objetivo foi relacionar praticas informacionais, barreiras percebidas,

confianga, apoio social e consequéncias no uso de e-Gov as evidéncias das entrevistas.

A participacdo ocorreu mediante consentimento, com anonimato nas transcrigoes e guarda
dos termos de consentimento. O estudo seguiu protocolo aprovado por comité de ética, registrado
sob CAAE 63881622.0.0000.5540 (Kosloski et al. 2025). As transcricdes ndo serao
disponibilizadas em acesso aberto e eventual consulta dependera de solicitagdo formal, avaliacao

ética e compromisso de prote¢do de dados e confidencialidade.

Para operacionalizar a analise de contetido, as transcri¢des das entrevistas foram incluidas
no MAXQDA (v.2024) e codificadas conforme um sistema hierdrquico de codigos (Quadro 1).
Esse sistema organizou categorias e subcategorias utilizadas para marcar unidades de registro nas
entrevistas, permitindo recuperagdo sistematica de trechos e rastreabilidade entre evidéncias e

categorias analiticas.
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Para a apresentacao dos resultados, os coédigos foram agrupados em eixos tematicos. Em
cada eixo, os achados foram recuperados por filtros do MAXQDA a partir do conjunto de codigos

associado ao eixo. A relagdo entre eixos e codigos encontra-se no Quadro 2.

Quadro 1 - Sistema de codigos da analise de contetido

Cédigo Subcédigo

Aspectos Gerais Letramento; Habilidades e competéncias; Sabe/nao sabe
usar; Frequéncia de uso; Internet para fazer o qué; Tipo de
equipamento usado; Necessidades de treinamentos;
Vantagens/desvantagens do uso de e-Gov; Fatores
limitantes; golpe; Terceirizagdo (delegagdo) de atividades;
experiéncias prévias; Intergeracionalidade

Caracteristicas de qualidade Comparag@o usabilidade/confiabilidade;
Comparagdo usabilidade/desempenho;
Comparagdo usabilidade/seguranca;
Comparagdo usabilidade/portabilidade.

Protagonismo Inclusdo digital (e-inclusdo); Exclusao digital (e-exclusao)

Motivagdes (Octalysis) Drive 2 — Desenvolvimento e realizagdo; Drive 5:
Influéncia social e pertencimento

Sentimentos e Afetos Medo; irritagdo/impaciéncia; Confianca/desconfianca;
Seguranca/inseguranga; habilidades e competéncias;

(Sensagdes vivenciadas) : ad
preocupacao; dependéncia; Felicidade; frustracdo; Outros

Fonte: O autor
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Quadro 2 - Codigos por eixos tematicos

Eixo Tematico 1: Praticas e Competéncias Digitais: Do letramento a autonomia

Codigo Pai

Subcédigos (Quadro 1)

Aspectos Gerais

Letramento; Habilidades e competéncias; Sabe/ndo sabe usar; Frequéncia de uso
Internet para fazer o qué; Necessidades de treinamentos

2

Eixo Tematico 2: Barreiras e Riscos Percebidos no Uso do e-Gov por Pessoas Idosas

Codigo Pai

Subcédigos (Quadro 1)

Aspectos Gerais

Fatores limitantes; Golpe; Vantagens e desvantagens do uso de e-Gov; Sabe/nao
sabe usar; Terceirizacdo (delegagdo) de atividades; Experiéncias prévias

Eixo Tematico 3: Redes de apoio e relacdes intergeracionais

Cédigo Pai

Subcédigos (Quadro 1)

Aspectos Gerais

Intergeracionalidade; Terceirizagdo (delegagdo) de atividades; Tipo de
equipamento usado; Habilidades e competéncias; Necessidades de treinamentos

Eixo Tematico 4: Motivacdes ao uso de e-Gov (modelo Octalysis), e-inclusio e e-exclusao

Codigo Pai Subcédigos (Quadro 1)
Motivagdes Drive 2 — Desenvolvimento e realizagdo; Drive 5 — Influéncia social e
(Octalysis) pertencimento

Eixo Tematico 5: Sentimentos e Afetos

Codigo Pai

Subcédigos (Quadro 1)

Sentimentos e
Afetos

Medo; Irritagdo/impaciéncia; Confianga/desconfianca; Seguranga/inseguranca
(sensacado de estabilidade emocional); Habilidades e competéncias (sensagao de
ter ou ndo ter); Preocupagdo; Dependéncia; Felicidade; Frustragdo; Outros
sentimentos

Eixo Tematico 6: Percepgoes sobre caracteristicas de qualidade de software

Codigo Pai Subcédigos (Quadro 1)

Caracteristicas de | Usabilidade; Portabilidade; Desempenho; Confiabilidade; Seguranca
qualidade de

software

Para explicitar a relagdo entre o objetivo do estudo, os instrumentos de produgdo, analise
dos dados e a organizagdo dos resultados, o Quadro 3 sintetiza as principais dimensoes analiticas

mobilizadas na pesquisa. Esse encadeamento orienta a apresentagdo dos resultados nas segdes

seguintes.

Fonte: O autor
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Quadro 3 - Relacdo entre dimensoées analiticas, instrumentos e resultados

Dimensio analitica do objetivo

Instrumentos e procedimentos

Expressao nos resultados

Condig¢des de acesso e uso de
servicos de e-Gov.

Entrevistas semiestruturadas;
questoes sobre experiéncias de
acesso e uso; codificacdo
tematica e analise de conteudo.

Resultados sobre praticas de
acesso e uso, dificuldades
operacionais, competéncias ¢
barreiras.

Apoio, mediagdo, barreiras,
confianga, risco e continuidade
ou desisténcia do uso.

Questdes sobre apoio de
terceiros, mediacao familiar,
fontes de informacgao, barreiras
percebidas, confianga, avaliagdo
de risco e continuidade /
desisténcia; analise qualitativa
com sistema de cdodigos.

Resultados sobre mediagao
social, apoio intergeracional,
dependéncia em etapas criticas,
barreiras de uso,
confianga/desconfianca, risco
percebido e permanéncia ou
abandono do uso.

Motivagdes, sentimentos e
afetos associados ao uso.

Questdes abertas do roteiro
relacionadas a motivagoes ao
uso, dimensdes analiticas do
Octalysis e afetos; codificacdo
tematica.

Resultados sobre motivagdes ao
uso, engajamento, medo,
inseguranga, irritagdo, confianga
e frustragdo.

Caracteristicas de qualidade
percebidas no uso de e-Gov

Etapa complementar de
priorizacdo de caracteristicas de
qualidade; ranqueamento e
triangulacdo com entrevistas

Resultados sobre qualidade
percebida e prioridades
atribuidas as caracteristicas do
servigo digital

Fonte: O autor

4 Resultados

Nesta se¢do, sdo apresentados os resultados, compreendendo a trajetoria de e-Gov no
mundo e no Brasil, a estrutura de analise usada nesta pesquisa e a analise tematica de cada eixo

identificado.

4.1 e-Gov no Brasil: fases globais e marcos nacionais

Esta subsecdo descreve a trajetoria do e-Gov no Brasil em didlogo com fases usadas de
acordo com a evolugdo internacional do governo eletronico (Figura 2). O objetivo ¢ situar marcos
institucionais e decisdes de arquitetura de servico que moldam requisitos de acesso, autenticacao

e transacao, que passam a mediar o exercicio de direitos em plataformas digitais.

Na Fase 1, entre 1995 e 2001, a trajetoria inicial do e-Gov pode ser entendida como a

consolidac¢do de uma infraestrutura tecnologica minima que viabilizou a presenca digital do Estado
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e abriu espago para evolugdo posterior. A literatura descreve esse periodo como etapa de prontidao
inicial, marcada pela criagdo dos primeiros websites institucionais voltados a disponibilizacao de
informacdes publicas, com baixo nivel de interatividade e pouca capacidade transacional. Nesse
estagio, a digitalizagdo governamental configurou expectativas e limites que permaneceram como
condicionantes das fases seguintes, ao definir o que era possivel entregar em termos de servicos e
ao estabelecer um patamar inicial de exclusdo associado a presenga digital ainda restrita e pouco

responsiva.

Fase 2 (2000-2010). A segunda fase introduz uma camada de interagao digital por meio de
formularios eletronicos, e-mails institucionais e canais basicos de atendimento, tornando possivel
a comunicagdo entre governo ¢ cidaddo, ainda com predominio de fluxos unidirecionais. A
efetividade do e-Gov passa a depender ndo apenas da existéncia desses canais, mas da capacidade
institucional de resposta e de engajamento, a0 mesmo tempo em que persistem desigualdades
regionais e organizacionais que limitam a difusdo dessa interatividade (Ojo et al. 2005; Niehaves

et al. 2012; Zhao et al. 2014; Robles et al. 2021; Al-Muwil et al. 2019).

Na fase de transagdes, o pais ampliou servigos com registro de dados, autenticacdo e
emissao de comprovantes. No Brasil em 2005, a NFe - Nota Fiscal Eletronica ¢ um exemplo de
mudanca de processo com base em infraestrutura digital. Nesse periodo, a adogao de servigos
cresceu, mas ainda com desenho por 6rgdo, o que manteve multiplos cadastros e credenciais (Ojo

et al. 2005; Naiwei 2013; Ciesielska 2022; Pazmifio-Sarango et al. 2021).
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Figura 2 - Fases globais do e-Gov e marcos nacionais no Brasil.
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Fonte: O autor

No Brasil, a agenda de conectividade e a leitura da exclusdo digital como barreira para
politicas publicas também estruturaram o periodo a partir de 2010. O Plano Nacional de Banda
Larga foi proposto em 2009 e regulamentado em 2010 (Decreto n. 7.175), com diretrizes para
ampliacdo de acesso e reducdo de desigualdade de conectividade. A variacdo regional de
infraestrutura e de uso manteve efeitos sobre acesso a servigos digitais e sobre capacidade de

completar tarefas em plataformas publicas (IBGE 2018; OECD 2018; 2020; CETIC 2025).

A partir de 2016, a plataforma Gov.br passou a concentrar o catdlogo de servigos e a
identidade digital do governo, com o objetivo de unificar autenticacdo e reduzir fragmentaciao. A
Estratégia de Governo Digital e o plano de transformacao digital instituidos em 2020 (Decreto n.
10.332/2020) refor¢caram integracao e interoperabilidade. Entre 2021 e 2023, o login tinico tornou-
se requisito para parte dos servicos federais, € mecanismos como prova de vida digital e biometria
facial passaram a compor fluxos de autenticagdo, com implicagdes para suporte, recuperagao de

credenciais e riscos de fraude (DATAPREV 2021; TCU 2022a; 2022b; MGI 2023).
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Essa trajetoria produz efeitos no uso de e-Gov por pessoas idosas, porque amplia
dependéncia de etapas de autenticacdo, de compreensdo de instrugdes e de estabilidade da
interface. A centralizagdo via login unico, ID Digital, prova de vida digital e biometria facial reduz
a fragmentagdo de credenciais, mas desloca o problema para recuperagdo de acesso e para
requisitos de seguranca percebidos como barreira. Em contexto de brecha digital, o arranjo
institucional do e-Gov torna-se parte do contexto que explica mediacdo intergeracional, critérios

de confianga e desisténcia diante de falhas e exigéncias percebidas como complexas.

4.2 Estrutura analitica por eixos tematicos

Os resultados coletados nas entrevistas foram organizados em eixos tematicos, definidos a
partir do processo de andlise qualitativa e representados na Figura 3. Essa estrutura orienta a
apresentacdo dos achados, permitindo delimitar categorias e relagdes analiticas sem repetir
descrigdes ao longo das subsecdes. A seguir, os eixos sdo apresentados de forma sintética, para
explicitar a logica de organizacdo; o detalhamento empirico ¢ desenvolvido nas subsecdes

seguintes.

Figura 3 - Eixos tematicos de analise dos resultados.

B (- Préticas e competéncias  |§
Bl (vI)- Qualidade de SW y Do letramebnto 3 autonomia |
™ .

o j — (IN) - Barreiras e Riscos Percebidos
no Uso do e-Gov por Pessoas Idosas |
- (IV) - Motivagdes ao uso de e-Gov (uso do modelo Octalisys), / \ z
- e-inclusio e e-exclusdo (1) - Re!des de L@ |
relagdes intergeracionais

Fonte: O autor

Bl (V)-Sentimentos e afetos — Eixos Teméticos
e cédigos

Os eixos sdo: (1) praticas e competéncias digitais, do letramento a autonomia; (2) barreiras
e riscos percebidos no uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas; (3) redes de apoio e relagdes
intergeracionais; (4) motivagdes ao uso de e-Gov, articulando e-inclusdo, e-exclusao e o modelo
Octalysis; (5) sentimentos e afetos associados ao uso de e-Gov; e (6) qualidade de produto de

software conforme percebida pelas pessoas idosas entrevistadas no contexto de uso de e-Gov.
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A unidade de analise € o relato de uso de servigos de e-Gov, no qual praticas informacionais
e competéncias digitais sustentam ou limitam a execucdo de tarefas; barreiras, riscos, afetos e
motivacdes condicionam decisdes de continuidade, delegacdo ou desisténcia; e qualidade de
software percebida opera como critério de avaliacdo do servico em uso. Os eixos ndo sao
independentes; a separacdo ¢ analitica e visa isolar dimensdes do mesmo fendmeno, com
intersegdes entre letramento, apoio, confianga, afetos e avaliacdo de qualidade. A constituicao
dessa reorganizacao foi obtida por meio de estudos com ferramentas proprias do MAXQDA como

mapa de codigos, matriz de codigos e visualizador de matriz de codigos (Quadro 2).

4.2.1. Praticas e competéncias digitais. do letramento a autonomia

Este eixo examina praticas e competéncias digitais mobilizadas por pessoas idosas no uso
de servigos de e-Gov, e com foco sobre o letramento digital como base para autonomia no uso de
dispositivos e plataformas, além de incluir a busca de informagdes, interpretacdo de orientagdes,
autenticacdo e conclusdo de etapas em servicos digitais. A analise considera experiéncias prévias
com tecnologia, equipamentos utilizados, frequéncia e finalidades de uso da internet, dificuldades
declaradas e necessidades de treinamento, conforme o sistema de cdodigos (Quadro 1) e sua

organizagao por eixos (Quadro 2).

Os relatos indicam que exclusdo digital ndo se limita a acesso, pois envolve lacunas de
conhecimento, autopercep¢do de incapacidade e receio de erro em interacdes com servigos
publicos digitais. Essa autopercepgdo aparece associada a trajetoria geracional e funciona como
barreira ao uso, mesmo quando ha conectividade e uso cotidiano de aplicagdes de comunicagdao
(Holgersson and Soderstrom 2019). Nesse contexto, a mediacdo informacional emerge como
mecanismo que transforma acesso em acdo, seja por aprendizagem assistida, seja por delegacao
de tarefas como o Entrevistado 13 (E13) se expressou em sua entrevista em 2024: “Tem muita

gente que sabe tudo. J4 a gente, ndo.” (E13 2024).

O apoio de familiares, vizinhos ou pessoas de confianga aparece como condigdo para
viabilizar o uso quando ha risco percebido e baixa confianca na propria execugdo. Esse apoio pode
sustentar aprendizagem assistida, mas pode também consolidar delegacdo como solucdo pratica

para concluir a tarefa, sem transferéncia de competéncia para a pessoa idosa. A delegacao aparece
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de forma direta na fala de E10 ao ser questionada sobre o seu uso de e-Gov: “Minha filha ¢ que vé

isso para mim.” (E10 2024).

Em sintese, o eixo indica um continuo entre letramento € autonomia no uso do e-Gov,
mediado por suporte social. O apoio pode operar como mecanismo de aprendizagem ou como
mecanismo de delegacdo, condicionando a acdo da pessoa idosa na interagao com servigos digitais

do Estado.

O proximo eixo isola barreiras de interagdo e riscos percebidos no servigo, separando

limites de competéncia operacional de obstaculos de interface, autenticagdo e seguranca percebida.

4.2.2. Barreiras e riscos percebidos no uso de e-Gov por pessoas idosas

Este eixo sintetiza barreiras e riscos percebidos por pessoas idosas ao usar servigos de e-
Gov. As barreiras emergem como problemas na interacdo com os servicos de e-Gov, envolvendo
compreensdo de instrugdes, legibilidade, autenticacdo, preenchimento de formularios e tomada de
decisdo. Os riscos percebidos incluem fraude, exposicao de dados e perda financeira, fatores que

afetam a disposi¢ao para iniciar ou concluir etapas em servigos de e-Gov.

Durante as interagdes, relatos indicam carga cognitiva associada a telas, texto, mensagens
de erro, mudangas de interface e mecanismos de verificacdo como cdodigos e validagdes. Esses
elementos ampliam a probabilidade percebida de erro e deslocam a estratégia de uso para
adiamento, abandono ou busca de mediacdo por terceiros (Holgersson and Soderstrom 2019),

como dito por E1 em “Eu nem fago porque nao sei se vai dar certo” (E1 2024).

No plano do risco, parte das falas associa o uso de servicos de e-Gov a golpes. A gestdo de
risco ocorre por restri¢do de uso ou por delegacao a familiares. Essa mediacao pode operar como
protecdo, mas também como via de dependéncia no acesso ao e-Gov. Um exemplo deste
comportamento estd na fala de E19 “Meus filhos ndo deixam eu usar [...] porque ja cai num golpe”
(E19, 2024). E notéria também a interagdo com familiares ou amigos de confian¢a como na fala

de E4 “Sozinha ndo da [...] fico esperando meu neto vir” (E4 2024).

Em conjunto, as barreiras descritas ndo se reduzem a acesso. Elas articulam dificuldade de

interacdo, percepg¢do de risco e decisdes de confianca, com efeitos sobre continuidade de uso e
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sobre a agdo de outras pessoas quando do uso dos servigos de e-Gov, justamente o ponto de

importancia do proximo eixo tematico de andlise.

4.2.3. Relagoes intergeracionais e apoio social

Este eixo descreve como apoio social e relagdes intergeracionais mediam o acesso € a
execugdo de tarefas em servigos de e-Gov. As evidéncias indicam que a mediacao por familiares
opera como mecanismo de viabilizagao do uso em etapas criticas, mas pode também consolidar
dependéncia quando a acdo permanece concentrada em terceiros, sem transferéncia de

competéncia para a pessoa idosa.

J4

Em alguns relatos, a delegacdo ¢ enunciada como desisténcia de aprender ¢ como
substitui¢do de acdo, com deslocamento da responsabilidade para um familiar mais jovem: “Nao,

eu ndo tenho essas habilidades. Eu jé desisti de aprender. Quem faz ¢ minha neta.” (E18 2024).

A dependéncia pode assumir forma situacional, em que o uso s6 ocorre na presenca do
mediador, limitando continuidade e autonomia no cotidiano: “Eu s6 mexo no celular quando meu

filho esta aqui. Se ele ndo vem, eu nem ligo o aparelho.” (E14 2024).

A demanda por treinamento aparece associada a essa dindmica, pois a aprendizagem tende
a ocorrer em ambientes de convivéncia e com apoio progressivo, o que sugere que politicas de
inclusao digital para pessoas idosas precisam integrar oferta de formacao e estratégias de suporte

social (Alfalah et al. 2017).

Em sintese, o eixo evidencia que redes de apoio funcionam como media¢ao informacional
que amplia acesso, mas podem manter dependéncia operacional, com efeitos sobre autonomia e
sobre a participacdo direta no uso de servigos de e-Gov. O préximo eixo analisa motivagdes e

desmotivagdes para o uso, explicando decisdes de agir, delegar ou evitar o servigo.

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

Este eixo analisa motivagdes associadas ao uso de servigos de e-Gov, considerando

processos de e-inclusdo e e-exclusdo. Para organizar os achados, adotou-se o modelo Octalysis
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como lente para discutir drivers de motivagdo ligados a desenvolvimento e realizacdo (drive 2) e

a influéncia social e relacionamento (drive 5) (Chou 2015; Weber et al. 2022).

O eixo mostra que as motivacdes para uso do e-Gov combinam busca por autonomia e
vinculos sociais, enquanto a auséncia de dominio ou o risco percebido pode orientar a delegagao

de responsabilidades e reduzir a participagdo direta no servigo.

Em sentido inverso, a e-exclusdo pode se manifestar como desmotivagdo para executar
acoes e como delegacao recorrente de tarefas, o que desloca a capacidade de agdo para familiares
ou pessoas de confianga, como explicitado em: "Entdo a senhora tem conta no Gov.br? Nao,

porque quem olha isso ¢ minha filha.” (E19 2024).

A motivagao por pertencimento e interacdo social emerge em praticas mediadas por redes
de apoio, como grupos familiares e coletivos de convivéncia, que sustentam circulacdo de

informacdes, troca de orientagdes e refor¢o de confianca para lidar com servigos digitais.

Nos relatos, a motivagdo por realizacdo (Drive 2 do Octalysis) aparece vinculada a
capacidade de conduzir etapas do servigo e reduzir dependéncia de terceiros, como indicado na
fala: “Entrevistador: Entao a senhora se sente conquistando um espaco? Entrevistada: Ah ham, no
comeco eu errava tudo, mas agora aprendi; fui mexendo, testando e hoje fagco quase tudo sozinha”

(E23 2024).

Por outro lado, o drive 5 atua no sentido de engajar o usuario por meio de conexdes
humanas, isso €, ele se apoia em dinamicas sociais, reconhecimento e pertencimento para motivar
acOes do usuario no sistema em uso. Essas sensa¢des de influéncia social e pertencimento podem
ser relevantes para as pessoas idosas, pois favorecem o acolhimento em uma comunidade
habituada ao uso de tecnologias e a troca de experiéncias sobre seus usos. Como em E14: “Eu
estou me sentindo util [...] Eu sou suporte para meu filho que estd comecando agora [...] para meu

sobrinho que vem sempre me procurar, [...] € para a minha irma de 94 anos” (E14 2024).
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4.2.5. Sentimentos e afetos

Em sintese, o eixo evidencia que afetos nao sdo ruidos periféricos: eles condicionam
decisdo de tentar, persisténcia no fluxo e escolha entre agao direta e delegagao no uso de servigos

de e-Gov.

A articulagdo entre medo e insegurancga € relevante para a cidadania digital porque desloca
praticas de participagdo para um regime de autocensura e de recuo, reduzindo presenca na esfera
publica digital e ampliando dependéncia de mediagdao por terceiros, sobretudo em tarefas que

envolvem identificagdo e dados pessoais (Ciesielska 2022; Harvey et al. 2023).

A irritabilidade, embora menos relacionada a inten¢do inicial, atua como catalisador de
desisténcia quando a experiéncia de uso exige tolerdncia a travamentos, mudancas de tela e
sequéncias longas. Nessa condi¢do, o afeto se associa ao custo de atengdo e ao esfor¢co de recompor
o caminho da tarefa, levando a interrupgao e a posterior evitagao do servigo: “Fico muito irritada

quando trava ou quando muda de tela do nada. Parece que ¢ feito para confundir” (E12 2024).

A inseguranca incorpora desconfianga em relacdo ao ambiente digital, com énfase em
protecao de dados e possibilidade de fraude. Esse componente aparece nas falas como expectativa
de captura de informagdes e engano, o que orienta recuo e evita interagdo com servicos publicos
digitais: "Nao me sinto segura. Parece que estdo sempre querendo pegar nossos dados ou enganar
a gente.” (E19 2024), ou em E9, “Quando meu filho fala que ¢ confidvel, ai eu tento. Mas se for

eu sozinha, nem comeco” (E9 2024).

Em termos praticos, o medo € descrito como risco de erro com consequéncias percebidas
como graves, incluindo perda de conta e falhas de acesso: "A gente tem medo de clicar errado e

acabar com tudo né? J4 perdi conta por causa disso.” (E7 2024).

Este eixo delimita sentimentos que afastam pessoas idosas do uso de servigos de e-Gov e
operam como vetor de e-exclusdo. No conjunto analisado, medo e inseguranga aparecem como
afetos centrais porque antecedem a agdo, reduzem tentativa e favorecem delegagdo de tarefas. A
irritabilidade surge como efeito operacional da interagdo com fluxos instaveis, telas que mudam e

etapas pouco previsiveis, ampliando abandono durante a execugao do servigo.
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A partir desses afetos e decisdes de confianca, o eixo seguinte trata qualidade percebida

como critério de avaliacdo do servico em uso, associado a continuidade, delegacao e desisténcia.

4.2.6. Caracteristicas de qualidade de software

Este eixo sintetiza a priorizagdo pelas pessoas idosas entrevistadas das importancias das
caracteristicas de qualidade associadas ao uso de servicos de e-Gov. Com base nas dimensdes de
qualidade de software adotadas no estudo e descritas na secdo metodologica, sdo analisados a
seguir os resultados relativos a priorizagao dessas caracteristicas pelas pessoas participantes. Essas
prioridades sdo tratadas como critérios que orientam a confianga no servigo ¢ a viabilidade de

concluir tarefas sem mediagdo por terceiros.

A tarefa aplicada nas entrevistas resultou em um ranqueamento de importancias relativas
das caracteristicas de qualidade de software. Na amostra, a ordem de importancia (da maior para
a menor) foi: seguranga, confiabilidade, desempenho, portabilidade e usabilidade. Os resultados
indicam associac¢do na decisdao de uso e permanéncia entre protecao e confianga, continuidade de
servico e tempo de resposta, além de posicionar aspectos de usabilidade como prioridade em menor

nivel no agregado geral.

Em conjunto, os resultados indicam que o uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas
depende de um encadeamento entre competéncias digitais e condigdes de mediagdo informacional.
Quando letramento e autonomia sao limitados, redes de apoio tornam-se centrais para viabilizar
tarefas, mas podem consolidar delegagdo e reduzir agdo direta. Barreiras e riscos percebidos,
somados a medo, inseguranca e irritabilidade, operam como mecanismos de afastamento e
reforcam e-exclusdo. No plano do produto, a priorizacao de seguranca e confiabilidade sugere que
a permanéncia no uso esta condicionada a percep¢do de protecdo e estabilidade, antes de atributos

de interagao.

5 Discussao

Esta se¢do discute os resultados a luz do mapa conceitual adotado na pesquisa (Figura 1),

explicitando o encadeamento entre brechas digitais, exclusdo no uso de servigos de e-Gov e
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limitacdo de cidadania digital. Quando o acesso € 0 uso sdo restringidos por barreiras técnicas,
cognitivas e afetivas, reduz-se a participacdo em servigos publicos e decisdes mediadas por

informac¢ao, com efeitos sobre inclusao social.

A discussao evita recapitular a Se¢do 4 e organiza a interpretacdo em trés blocos: (i)
media¢do informacional, autonomia e delegacao; (ii) risco percebido e afetos como mecanismo de
e-exclusdo; (iii) infraestrutura informacional e qualidade percebida como condi¢ao de

permanéncia no uso.

5.1 Mediacdo informacional, autonomia e delegagdo

Os resultados dos Eixos 1 e 3 indicam que o uso de e-Gov por pessoas idosas depende de
mediacao informacional, entendida como apoio para localizar, compreender e executar agcdes em
ambientes digitais. Essa mediagdo, em geral familiar, opera como condi¢do de acesso efetivo
quando ha lacunas de letramento digital e inseguranga operacional. Ao mesmo tempo, a mediacao
pode deslocar a capacidade de acdo para terceiros, produzindo delegacdo recorrente de tarefas e

diluicao de participagao do préprio cidadao no servigo.

A delegacdo ndo ¢ um problema de consciéncia, ¢ uma resposta a custos de aprendizagem
e a riscos percebidos. O ponto critico € que a delegacdo pode estabilizar o uso no curto prazo e,
em paralelo, manter barreiras de autonomia quando nao ha estratégias de transi¢ao para agao direta.
Esse padrdo sugere que politicas de inclusdo digital orientadas apenas ao acesso a dispositivos
tendem a falhar, pois o problema se desloca para praticas informacionais associadas a execugao de

procedimentos governamentais digitais.

A experiéncia de vida, em particular a trajetdria ocupacional e exposi¢do prévia a rotinas
formais, atua também como fator mediador. Ela influencia repertérios de busca, nogdes de
procedimento e confianga para operar sistemas, afetando a relacdo com autenticacao, formularios
e validagoes. Esse achado reforga que autonomia no e-Gov nao ¢ atributo individual isolado; ela €

multidisciplinar, emergindo de repertérios, mediagdes e condigdes institucionais de aprendizagem.

Como implica¢do no plano informacional: os dados refor¢am a mediagdo como mecanismo

de inclusdo informacional no e-Gov, e sustentam a necessidade de conectar competéncia em
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informagdo, praticas informacionais e desenho de servigos publicos digitais em analises de

cidadania digital.

Além das condi¢des de mediacao e de competéncia informacional, os resultados relativos
ao eixo tematico 4 (Figura 3), também indicam que a permanéncia no uso de e-Gov ¢ atravessada
por motivacdes ligadas ao desenvolvimento e realizagdo (driver 2) e a influéncia social e
relacionamento (driver 5), conforme o enquadramento do modelo Octalysis adotado no estudo.
Evidéncias de aprendizagem por tentativa, busca autonoma de recursos informacionais e
reconhecimento de pequenas conquistas sugerem que o avango incremental sustenta a agao direta
quando o ambiente reduz a carga cognitiva e oferece sinais de progresso. Em paralelo, a mediacao
familiar pode operar como alavanca motivacional ao fornecer apoio e encorajamento, mas também
pode estabilizar a delegacdo quando o uso se fixa como tarefa de terceiros. No plano informacional,
esse achado reforca que intervencdes de inclusdo informacional precisam considerar,
simultaneamente, suporte social, desenho de interacdo e formas de retorno informacional que

favoregam apropriagdo e continuidade, em vez de apenas acesso.

5.2 Risco percebido e afetos como mecanismo de e-exclusao

Os Eixos 2 e 5 mostram que medo e inseguran¢a operam como mecanismos de e-exclusao.
A inseguranca inclui componentes de desconfianca quando as falas se referem a golpes, uso de
dados e sites, e se intensifica diante de exigéncias de autenticacdo e de consequéncias percebidas

como irreversiveis (erro em cadastro, perda de acesso, exposicao de informacao).

Nesse contexto, a irritabilidade aparece como efeito operacional de fricgdes: sequéncia de
etapas, mensagens de erro, linguagem administrativa, dependéncia de senha, codigos e validacdes.
O resultado ¢ interrupgao do fluxo de agdo e, em casos recorrentes, abandono durante a execucgao
do servico. Assim, desisténcia e impedimento de uso sdo desfechos observaveis desses afetos, e

nao afetos primarios.

A implicagdo é que estratégias de inclusao digital voltadas a pessoas idosas precisam tratar
risco percebido como barreira informacional. Isso inclui comunicacdo publica sobre seguranca,

previsibilidade do processo, orientagdes de prevencao a fraude e desenho de mensagens de erro
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que suportem decisdo informada. Sem esse tratamento, a mediag¢ao familiar tende a se consolidar
como substituto da autonomia. Desta forma, o estudo caracteriza afetos como componentes de
barreiras informacionais e evidencia que confianga operacional depende de transparéncia de
processo, legibilidade e mecanismos de suporte que reduzam custo cognitivo no uso de servigos

governamentais digitais.

5.3 Infraestrutura informacional e qualidade percebida

A trajetoria do e-Gov no Brasil, com marcos de centralizagdo e ampliagdo de servigos, pode
ser analisada como evolug¢do de uma infraestrutura informacional: identidades digitais, portais,
bases integradas e canais de atendimento. Esse movimento amplia oferta, mas também concentra
pontos de fricgdo em credenciais, autenticacdo e interoperabilidade. Para pessoas idosas, esses
pontos funcionam como gargalos, pois exigem repertério técnico e estabilidade emocional para

completar fluxos com multiplas etapas.

Nesse cendrio, o Eixo 6 sugere que a permanéncia no uso tende a depender de atributos
associados a protecdo e estabilidade. A priorizacdo agregada das caracteristicas de qualidade,
apresentada na Secdo 4, indica maior importancia atribuida a ordem (descendente): seguranca,
confiabilidade, desempenho, portabilidade e usabilidade. Essa ordem ¢ coerente com o papel do
risco percebido: quando o uso € associado a dano potencial, o critério de qualidade se desloca para

controle, previsibilidade e continuidade do servigo.

A analise por coortes foi prevista no desenho do estudo para interpretar heterogeneidade
de uso e de prioridades, com recortes por idade e condigdes socioeducacionais. No artigo, essa
estratificacdo ndo ¢ apresentada com tabelas por decisdo de sintese; ainda assim, ela opera como
lente interpretativa para afirmar que politicas e desenho de servigo devem considerar perfis
distintos de competéncia digital, apoio disponivel e exposicdo a riscos. A operacionaliza¢ao
detalhada do procedimento de ranqueamento e consolidagdo, bem como sua aplicacio na

priorizacao de qualidade, est4 descrita no artigo correlato de Kosloski et al. (2025).

A implicagdo, no plano informacional, ¢ que os resultados aproximam avalia¢do de

qualidade centrada no usuario de problemas de mediacdao e confianga no e-Gov, oferecendo
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subsidios para modelos que integrem infraestrutura informacional, praticas informacionais e

critérios de qualidade percebida na analise de cidadania digital.

Em sintese, as opinides expressas pelas pessoas idosas convergem para um contexto em
que o e-Gov ¢ percebido como necessario, mas condicionado por mediagao, risco percebido e
estabilidade do servigo. A cidadania digital, no recorte do estudo, depende de acesso, compreensao
e execucdo de agdes em ambientes informacionais governamentais. Assim, inclusdo social
mediada por e-Gov requer estratégias combinadas: formagao orientada a praticas informacionais,
suporte que ndo substitua a agdo direta de forma permanente, comunicagdo publica sobre

seguranga ¢ desenho de sistemas que reduzam custo cognitivo e risco de erro.

6 Consideracoes finais e conclusoes

6.1 Fecho por objetivos e contribui¢des

Este artigo analisou o uso de servigos de e-Gov por pessoas idosas, com foco em inclusdo
e exclusdo social no exercicio da cidadania. Os resultados foram organizados em seis eixos
tematicos, articulando préaticas digitais, barreiras, media¢do intergeracional, motivacdes, afetos e
critérios de qualidade percebida. A sintese integra contexto historico do e-Gov no Brasil,
evidéncias das entrevistas e enquadramentos conceituais mobilizados na pesquisa, de modo a
sustentar implicacdes para desenho de servigos, comunicagdo publica e estratégias de apoio ao

uso.

6.2 Limitagoes do estudo

Como limitagdes internas, a amostragem por bola de neve tende a aproximar perfis
conectados por relagdes sociais e por participagdo em espacos de convivéncia, o que reduz a
cobertura de pessoas idosas em maior isolamento social ou com outras formas de
institucionalizacdo. A coleta em centros de convivéncia também delimita o campo empirico. Além
disso, as entrevistas ndo registraram identidades de género além de cisgénero, de forma que o
estudo ndo explorou variagdes por género e por outras variaveis demograficas (como raga/cor,

localizagdo — urbana/rural etc.) como fatores descritivos.
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Como limitagdes externas, a relevancia atribuida as caracteristicas de qualidade tende a
variar no tempo, em funcdo de mudangas de plataforma, de dispositivos e de contexto de uso
(OECD and UTI 2011; Alomari 2022). Eventos de exposicao mididtica sobre golpes, vazamentos
e fraudes também afetam medo, inseguranga e confianga, com impacto sobre padrdes de uso e de

priorizacao ao longo do tempo.

Como se trata de pesquisa qualitativa, os resultados ndo visam generalizagdo estatistica.
Eles sustentam inferéncias aplicaveis a outros contextos somente quando houver similaridade entre

condigdes, perfil do publico e caracteristicas do servigo analisado.

6.3 Implicagdes para servigos de e-Gov e para a Ciéncia da Informagao

Esta pesquisa sustenta implicagdes em dois planos: (i) aprimoramentos de servigos de e-
Gov; (i1) implicagdes para a Ciéncia da Informagdo no tratamento de e-Gov como ecossistema

informacional.

No plano de aprimoramentos, as evidéncias apontam melhorias tecnologicas e ndo
tecnologicas. Entre as tecnologicas, destacam-se: (1) fluxos com retorno informacional sobre
estado, prazos e proximos passos; (2) mecanismos de recuperacao de erro, salvamento e retomada
de tarefas; (3) transparéncia operativa sobre autenticagdo, tratamento de dados e medidas de
seguranga. Também emergem como necessarias melhorias no desempenho, confiabilidade e
seguranga com ajustes nas interfaces, além de ajustes nas interfaces especialmente para pessoas

1dosas.

Entre as ndo tecnoldgicas, destacam-se: (1) comunicagao publica do servigo com instrugdes
de uso, escopo e requisitos; (2) oferta de apoio humano com canais de orientacdo durante a
execucdo. Também sdo indicadas acdes de formacdo, suporte comunitario, divulgacdo em

linguagem alinhada ao publico e protocolos de atendimento para falhas e bloqueios.

No plano da Ciéncia da Informacao, os achados reforcam que inclusao social por meio do
e-Gov depende de mediacdo social, arquitetura da informagao e governanga de dados, pois acesso,
compreensdo, confianga e continuidade de uso se articulam como condi¢des do exercicio de

direitos no ambiente digital.
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Em sintese, a periferia digital ndo deve ser o destino de pessoas idosas no uso de servicos
de e-Gov. Quando politicas, tecnologias e relacdes sociais se articulam em torno de confianca,
protecao e redes de apoio, elas ampliam a agdo direta e favorecem o exercicio de direitos no
contexto da sociedade da informagdo. As melhorias indicadas oferecem base para orientar o e-Gov

com foco na pessoa idosa, reduzir desigualdades e sustentar cidadania digital como pratica.

6.4 Estudos futuros

Estudos futuros podem ampliar contextos de coleta e publicos, incluindo pessoas idosas
fora de centros de convivéncia e com diferentes perfis socioecondmicos; podem empregar surveys
e modelos de equacdes estruturais para testar relagdes entre construtos identificados nas
entrevistas; e podem acompanhar o uso no tempo, para captar mudancas de necessidades e de

avaliacdo de servigos.

Como agenda de melhoria de e-Gov derivada deste estudo, o plano tecnoldgico inclui: (i)
atendimento ao eMAG 3.1 e ajustes de experiéncia do usudrio; (ii) conformidade com requisitos
de seguranca e protecao de dados previstos em normativos federais; (iii) uso de assistente orientado
por IA para apoiar a execucdo de tarefas. Também sao propostas: analise proativa de controle de
sessdo; semaforo de acdes no Gov.br; carregamento inteligente; e adogdao do requisito de

portabilidade conforme ISO/IEC 25000.

No plano ndo tecnologico, sdo propostas: centros permanentes de letramento digital; e
mecanismo de assistente digital autorizado para delegagdo com registro e aviso ao titular. Outras
propostas incluem: capacitacao de tutores; servico “Golpe Nao”; painel de conquistas; e programa

para aquisicao de dispositivos e acesso.
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