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RESUMO

Em um contexto marcado pela aceleragdo do envelhecimento, segundo estudos de transigdo
demografica no mundo e no Brasil, além da crescente disponibilidade de servigos de e-Gov, surgiu o
objetivo deste estudo de identificar, na opinido das pessoas idosas, quais as importancias relativas das
caracteristicas de qualidade do produto como fatores motivadores do uso de e-Gov. O estudo seguiu
uma abordagem qualitativa, baseada em entrevistas em profundidade com pessoas idosas em uma
localidade no Brasil. Dentre os resultados, destaca-se a relevancia atual da sensacdo de seguranga
como um fator motivador chave para os idosos usarem os servigos de e-Gov.

Palavras-chave: e-Gov. Pessoa Idosa. Inclusdo Social. Brecha Digital. Cidadania Digital.
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1 INTRODUCAO

Estudos de Transicdo Demografica proporcionaram uma compreensdo mais profunda do
envelhecimento no mundo e no Brasil (VASCONCELOS e¢ GOMES, 2012; CAMARANO e
MARINHO, 2014; COSTANZI ¢ ANSILIERO, 2014; MARTINS, 2019). As varia¢des entre as taxas
de mortalidade e fecundidade aceleraram o envelhecimento devido aos avangas na medicina e na
higiente. Além disso, fatores como planejamento familiar e urbanizacdo se fazem notar na
contribui¢do ao fenomeno (MORTE-NADAL ¢ ESTEBAN-NAVARRO, 2022).

No Brasil, ressaltam-se mudangas significativas na piramide populacional brasileira,
influenciadas por movimentos migratdrios, pela crescente participacdo feminina no mercado de
trabalho e por politicas publicas relacionadas a saude e a seguridade social, influindo na economia, na
infraestrutura urbana e nas politicas publicas., sendo importante ndo considerar a pessoa idosas como
improdutivas ou inativas mesmo havendo uma heterogeneidade nas capacidades das pessoas, a
despeito da idade (FALEIROS, 2023). Internacionalmente para a ONU, assim como no Brasil, as
pessoas idosas sao definidas como aquelas pessoas com de 60 anos ou mais de idade (BRASIL, 2003;
UNITED NATIONS, 2020), ainda que o sistema previdencidrio brasileiro adote as diretrizes
internacionais dos paises desenvolvidos com idade de 65 anos para esta defini¢ao. Esta pesquisa adota
o marco legal brasileiro de 60 anos ou mais para defini¢do de pessoa idosa.

Por outro lado, a COVID-19 exacebou os desafios enfrentados por este publico,
particularmente aos relacionados ao mundo digital e ao uso de servigos de e-Gov, causando uma
disparidade digital e uma consequente exclusdo, demandando atengdo a abordagens inclusivas, para
facilitar seu engajamento nos servigos governamentais (SEIFERT, COTTON e XIE, 2021).

Embora benéfico, o uso de e-Gov apresenta riscos de criar uma exclusao digital, afetando a
inclusdo social das pessoas idosas na sociedade global da informagdo. Este fendmeno, conhecido
como “brecha digital” ¢ uma area de estudo que vem se desenvolvendo desde os anos 2000. Ela ¢
importante para entender a relagdo entre a tecnologia e a equidade social (KOSLOSKI; MOURA;
GOMES, 2024). Os autores destacam a multidisciplinaridade da questdo, estabelecendo um
framework de conceitos e fatores de impacto influindo no uso de e-Gov por pessoas idosas que
contribuem para a brecha digital enquanto (LAMPEAO et al., 2023) tratam as mudangas nas
organizacdes governamentais. A partir dos seus resultados pode-se observar fatores de varias classes.

Dentre elas, este trabalho aborda os tecnoldgicos relacionados a qualidade do produto de
software como usabilidade, portabilidade, desempenho, confiabilidade e seguranca. Tais fatores sdo
bem definidos pelo modelo de qualidade do produto de software apresentado pela norma SQUARE

(ISO/IEC, 2010). Neste cenario, os servicos de e-Gov sdo unidos por uma caracteristica comum: sao
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solugdes para servigos governamentais implementadas por meio de produtos de software (MEDINA;
MARCISZACK; GROPPO, 2018) e, portanto, sujeitos aos conceitos da area de qualidade de software
(BOURQUE; FAIRLEY, 2014).

Nesta discussdo o trabalho de Charlton (2004), originalmente desenvolvido para pessoas com
deficiéncias (PCDs), mas cujo conceito de incluir a participacdo do grupo de interesse foi adotado
neste estudo. A adogao visou promover uma participagdo mais ativa das pessoas idosas na pesquisa,
coletando suas proprias opinides e perspectivas sobre caracteristicas de qualidade do produto de
software no uso de servigos de e-Gov. Como objetivo principal, este estudo busca identificar a
importancia relativa atribuida pelas proprias pessoas idosas e relacionadas as caracteristicas de

qualidade do produto de software que as motivam ou desmotivam no uso de servigos de e-Gov.

2 METODOLOGIA

A questdo de pesquisa foi embasada na estratégia PCC — Populagao (pessoas idosas), Conceito
(caracteristicas de qualidade) e Contexto (uso de e-Gov) (SILVA, PRATES, MALTA, 2021). Ela foi
estabelecida como “quais as importancias relativas das caracteristicas de qualidade do produto de
software para as pessoas idosas ao usar servigos de e-gov?”

Optou-se por uma abordagem qualitativa, para aprofundar o conhecimento de um problema
social ou humano, exploratéria para investigar um problema sem muito conhecimento prévio e
aplicada, para expandir conhecimentos tedricos que possam posteriormente ser usados em areas como
engenharia de software e politicas publicas (CRESWELL; CRESWELL, 2014; GIL, 2008).

A abordagem procedimental foi de uma pesquisa de campo com dados coletados por
entrevistas em profundidade como sugerido por Minayo, Deslandes e Gomes (2011). A Revisdo de
literatura foi sistematizada por meio de um MSL — Mapeamento Sistematico de literatura, amplamente
discutido em Kosloski, Moura e Gomes (2024), e os resultados apresentados se basearam na Analise
de Conteudo conforme Bardin, Burrell e Morgan (1979), j& aplicada em temas envolvendo o uso de
e-Gov como em Damiam e Merlo (2013).

Foram executadas 34 entrevistas, com pessoas idosas de 60 e mais anos de idade, distribuidas
pelas faixas de idades em anos: 60 a 64, 65 a 69, 70 a 74, 75 a 79 e 80 e mais anos de idade. A amostra
foi de conveniéncia com o uso da técnica 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 a importancia das caracteristicas que, por sua vez, foram tratadas aos
pares. Ao final do evento a ordem de importancias resultante foi repetida, a fim de validar o

entendimento do entrevistador, além de confirma-lo com o entrevistado. Este procedimento foi
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adotado para validar a ordem de importancia das caracteristicas abordadas. Mesmo assim, em algumas
das entrevistas nao 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 1), inspirada na escala de SAATY usada no método AHP
(SAATY, 2004).

O método em si constituiu-se em coletar as falas de cada entrevistado, analisa-las e obter o
ranqueamento pretendido da menor para a maior importancia atribuida a caracteristica de qualidade,

usando a escala criada (Quadro 1).

Quadro 1: Escala de pontuagdo usada no ranqueamento de caracteristicas de qualidade

Nome Definicdes Pontos Exemplos de situacbes
Nenhuma Irrelevante, sem qualquer valor a decisdo por O servico ter ou ndo essa caracteristica para
importancia usar o servico 0 mim é a mesma coisa. Se existisse eu nem
perceberia.
Pouca A importancia é reconhecida, mas com um 1 E interessante, mas nao deixaria de usar se
importancia impacto minimo. ela ndo existisse. E uma espécie de enfeite
Intermediario Tem alguma importancia, mas nao chega a 2 E mais do que um simples enfeite, mas
(1-3) ser essencial ainda ndo me incomodaria se faltasse.”
Importancia E atil ou benéfica, mas ndo indispensavel. 3 Eu gosto disso. Se ndo tiver, vou sentir
moderada falta, mas ainda consigo usar o aplicativo
Intermediario Existe um valor significativo, mas ndo E util, algo que ajuda, mas ndo me faz falta
(3-5) suficiente para ser “prioritaria”. 4 a ponto de ser importante mesmo. Quando
ndo sei, peco ajuda para usar
Importante Peso significativo. Se ausente desestimula o Se ndo tiver isso, ja comega a me
entrevistado e influencia a deciséo de usar o 5 incomodar, e posso pensar em usar outra
produto solucdo, ou depender de ajuda de alguém.
Intermediario A caracteristica excede o nivel Importante, Ja esta quase em um patamar muito alto de
(5-7) mas ainda ndo chega a Muito importante. 6 importancia, mas ainda nao é
indispensavel.” Geralmente a partir de
ajuda externa consigo fazer.
Muito Se ndo estiver presente, a sensacdo é de Se nao tiver, provavelmente vou deixar de
importante frustracdo. E algo com forte impacto na 7 usar. E fundamental para mim.” Se néo
adesdo ao produto. tiver ajuda externa (fazer junto) ndo
consigo fazer
Intermediario Praticamente indispensavel, deixando uma E quase indispensavel, mas talvez haja
(7-9) pequena lacuna antes de classifica-la como 8 alguma forma de contornar se néo existir.
mandatoria. Acho dificil eu conseguir fazer sem a ajuda
de alguém.
Extrema Sua auséncia compromete o interesse do Sem isso, eu ndo uso de jeito nenhum. N&o
importancia. entrevistado em usar o produto. O apice de 9 uso sem antes perguntar para alguém mais
relevancia. experiente.

Fonte: Adaptada de SAATY (2004)

Apds o ranqueamento, obtém-se a ordem de importancia das caracteristicas de qualidade
atribuida pelo entrevistado. Em seguida e segundo esta ordem de importancia, foram atribuidos pontos

de importancia segundo tal ordenamento da seguinte maneira: 1 ponto para a caracteristica de menor
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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 das ordens de importancia das caracteristicas
foram somados para obter um ranqueamento geral representando a opinido de todos os entrevistados
de maneira consolidada.

Os audios das entrevistas foram gravados, os TCLEs — Termos de Consentimento Livre e
Esclarecido foram explicados, assinados e armazenados para futuras referéncias, conforme
estabelecido pelo projeto aprovado pelo comité de ética CEP sob o registro nimero CAAE:
63881622.0.0000.5540. As transcricdes foram automatizadas por meio do software Media Podium
(V.1.0.6, para 10S), as transcrigdes importadas no MAXQDA (V. 2024, para 10S), onde foi feita a
analise de contetido. A andlise de conteudo seguiu os procedimentos estabelecidos pelos seus
criadores, com a criagdo de uma estrutura de codificacdo usada na leitura flutuante. A estrutura de
codificacdo foi formada pelos termos associados a qualidade do produto de software como
usabilidade, portabilidade, desempenho, confiabilidade e seguranca. Assim sendo, as falas foram
analisadas para se obter para cada entrevistado a ordem de importincia segundo sua propria opinido.
A essas falas foi aplicada a escala do Quadro 1 para, finalmente, se obter o ranqueamento pretendido

para as caracteristicas de qualidade do produto.

3 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico usado neste trabalho foi construindo a partir dos resultados obtidos por
Kosloski, Moura e Gomes (2024) ao realizar um mapeamento sistematico de literatura apresentados
de forma consolidada no mapa conceitual da Figura 1. Nele observa-se um conceito central, conhecido
como Brecha digital, possuindo classes de aspectos com impactos no uso de servigos de e-Gov por
pessoas idosas.

Dentre eles, os tecnoldgicos, compreendidos por questdes relacionadas a infraestrutura de TIC
como conectividade, disponibilidade de equipamentos para acesso aos servicos, além dos relacionados
a qualidade de software, os sociais/demograficos como Idade, raca-cor, educagdo, localizagdo
(urbana/rural) e renda. Em outros fatores, entram em cena os emocionais como irritagdo, medo,

inseguranca (VENKATESH; SYKES; VENKATRAMAN, 2014).
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Figura 1. Conceitos e fatores de impacto para pessoas idosas
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Fonte: Kosloski, Moura e Gomes (2024)

Os fatores gerontoldgicas relacionam-se aos aspectos proprios do processo de envelhecimento
(CZAJA; LEE, 2007) pois a idade causa desafios adicionais ao uso de novas tecnologias,
especialmente relacionados a saude, a capacidade funcional (HEPBURN, 2018) e ao idadismo
estrutural (FALEIROS, 2023). Na presenca de declinios cognitivos e fisicos os servigos com interfaces
mais amigaveis e acessiveis se tornam essenciais, especialmente pela importancia da tecnologia como
mediadora do convivio social para as pessoas idosas (SEIFERT; COTTEN; XIE, 2021; SANCHEZ
VALLE; LLORENTE BARROSO, 2023). Na area de software, estes aspectos sdo tratados pela
qualidade de software em amigabilidade da interface e acessibilidade (Figura 2), incluindo
confiabilidade em que ¢ importante o produto de software funcionar livre de defeitos para evitar
confundir pessoas idosas durante o uso de servigcos de e-Gov. Considerar essas questdes ¢ importante
para tragar estratégias inclusivas de uso de e-Gov por pessoas idosas visando um envelhecimento ativo
e participativo (HARVEY; HASTINGS; CHOWDHURY, 2023).

Por outro lado, questdes de raga/cor sdo tratadas como barreiras importantes ao acesso as
tecnologias digitais (GARCIA-GARCIA; GIL-GARCIA, 2018). Para educacdo, individuos com

maiores niveis educacionais podem ter maior facilidade de entendimento ao usar os servicos de e-Gov
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com mais efetividade (PEREZ-AMARAL et al., 2021). A questio da localizagdo rural com
infraestruturas de TIC e conectividades deficitarias quando comparadas a areas urbanas sao abordadas
por Al-Muwil et al. (2019) e renda e emprego influenciam o acesso e a efetividade do uso de e-Goyv,
pois uma maior renda e experiéncia prévia de trabalho tendem a facilitar este uso (DODEL;
AGUIRRE, 2018).

E, finalmente, questdes emocionais sao discutidas por Santahanamery e Ramayah (2015)
envolvendo a aversao de pessoas idosas ao uso de recursos de internet, por priva-los de contato
pessoal, e por Grigoryeva, Shubinskiy e Mayorova (2014) ao discutirem a necessidade de prover as
pessoas idosas um melhor sentimento de utilidade dos servigos de e-Gov. Mais recentemente,
Holgersson e Sa (2020) incluem a esta discussdo caracteristicas de personalidade como extroversao,
neurotizo € consciéncia como fatores importantes na motivagao ao uso de servigos de e-Gov.

Entdo, a inclusdo digital de pessoas idosas ndo se limita apenas ao acesso a tecnologia, mas
também a capacidade de usa-la efetivamente, o que é também influenciado por fatores como
alfabetizagdo digital e confianga na tecnologia (MORTE-NADAL; ESTEBAN-NAVARRO, 2022;
PINTO; MACADAR; PEREIRA, 2023). Dessa forma, ¢ imperativo combater a brecha digital, uma
das raizes do problema relacionado a inclusdo digital que, mais recentemente argumenta-se influir na
conquista da cidadania digital para o grupo de pessoas idosas (NUNES; LEHFELD, 2019).

O foco deste trabalho centrou-se em questdes tecnologicas envolvendo a qualidade do produto
de software como tratado pelas normas SQUARE (ISO/IEC, 2010). A qualidade ¢ um conceito
complexo, podendo ser entendida como o quanto o sistema, componente ou processo satisfaz as
necessidades e expectativas dos usudrios dos produtos de software (GALIN, 2004). A qualidade pode
ser vista de pontos de vista distintos, ou focos de qualidade, como definido pela norma (Figura 2) e
contendo um relacionamento intrinseco entre eles. A qualidade em uso, ou seja, a percep¢ao do usuario
sobre a qualidade do produto de software ao seu usado depende da qualidade do préprio produto de
software que, por sua vez, ¢ influenciada pela qualidade do processo que o gerou.

Este trabalho ndao tem como objetivo tratar a qualidade do processo, algo bastante técnico e
associado aos processos de desenvolvimento de software, nem tampouco a qualidade em uso, por ndo
ter a inten¢@o de aprofundar na avalia¢ao da satisfacdo do usuario ao usar servigos de e-Gov, mas sim
no foco da qualidade do produto de software descrito por caracteristicas de qualidade, devido a sua
importancia, tanto ao influenciar a qualidade em uso, quanto por ser influenciado pela qualidade do
seu processo produtivo. Dessa forma, entender as opinides das pessoas idosas ao priorizarem a
importancia das caracteristicas de qualidade analisadas se tornou importante, motivando esta pesquisa.

Aprofundando, o modelo de qualidade do produto pode ser visto na Figura 3. Nele, sdao
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apresentadas oito caracteristicas de qualidade para o produto de software: adequagdo funcional,
desempenho e eficiéncia; compatibilidade; usabilidade, confiabilidade; seguranc¢a; manutenibilidade
e portabilidade.

Segundo descreve a norma, a manutenibilidade e a compatibilidade sdo caracteristicas nao
funcionais técnicas, importantes para desenvolvedores de software por tratar da facilidade de efetuar
modificacdes nos produtos mantendo-os atualizados segundo as necessidades de seus usuarios
(manutenibilidade), e com interagdes entre softwares distintos (Compatibilidade). A adequacao
funcional aborda as funcionalidades do software, se elas sdo adequadas, completas e funcionando
corretamente. Estas caracteristicas foram excluidas do escopo de analise deste trabalho pelos seus

vieses altamente técnicos e pela literatura centrar-se em caracteristicas com maior impacto no uso de

e-Gov (KOSLOSKI; MOURA; GOMES, 2024).

Figura 2: relacionamentos entre focos e qualidade de software

Qualidade do Influencia Influencia '
processo Qualidade Qualidade
de desenvolvi- Depende de do produto Depende s em Uso

mento

Fonte: Adaptado de ISO/IEC, 2010

Figura 3: Modelo de qualidade do produto
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Fonte: Adaptado de ISO/IEC, 2010

Detalhando as influéncias dessas caracteristicas tem-se:

e Usabilidade: maior usabilidade das aplicacfes de servicos de e-Gov é importante na
motivacao para a intengédo de uso de pessoas idosas em servicos de e-Gov (MOUSAVI,
PIMENIDIS; JAHANKHANI, 2008). Suas subcaracteristicas sdo importantes para as
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pessoas idosas como a acessibilidade, estudada por (BECKER et al., 2008) e, mais
recentemente por (HOLGERSSON; SA, 2020). Em (ABAD-ALCALA et al., 2017) é
considerada a facilidade de aprender a usar as aplicacdes de e-Gov e a capacidade da
aplicacdo em auxiliar o usuério a ndo cometer erros (capacidade de aprendizagem e
protecdo contra erros do usuério, respectivamente pela norma). Skalska (2012) aborda a
complexidade da navegacao pela aplicacdo como um fator desmotivador do uso de e-Gov.

e Portabilidade: tém sido estudadas as formas de disponibilizar servicos de e-Gov via
multicanais (WEB, telefonia mdvel, TV digital, etc.) para motivar pessoas idosas a usarem
as varias possibilidades de acesso a eles (HOLGERSSON; SA, 2020), também abordadas
pela norma na subcaracteristicas de adaptabilidade dos softwares.

e Desempenho: Além das questdes de Time Out!, questdes relacionadas a lentiddo na
velocidade de acesso podem causar sensagdes desmotivadoras para pessoas idosas no uso
de servicos de e-Gov como ansiedades ou irritabilidades (GUPTA; BHASKAR; SINGH,
2017). A norma aborda este aspecto por meio da subcaracteristicas de desempenho
conhecida como comportamento no tempo.

e Confiabilidade: Em um estudo qualitativo com grupos focais envolvendo pessoas idosas,
a confianca no servico eletrdnico de governo esbarra em aspectos relacionados a
ocorréncia de erros, fazendo com que as pessoas idosas prefiram um contato face-a-face
ou a impressdo de comprovantes do servi¢co realizado, para confiar nele (ABAD-
ALCALA et al., 2017). Em outro estudo quantitativo usando sistemas de equacdes
estruturais com dados coletados por Surveys, chegou-se a conclusdo gque a qualidade em
termos de estabilidade do servigo e tempo de resposta contribuem para 0 aumento da
confiabilidade e, consequentemente, da intencdo de usar servicos de e-Gov (KHAN et al.,
2012).

e Seguranca: E um aspecto importante para amenizar sensacdes de medo e ansiedades das
pessoas idosas em servigos envolvendo pagamentos, além de aspectos sobre a privacidade
de dados (HARVEY, HASTINGS e CHOWDHURY, 2021). Preocupag¢des com crimes
cibernéticos séo ressaltadas por esses autores em confirmacao a estudos mais antigos de
Grigoryeva, Shubinskiy e Mayorova (2014).

Ainda que necessario para a seguranca de acesso, Alfalah, Choudrie e Spencer (2017) abordam

a questdo de memorizar grandes quantidades de senhas ao navegar por servicos diferentes. Nesse

1 Um evento em um sistema, processo ou operagdo interrompido devido ao excesso de tempo de espera por uma resposta,
podendo exigir reiniciar a atividade em execugdo no sistema de software.
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sentido, o logon unico, usado pelo Brasil pela identificagdo digital, em servigos do INSS como Prova
de Vida, disponibilizado no portal de e-Gov Brasileiro (www.gov.br), sdo usadas para minimizar este

problema, sem deteriorar a seguranga de acesso (BRASIL, 2023).

4 RESULTADOS

O quadro 2 apresenta a tabela de pontuagdo obtida pelo ranqueamento das entrevistas:

Quadro 2: Ranqueamento geral de importancias de caracteristicas de qualidade do produrto

Caracteristicas i, 20, 30. 40, 50, Totais
Gerais
Usabilidade 19x1 7x3 3x5 0x7 0x9
- — 55 ptos
Totais parciais 19 21 15 0 0
Portabilidade 5x1 15x3 4x5 1x7 3x9 104 ptos
Totais parciais 5 45 20 7 27
Desempenho 3x1 X3 18x5 0x7 0x9 114 ptos
Totais parciais 3 21 90 0 0
Confiabilidade 0x1 0x3 4x5 20x7 0x9 160 ptos
Totais parciais 0 0 20 140 0
Seguranca 0x1 0x3 7x5 20x7 21x9
Totais parciais 0 0 35 140 189 364 ptos

Fonte: Autoria propria (2025)

Neste quadro, as importancias das caracteristicas de qualidade sdo pontuadas, apos terem sido
ranqueadas. A pontuacao se da pelo nimero e vezes que uma caracteristica de qualidade aparece em
uma determinada posi¢do (primeiro lugar de importancia - menor importancia, € assim por diante até
a maior importancia — quinto lugar).

Para esses posicionamentos foram atribuidos, respectivamente 3, 5, 7 e 9 pontos de
importancia. Entdo pela opinido dos entrevistados, a usabilidade, por exemplo, aparece no
ranqueamento 19 vezes em primeiro lugar (menor importancia), recebendo 19 pontos por este fato
(19x1). Ela também aparece 7 vezes em segundo lugar, recebendo 7x3 =21 pontos; 3 vezes em terceiro
lugar recebendo 3x5 = 15 pontos. A usabilidade ndo aparece nem em quarto lugar, nem em quinto
lugar recebendo zero (0) pontos por isso. Ao final a usabilidade recebe a soma dos pontos: 19 + 21 +
15+ 0 + 0 =55 pontos de importincia. De forma andloga foram pontuadas as outras caracteristicas
para, ao final, se chegar aos resultados gerais do Quadro 3.

De modo geral, na atualidade, a seguranca se mantém quase sempre como caracteristica mais
importante na opinido das pessoas idosas, salvo algumas situagdes especiais mostradas no Quadro 5.
Além disso, pode ser percebido também que a diferenca de importancia entre portabilidade e
desempenho ndo foram tdo grandes quanto as demais, podendo significar um indicio de incerteza por

parte dos entrevistados, mesmo que os conceitos tenham sido explicados e exemplificados durante as
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entrevistas, assim como validados quanto as suas ordens de importancia atribuida pelo entrevistado

durante o evento.

Quadro 3: Ranqueamento geral de caracteristicas de qualidade (opinido das pessoas idosas)
. Ptos de Ordem de importincia
Caracteristica A .
Importancia
Usabilidade 55 1°. (menos importante)
Portabilidade 104 2°
Desempenho 114 3°
Confiabilidade 160 4
Seguranca 364 5° (mais importante)
Fonte: autoria propria (2025)
5 DISCUSSAO

Nos resultados percebe-se diferenga de pontos de importancia entre seguranca da aplicacao e
usabilidade (364-55=309 pontos). Por este motivo partiu-se para uma segregacdo de subgrupos
populacionais dentro da amostra de entrevistas com a reaplicagio do método e consequente
reavaliagdo para as coortes de faixas etarias, sexo, grau de instrucdo e renda familiar, como
apresentados no Quadro 5. Além disso, foi também escolhida como linha de base de comparagdes a
ordem de caracteristicas obtida pela amostra completa, chamada de coorte geral. Neste Quadro foram
consolidadas as ordens de importancia de caracteristicas de qualidade de todas as coortes pontuadas.

A literatura aborda caracteristicas de qualidade de software como fatores capazes de causar
impactos motivando ou ndo o uso de servicos de e-Gov e influindo na inclusdo digital das pessoas
idosas, conforme abordam Kosloski, Moura e Gomes (2024) em seu trabalho (Figura 1). Contudo os
estudos, encontrados e apresentados até agora ndo se propuseram a incluir a opinido das pessoas idosas
para especificamente ranquear as importancias relativas das caracteristicas de qualidade dos produtos
de software.

No Quadro 4, alguns subgrupos nio tinham representantes e, por este motivo nio estdo
comtemplados no quadro como os relacionados a Instru¢do: Ensino médio incompleto, Superor
incompleto e pos-graduacdo incompleta. Para todos os demais, foi refeito o ranqueamento de
importancias de caracteristicas e qualidade do produto de software.

A usabilidade ter uma importancia relativa menor que as demais caracteristicas estudadas pela
literatura surpreende. Nesse sentido. a sua for¢ca de importancia foi enfraquecida pelo arranjo familiar,
pois sdao comuns afirmacdes sobre “pedir ajuda” a familiares quando existirem dificuldades
relacionadas a esta carecteristica, segundo as falas dos entrevistados. No caso de se morar sozinho,

como existem alguns representantes, eles também pedem ajuda a alguém de confianca, refor¢ando a
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literatura sobe a importancia do convivio social. Sobre a seguranca, a preocupacgao ¢ fortalecida pelo
contexto atual de golpes cibernéticos, um assunto também tratado pela literatura recuperada e,
portanto, assume na atualidade um papel preponderante por poder ser traduzido em medo de usar os

servigos que podem causar a desisténcia de usa-los.

Quadro 4: Consolidacdo de ordens de importancias por coortes

Coorte Entrevistas Ordem importancia Comparacses
Q) [Tz ]a]s PRI
Geral - todas 29 UlP|[DfC]|S Referéncia para comparacoes
60-64 anos 6 U|P|D|]C]|S Igual ordem coorte geral
65-69 anos 9 PlU|D]|J]C]|S Inversdo entre 1°. e 2°. lugares
70-74 anos 8 U/ D|P|C]S Inversdo entre 2°. e 3°. Lugares
75-69 anos 4 U|P|D|]C]|S Igual ordem coorte geral
80-84 anos 2 ulrplplxl!s Empate: usabilidadNe e port_apilidazde. Confiabilidade
ndo classificada®.
Sexo Fem. 23 U|P|D]|J]C]|S Igual ordem coorte geral
Sexo Masc. 6 U/ D|C|P]S Inversdo entre 2°. 3°. e 4°. Lugares
Instrucdo:
fundamental 6 Uu|pP|DJ|C|S Igual ordem coorte geral
incompleto
Instrucéo:
fundamental 5 Uu|C|P|D]|S Inversdo entre 2°. 3°. e 4°, Lugares
completo
Ins;rqgao. Ensino 14 u|D|P|]C]|S Inverséo entre 2°. e 3°. Lugares
Médio completo
Insrugdo: superior 3 Uu|pP|DJ|C|S Empate entre portabilidade e desempenho
completo
Instrucdo: pos-
graduacgdo 3 u|lb|C|P]|S Inverséo entre 2°. e 3°. Lugares
completa
Renda <=1 SM 4 PlU|D|C]|S Inverséo 1° e 2°. Lugares
Renda 1<SM<=2 2 PlU|C|D]|S Inversdo 1° e 2°. Lugares
Renda 2<SM<=3 8 U|P|D|C]|S Igual ordem coorte geral
Renda 3<SM<=5 4 U/ D|P|C]|S Inversdo 2°. e 3° Lugares
Renda 5<SM<=10 5 U/ D|P|C]|S Inversdo entre 2°. e 3°. Lugares
Reda >10 SM 3 U|P|D]|C]|S Empate:portabilidade e desempenho

Legenda: SM — Salario Minimo; U-Usabilidade; P-Portabilidade; D-Desempenho;C-confiabilidade; S-Seguranca;
Importancias: 1°. 2°. 3°. 4°. 5°. Lugares (ordem crescente de importancias).
Fonte: Autoria propria (2025)

Além disso, pelas falas dos entrevistados a confiabilidade e a seguranca sdo duas
caracteristicas que funcionam associadas. As pessoas idosas se sentem seguras em usar servigos de e-
Gov quando eles funcionam adequadamente sem defeitos e gerando os resultados esperados, pois
transformam-se em sentimentos de confianga, que influem na seguranga o que mais uma vez confirma
estudos recuperados da literatura pesquisada.

Desta forma, a varidvel arranjo familiar torna-se critica para o entendimento sobre o que

2 Nao foi possivel estabelecer uma ordem considerando a confiabilidade para a coorte.
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motiva ou nao as pessoas idosas no uso dos recursos de e-Gov. O convivio familiar e social sdo
importantes como uma fonte de solu¢ao de duvidas das pessoas idosas ao usar servigos de e-Gov.
Neste sentido, aprofundar nesta questao pode ser um caminho futuro de pesquisa neste tema.

Para as faixas etarias, observa-se uma concordancia de ranqueamento de importancias com a
linha de base de comparagdo (coorte geral), mas uma inversao de prioridades para as faixas entre 65
e 74 anos, em que a usabilidade ganha mais preponderancia sobre a portabilidade e onde o
desempenho faz diferenca na decisdo por usar servigos eletronicos de governo. A questao merece
aprofundamento em estudos futuros, aumentando a amostra de entrevistas, uma das fragilidades
internas identificadas neste trabalho. Sobre sexo, existe uma inversio de prioridades entre o publico
feminino e masculino. Os indicios sugerem uma preocupa¢do maior com a portabilidade para o
publico feminino, mas que também merece aprofundamentos sobre esta questao para possibilitar
analises envolvendo ndo somente a variavel sexo, mas também o seu relacionamento combinado com
outras varidveis como renda familiar e grau de instrugdo.

Assim sendo, analises combinando variaveis sdo importantes como mostram os resultados para
o publico masculino. Para eles, a portabilidade assume um papel mais importante do que para o
feminino, mas observa-se também que eles pertenciam a faixas de Renda familiar maiores. E,
finalmente, algo esperado foi o desempate para o publico de rendas familiares menores dar menos
importancia a portabilidade, pois eles, geralmente, ndo conseguem ter varios tipos de equipamentos

disponiveis para o acesso aos servigos de e-Gov.

6 CONCLUSAO

Conforme estabelecido no objetivo que motivou esta pesquisa, foi obtida uma ordem crescente
de importancia segundo as opinides das pessoas idosas, ouvidas em entrevistas sob a vigéncia de um
projeto aprovado pelo comité de Etica CEP.

A ordem geral de importancias crescentes ¢ constituida por usabilidade, portabilidade,
desempenho, confiabilidade e seguranca. Esta ordem ¢ importante para direcionar esforgos
tecnologicos e governamentais. A importancia se mostra em atuagdes relacionadas ao governo
eletronico, a fim de motivar este grupo populacional ao uso de e-Gov que, por sua vez, constitui-se
em um dos efeitos da transformacao digital no mundo e no Brasil, mesmo sabendo do declinio das
capacidades ao longo do envelhecimento ao longo do tempo.

Isso porque, a transformacao digital emergiu com o avango das Tecnologias da Informagao e

Comunicacdao (TICs), modificando a economia e a sociedade. Esse progresso evidenciou a

necessidade de democratizar o acesso a essas tecnologias, originando conceitos de inclusdo digital
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(MATOS; CHAGAS, 2017) e fomentar a e-Democracia a partir de uma participagdo ativa e
protagonista das pessoas idosas. O esfor¢o consiste em combater a brecha digital que reflete e amplia
desigualdades sociais.

Nesse sentido, a inclusdo digital atua como uma ferramenta para promover a inclusao social,
ao oferecer acesso a educagao, trabalho e cidadania, a fim permitir que individuos participem de forma
ativa no atual ambiente digital caracteristico da sociedade da informagdo, dando origem ao conceito
de cidadania digital.A cidadania digital, por sua vez, acrescenta a participacao ética e o exercicio pleno
de direitos e deveres no mundo online (NUNES; LEHFELD, 2019) e, portanto, sdo importantes os
relacionamento entre oferta de servicos de e-Gov e as iniquidades estruturais. O estudo destes aspectos
deve ser aprofundado em defesa as ameacas aos direitos das pessoas idosas. Pelos resultados obtidos,
propde-se adicionar ao mapa conceitual da Figura 1 as interligacdes entre os conceitos de e-
Democracia e Cidadania Digital, pois ambos se ancoram no uso de tecnologias digitais para ampliar

a participagdo politica e fortalecer o envolvimento civico (COREZOLA; CORTES, 2021).
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