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Resumo: Este estudo analisa como pessoas idosas se apropriam de tecnologias digitais
e quais fatores transformam o acesso em autonomia comunicacional ou dependéncia de
terceiros. A pesquisa, de abordagem qualitativa e exploratéria, baseia-se em dez entrevistas
semiestruturadas realizadas entre 12 de janeiro e 9 de fevereiro de 2026 com participantes de
61 a 75 anos residentes no Distrito Federal, em Goias, Sergipe e Sdo Paulo. As transcri¢cdes
foram submetidas a analise tematica de conteudo, com frequéncias simples utilizadas apenas
para identificar recorréncias no grupo. Os resultados indicam uma apropriagédo seletiva.
Recursos de uso simples, como pagamentos instantaneos, mensagens de audio e cartbes
de transporte, foram associados a rapidez e a clareza operacional. Servigos mais complexos,
como agendamento de consultas, plataformas previdenciarias, formularios, autenticagao e
atendimento automatizado, geraram inseguranca, medo de errar e dependéncia de familiares
ou atendentes. Nove participantes preferiram o atendimento presencial, e um defendeu um
modelo hibrido. Conclui-se que a posse do dispositivo ndo garante inclusédo digital, pois
a autonomia depende de interfaces inteligiveis, linguagem acessivel, seguranga, apoio a
aprendizagem e manuteng¢ao de canais humanos de atendimento.

Palavras-chave: inclusdo digital; pessoas idosas; autonomia comunicacional; desigualdade
digital; experiéncia do usuario; servigos publicos.

Abstract: This study examines how older adults appropriate digital technologies and which
factors transform access into communicative autonomy or dependence on third parties.
The qualitative and exploratory study is based on ten semi-structured interviews conducted
between January 12 and February 9, 2026, with participants aged 61 to 75 living in the Federal
District, Goias, Sergipe, and S&do Paulo. The transcripts were subjected to thematic content
analysis, while simple frequencies were used only to identify recurrences within the group.
Findings indicate a selective pattern of appropriation. Simple resources, such as instant
payments, voice messages, and transport cards, were associated with speed and operational
clarity. More complex services, including health appointments, social security platforms,
forms, authentication procedures, and automated customer service, generated uncertainty,
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fear of error, and reliance on relatives or attendants. Nine participants preferred face-to-face
service, while one supported a hybrid model. The study concludes that device ownership
does not guarantee digital inclusion, since communicative autonomy depends on intelligible
interfaces, accessible language, security, learning support, and the preservation of human
assistance channels.

Keywords: digital inclusion; older adults; communicative autonomy; digital inequality; user
experience; public services.

INTRODUCAO

A digitalizacdo de atividades bancarias, servigos publicos, comunicag¢ao
interpessoal, mobilidade e consumo alterou as condi¢des de participagao social.
Para as pessoas idosas, esse processo oferece ganhos concretos de conveniéncia e
contato, mas também transfere ao usuario tarefas antes mediadas por funcionarios,
formularios presenciais e rotinas institucionais. O problema central, portanto, nao é
saber se a tecnologia esta presente, mas verificar em que condi¢des ela pode ser
compreendida, operada e contestada por quem depende dela para exercer direitos
e organizar a vida cotidiana.

O tema ganha relevancia diante do envelhecimento demografico brasileiro.
O Censo Demografico 2022 registrou 22,2 milhdes de pessoas com 65 anos ou
mais, equivalentes a 10,9% da populagéo, crescimento de 57,4% em comparagao
com 2010 (IBGE, 2023). Ao mesmo tempo, a expansdo do acesso ndo eliminou
desigualdades de qualidade, habilidade e repertério de uso. A TIC Domicilios 2024
mostrou que 34% da populagdo brasileira se encontrava no nivel mais baixo de
conectividade significativa, enquanto 22% alcangava o nivel mais elevado, indicador
que combina condigbes de acesso, dispositivos, qualidade da conexédo e ambiente
de uso (CGl.br, 2025).

Esses dados impedem uma leitura simplista da inclusao digital. Ter telefone
celular e conexdo nao significa dominar menus, interpretar mensagens de erro,
distinguir paginas legitimas, recuperar senhas, concluir autenticagdes ou confirmar
se uma solicitagao foi efetivamente registrada. Estudos sobre desigualdade digital
demonstram que diferengas de escolaridade, renda, experiéncia prévia, autonomia
de uso e apoio social continuam operando depois do acesso inicial (Friemel, 2016;
Hargittai; Dobransky, 2017; Hargittai; Piper; Morris, 2019).

O trabalho original que fundamenta este estudo reuniu entrevistas com dez
pessoas idosas e identificou facilidades relacionadas ao P1X, as mensagens de audio
e ao cartao de transporte, além de dificuldades em servigos de saude, previdéncia
e atendimento automatizado. A presente versdo reorganiza esse material como
investigacdo do campo da Comunicagao, deslocando o foco de uma avaliagcao
genérica da tecnologia para a relagado entre apropriagdo, mediacao, confianga e
autonomia comunicacional.

Neste estudo, autonomia comunicacional designa a capacidade de acessar
uma interface, compreender suas instru¢des, tomar decisdes, responder ao sistema
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e concluir a interacdo sem dependéncia indesejada de terceiros. O conceito ndo
pressupde isolamento. Apoio familiar, atendimento humano e aprendizagem
mediada podem ampliar a autonomia. A dependéncia torna-se problematica quando
resulta de design opaco, linguagem excludente ou supressido de alternativas de
atendimento.

A questao de pesquisa é: como pessoas idosas se apropriam de tecnologias
digitais em atividades cotidianas e quais fatores favorecem ou limitam sua
autonomia comunicacional? O objetivo geral é analisar usos, barreiras, estratégias
compensatorias, percepgbes de seguranga e preferéncias de atendimento.
Especificamente, busca-se identificar tecnologias assimiladas com maior facilidade,
examinar a relagao entre escolaridade e repertério de uso, compreender o papel
da mediagdo humana e discutir implicagdes para o desenho de servigos digitais
inclusivos.

A contribuicdo do estudo é empirica e conceitual. Empiricamente, apresenta
experiéncias de um grupo heterogéneo quanto a escolaridade, ocupagéo e local de
residéncia. Conceitualmente, demonstra que a incluséo digital pode ser seletiva: uma
pessoa pode operar pagamentos e mensagens com seguranga, mas permanecer
excluida de servigos publicos essenciais. Essa assimetria exige politicas que
combinem acessibilidade, educagéo digital e atendimento multicanal.

DESIGUALDADE DIGITAL ALEM DO ACESSO

A primeira formulagdo da divisdo digital concentrou-se na oposi¢do entre
conectados e ndo conectados. Com a difusdo de dispositivos méveis, o problema
passou a incluir diferengas de habilidade, diversidade de usos, qualidade da conexao
e capacidade de obter beneficios sociais. Entre pessoas idosas, essa mudanga é
decisiva porque o acesso pode coexistir com repertérios estreitos e dependéncia
frequente.

Friemel (2016), em pesquisa representativa com pessoas de 65 anos ou
mais, mostrou que o uso da internet entre idosos ¢é influenciado por escolaridade,
renda, interesse técnico, experiéncia profissional anterior e contexto social. O autor
também identificou a importdncia do incentivo de familiares e amigos. Hargittai
e Dobransky (2017) criticam a tendéncia de tratar pessoas idosas como grupo
homogéneo. Os autores demonstram variagdes relevantes de habilidade e de uso
conforme condigdes socioecondmicas, o que impede associar idade cronolégica, de
modo automatico, a incapacidade tecnoldgica.

A distingdo entre acesso e competéncia aparece igualmente em Hargittai,
Piper e Morris (2019). Mesmo entre pessoas idosas conectadas, ha diferengas
consideraveis de conhecimento operacional, relacionadas ao status socioeconémico
e a autonomia do acesso. A desigualdade digital, assim, n&do desaparece quando o
dispositivo chega as maos do usuario. Ela se desloca para a qualidade da interagao,
para a possibilidade de aprendizagem e para os resultados que cada pessoa
consegue extrair da tecnologia.
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No contexto brasileiro, Alvaro et al. (2022) identificaram barreiras como medo
de danificar equipamentos, dificuldade de compreensdo da linguagem, limitagcdes
funcionais e necessidade de auxilio. Entre os facilitadores, aparecem apoio
social, motivacdo, percepcdo de utilidade e instrucao adequada. Cachioni et al.
(2019) associam letramento digital a aprendizagem ao longo da vida, defendendo
intervengdes que reconhegam ritmos, conhecimentos prévios e necessidades
concretas das pessoas idosas.

A consequéncia tedrica é clara: inclusdo digital ndo deve ser medida apenas
pelo acesso fisico. Ela envolve a possibilidade de converter recursos técnicos em
comunicagao, participagao, resolugdo de problemas e acesso a direitos. Essa
conversdo depende tanto das competéncias do usuario quanto das escolhas
institucionais incorporadas as interfaces.

Comunicacgao, Apropriacao e Mediagao Humana

As tecnologias ndo sao incorporadas de forma integral. Usuarios selecionam
fungdes que reconhecem como Uteis, inteligiveis e compativeis com suas rotinas.
A apropriagao €, portanto, pratica e situada. No caso das pessoas idosas, uma
funcdo simples pode adquirir alto valor comunicacional, enquanto uma plataforma
abrangente pode permanecer inacessivel por excesso de etapas, linguagem técnica
ou baixa previsibilidade.

Leist (2013) observa que midias sociais podem ampliar contato, apoio
e circulagdo de informagbes entre pessoas idosas, desde que requisitos de
conhecimento, capacidade funcional e seguranga sejam considerados. A autora
também alerta para riscos relacionados ao uso indevido de dados e a circulagéo
de informacdes prejudiciais. Beneficio e vulnerabilidade ndo s&o polos separados.
Ambos podem coexistir na mesma experiéncia de uso.

A mediacdo humana assume papel ambivalente. Quando familiares,
atendentes e instrutores ensinam procedimentos e respeitam o ritmo do usuario, a
mediacao ampliarepertdrios. Quando a pessoa precisa entregar senhas, documentos
ou decisbes a terceiros porque o servigo nao oferece alternativas compreensiveis,
a mediagao revela uma falha de autonomia. A questdo nao é eliminar o apoio, mas
impedir que ele se torne condigéo obrigatdria para o exercicio de direitos.

Nesse sentido, mensagens de audio constituem recurso comunicacional
relevante. Elas reduzem a dependéncia da escrita, preservam entonagao e permitem
participacdo de usuarios com baixa alfabetizagdo. Entretanto, quando sistemas
de saude, previdéncia ou governo permanecem centrados em texto, formularios
e autenticacdes sucessivas, a possibilidade comunicacional oferecida pelo celular
nao se converte em acesso institucional.

Acessibilidade, Experiéncia do Usuario e Servigos Publicos

Acessibilidade digital ndo se limita a adaptagdes para deficiéncias
formalmente diagnosticadas. As Diretrizes de Acessibilidade para Contetido Web,
WCAG 2.2, afrmam que praticas acessiveis também beneficiam pessoas idosas
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cujas capacidades visuais, motoras, cognitivas ou linguisticas se modificam com o
envelhecimento (W3C, 2024). Entre os principios relevantes estdo tempo suficiente
para completar tarefas, navegacao previsivel, prevencéao de erros, ajuda consistente
e autenticagao acessivel.

No Brasil, o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico, eMAG,
orienta a construgdo de paginas e servigos publicos acessiveis e compreensiveis
(Brasil, 2014). A Lei n°® 14.129/2021, que estabelece principios do Governo Digital,
determina tratamento adequado as pessoas idosas e associa transformagao digital
a simplificagdo, acessibilidade e participacdo do cidadao (Brasil, 2021). Esses
parametros deslocam a responsabilidade da adaptagao exclusiva do individuo para
as instituicdes que projetam e exigem o uso dos servigos.

A experiéncia do usuario idoso deve ser avaliada em situagdes concretas.
Uma interface pode ser tecnicamente disponivel e, ainda assim, falhar quando o
usuario nao sabe se concluiu a operagao, ndao encontra saida para falar com uma
pessoa ou teme perder dinheiro ao tocar em um link. A confianga ndo depende
apenas de segurancga criptografica. Ela também é produzida por linguagem clara,
confirmacéo visivel, possibilidade de corregao e existéncia de suporte humano.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa é qualitativa, exploratdria e descritiva. O corpus € composto
por dez entrevistas semiestruturadas com pessoas de 61 a 75 anos, realizadas
entre 12 de janeiro e 9 de fevereiro de 2026. A selegéo foi ndo probabilistica, por
conveniéncia, e buscou reunir participantes com diferentes niveis de escolaridade,
ocupacoes e experiéncias de uso.

O grupo inclui cinco mulheres e cinco homens, com média de idade de 65,5
anos. Cinco participantes residiam no Distrito Federal, trés em Sergipe, um em
Goias e um em Séao Paulo. Para preservar a identidade no relato, nomes, bairros e
instituicbes foram suprimidos, e os participantes sao identificados pelos cédigos P1
a P10.

Tabela 1 - Caracterizagdo dos participantes.

Dimensao Categoria Frequéncia
Idade 61 a 65 anos 6
Idade 66 a 70 anos 2
Idade 71 anos ou mais 2
Género Mulheres 5
Género Homens 5
Escolaridade Ensino fundamental incompleto 3
Escolaridade Ensino fundamental completo 2
Escolaridade Ensino médio completo 1
Escolaridade Ensino superior ou pés-graduagao 4
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Dimensao Categoria Frequéncia
Residéncia Distrito Federal 5
Residéncia Sergipe 3
Residéncia Goias 1
Residéncia Sao Paulo 1

Fonte: elaboragao dos autores com base nas entrevistas (2026).

Producgao e Analise dos Dados

O roteiro foi organizado em quatro blocos: caracterizagéo; tecnologias e
servigos utilizados; dificuldades de uso; contribuicdes, sugestdes e preferéncia
entre atendimento presencial e virtual. O formato semiestruturado permitiu manter
um nucleo comum de perguntas e aprofundar exemplos apresentados pelos
participantes, procedimento compativel com as recomendacgdes de Guazi (2021).

As entrevistas foram transcritas e submetidas a analise tematica de conteudo.
O procedimento compreendeu leitura integral, codificagdo de unidades de sentido,
agrupamento em categorias, comparagcao entre convergéncias e divergéncias e
selecdo de excertos representativos, em dialogo com Bardin (2016). As categorias
finais foram: apropriagao de baixo atrito; barreiras de letramento e interface; acesso
a servigcos essenciais; seguranga e confianga; mediagcdo humana; preferéncia de
atendimento; e demanda por aprendizagem.

Frequéncias simples foram empregadas como apoio descritivo, sem
finalidade inferencial. Os numeros indicam recorréncias entre os dez participantes
e ndo podem ser generalizados para a populagao idosa brasileira. A conferéncia foi
realizada diretamente nas transcri¢gdes, porque algumas sinteses quantitativas do
documento original apresentavam divergéncias internas.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O primeiro resultado é a centralidade do telefone celular. Todos os participantes
relataram algum uso do dispositivo, mas o repertério variou de comunicagao por
audio e pagamentos basicos até redes sociais, plataformas governamentais,
servigcos de mobilidade e aplicagbes de inteligéncia artificial. Essa variagao confirma
que pessoas idosas nao formam um grupo digitalmente homogéneo.

O PIX foi mencionado em nove entrevistas. Em oito, apareceu como pratica
realizada com relativa autonomia; em uma, dependia de ajuda. A avaliagao positiva
concentrou-se na rapidez, na reducdo de deslocamentos e na simplicidade
percebida. P3 resumiu essa légica ao afirmar que o pagamento era realizado
por aproximacao ou pela fungdo de copiar e colar, sem etapas que considerava
complexas. P10 afirmou que o PIX permitia circular sem dinheiro em espécie e
manter o valor na conta.
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A adesao nao decorre de uma predisposigao abstrata a inovagao. Ela ocorre
quando o beneficio é imediato e o fluxo é curto. Esse padrdo coincide com a
literatura que relaciona adogao tecnolégica a utilidade percebida, ao apoio e a baixa
complexidade operacional (Alvaro et al., 2022). Também mostra que a resisténcia
ndo deve ser atribuida automaticamente a idade. Os mesmos participantes que
recusavam determinados sistemas utilizavam com desenvoltura ferramentas que
resolviam problemas concretos.

O cartao de transporte foi igualmente descrito como simples, em razédo do
gesto de aproximar o cartdo da catraca. Contudo, em alguns relatos, a facilidade
dependia de um atendente que realizava a recarga. A operacéo final era simples,
mas a cadeia completa permanecia mediada. Esse detalhe distingue autonomia
aparente de autonomia integral.

Mensagens de Audio como Recurso de Acessibilidade
Comunicacional

As mensagens de audio foram mencionadas por sete participantes. Para
alguns, representavam conveniéncia; para outros, constituiam condicdo de
participagdo. P1, que declarou ndo saber ler, utilizava audio para conversar e
dependia da filha em atividades bancarias mais complexas. P9, com escolarizagéo
inicial, também restringia o uso do celular as mensagens de voz e solicitava ajuda
para outras fungdes.

O audio reduz a exigéncia de escrita, permite comunicagdo assincrona e
preserva elementos da oralidade. P4 destacou que conseguia falar diariamente com
a mae de 97 anos sem depender de uma ligagao atendida no mesmo momento. P5
associou o recurso ao ganho de tempo durante a rotina de trabalho. Nesses casos,
o aplicativo ndo apenas transmite conteudo. Ele reorganiza temporalidade, esforgo
e possibilidade de presenga familiar.

Esse achado amplia a discuss&o sobre letramento digital. O usuario pode ter
baixa proficiénciaem/leitura e, ainda assim, desenvolver competéncia comunicacional
em formatos orais. O problema surge quando servigcos essenciais ndo oferecem
alternativas equivalentes. Formularios, instru¢des extensas e autenticagdes textuais
ignoram repertorios ja consolidados e obrigam a pessoa a recorrer a terceiros.

A inclusao digital, portanto, deve considerar multiplas formas de linguagem.
Recursos de voz, instrugdes audiovisuais, icones acompanhados de texto claro
e confirmagdes sonoras podem reduzir barreiras, desde que nao substituam
informagdo escrita necessaria nem criem novas ambiguidades. A experiéncia
observada reforga a necessidade de design multimodal.

Servigos Essenciais e o Abismo da Complexidade

A maior tensdo apareceu nos servigos de saude e previdéncia. Cinco
participantes relataram dificuldade ou desejo n&o realizado de marcar consultas
por meios digitais. Seis disseram procurar presencialmente postos ou clinicas para
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resolver questbes de saude. P2 explicou que o atendimento presencial oferecia
a certeza de que a consulta estava marcada, enquanto o virtual ndo produzia
confirmacdo compreensivel. P4 afirmou que precisaria levar outra pessoa caso a
unidade de saude passasse a exigir agendamento por sistema.

A questao ultrapassa a preferéncia subjetiva. Quando um servico digital é a
porta de entrada para saude, aposentadoria ou documentagao, a incapacidade de
concluir a interagéo produz restricado material de direitos. A migragdo compulséria
para o digital transfere risco e trabalho ao cidadao, sobretudo quando ndo ha
transi¢do, apoio local ou canal alternativo.

O Gov.br e 0 INSS foram descritos como complexos por participantes com
escolaridades distintas. P4, pds-graduado, dependia de familiares para operacdes
previdenciarias. P8, também pds-graduada, considerava confusa a autenticacao
em duas etapas. Esses casos impedem uma explicacdo determinista baseada
apenas na escolaridade. Formagao académica pode ampliar repertérios, mas
nao neutraliza interfaces opacas, procedimentos de seguranga mal explicados ou
ansiedade gerada por operagdes sensiveis.

A literatura sobre desigualdade digital ajuda a interpretar esse resultado.
Hargittai, Piper e Morris (2019) associam habilidades a autonomia de uso e as
condigdes socioecondmicas, mas ressaltam variagao interna. No presente estudo,
a escolaridade diferenciou a amplitude dos usos, sem garantir dominio universal.
Um participante com mestrado utilizava redes sociais, servigos digitais e inteligéncia
artificial, enquanto outro com pds-graduacdo mantinha repertério restrito. A
autonomia resulta da combinagao entre experiéncia prévia, motivacédo, suporte,
confianga e qualidade da interface.

Do ponto de vista institucional, o resultado evidencia um abismo de
complexidade. Tecnologias de baixo atrito sdo assimiladas; sistemas com multiplas
etapas, linguagem administrativa e baixo retorno de confirmagao séo evitados. O
problema nao esta apenas na falta de curso. Esta também no desenho de servigos
que pressupdem usuario experiente.

Segurancga, Confianca e Medo de Errar

A confianga apareceu como componente comunicacional da experiéncia. P8
relatou prejuizo financeiro em compra fraudulenta e passou a evitar links de terceiros,
aplicativos de transporte e transferéncias que considerava menos seguros. P10
afirmou que as tecnologias exigiam atengéo constante e pediu mais segurancga. P6,
embora adotasse carteiras digitais e servigos online, também colocou a seguranga
como condi¢ao para o uso.

Esses relatos mostram que a percepcgéao de risco nao pode ser tratada como
irracionalidade. Pessoas idosas estdo expostas a golpes, mensagens enganosas e
engenharia social, e a prépria multiplicagdo de alertas pode aumentar a ansiedade.
A resposta adequada nao é simplificar autenticagcbes de modo a reduzir protegao,
mas construir seguranga compreensivel. O usuario precisa entender por que uma
etapa existe, como reconhecer o ambiente legitimo e o que fazer quando algo sai
do previsto.
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A preferéncia por sites oficiais, gerentes, telefone e atendimento presencial
decorre da busca por validagdo. P8 afirmou confiar em paginas governamentais
especificas e no contato direto com o banco. A confianga, nesse caso, é relacional.
Ela se apoia na identificacdo de uma instituicdo e na possibilidade de responsabilizar
alguém. Atendentes virtuais genéricos, respostas padronizadas e auséncia de
escalonamento para uma pessoa reduzem essa sensagao de controle.

Leist (2013) ja apontava que ambientes digitais podem ampliar apoio e
informacédo, mas também expor usuarios ao uso indevido de dados e conteudo
prejudicial. No presente corpus, seguranga e autonomia aparecem interligadas.
Quanto menor a possibilidade de verificar o processo, maior a dependéncia de
terceiros ou a recusa do servico.

Mediagcao Humana e Preferéncia por Atendimento Presencial

Nove participantes preferiram atendimento presencial. Um declarou que
a escolha dependia da situacdo e defendeu solugédo hibrida. Os motivos foram
recorrentes: possibilidade de tirar duvidas, certeza de conclusio, contato humano,
reducdo do estresse e resolugao de casos fora do padrdo. P6 descreveu como
estressante repetir tentativas com atendentes virtuais sem encontrar opgéo para
falar com uma pessoa. P7 criticou a mecanizagao e a frieza das interagoes.

A preferéncia presencial nao significa rejeigao total ao digital. Os mesmos
participantes utilizavam PIX, WhatsApp, redes sociais, transporte e compras. O
que recusavam era a substituicdo integral da mediagdo humana em situagdes
complexas. Essa distingdo é fundamental. Uma politica de inclusdo ndo deve opor
canais, mas organizar complementaridade entre autosservigo, suporte remoto e
atendimento presencial.

A mediacdo também apareceu na aprendizagem. Quatro participantes
relataram explicitamente depender de familiares ou terceiros para determinadas
operagdes. Cinco defenderam cursos estruturados de educagao digital, e uma sexta
demonstrou vontade de aprender, embora duvidasse da propria capacidade. P3
sugeriu cursos promovidos pelo governo; P4 incluiu empresas; P8 pediu educagéo
digital e seguranga. P5, em contraponto, declarou nao querer aprender novas
ferramentas, lembrando que a oferta de capacitagdo nao pode se transformar em
obrigagao.

Cachioni et al. (2019) defendem a aprendizagem ao longo da vida, mas
o resultado deste estudo acrescenta uma ressalva: a formacédo deve partir de
demandas reais, respeitar ritmo, interesse e direito de recusa. Cursos genéricos
sobre informatica tendem a ser menos uteis do que oficinas centradas em tarefas
concretas, como marcar consulta, recuperar conta, identificar fraude e pedir ajuda
segura.
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Tabela 2 - Sintese das categorias analiticas e recorréncias.

Categoria Recorréncia Sintese interpretativa

Apropriagao favorecida por utilidade, rapidez e

PIX Mencionado por 9 fluxo curto; um uso dependia de ajuda.

Recurso de acessibilidade comunicacional,
Mencionadas por 7  especialmente diante de baixa alfabetizagédo ou
preferéncia pela oralidade.

Mensagens de
audio

Dificuldade de agendamento, medo de erro e

Saude digital Barreiras em 5 . ) = .
preferéncia por confirmacao presencial.

Dependéncia de
terceiros

Ajuda familiar ou de atendentes amplia acesso,

Explicita em 4 . .
mas também revela autonomia incompleta.

Demanda por aprendizagem pratica, presencial

Capacitacdo Curso pedido por 5 e vinculada a tarefas cotidianas.

Busca por confianga, resolucéo, validagdo e
possibilidade de explicar situagbes fora do
padrao.

Fonte: elaboragado dos autores com base nas entrevistas (2026).

9 presenciais; 1

Atendimento hibrido

Implicagdes para Comunicagao e Design de Servigos

Os resultados permitem formular cinco implicagdes. A primeira é abandonar
o indicador binario de acesso. Servigcos devem avaliar se o usuario compreende a
jornada, conclui a tarefa, consegue corrigir erros e sabe onde buscar ajuda. Métricas
de adesao, isoladamente, podem ocultar dependéncia, desisténcia e deslocamento
para canais informais.

A segunda é adotar linguagem clara e multimodal. Instru¢cées curtas,
exemplos, confirmagao visivel, opgdo de audio e redugéo de jargdes favorecem
diferentes repertorios. As recomendagdes do eMAG e da WCAG 2.2 oferecem
parametros técnicos, mas precisam ser testadas com pessoas idosas em situagdes
reais de uso.

A terceira é preservar escalonamento humano. Todo atendimento
automatizado relacionado a direitos, dinheiro, saude ou documentagao deveria
oferecer rota inteligivel para contato com a pessoa responsavel. A existéncia desse
canal nao elimina eficiéncia. Ela reduz repeti¢do, ansiedade e abandono quando o
caso foge do fluxo previsto.

A quarta é estruturar educacado digital orientada por problemas. Oficinas
devem incluir autenticagdo, recuperagado de senha, reconhecimento de paginas
oficiais, golpes, privacidade, pagamentos e servigos publicos. Materiais precisam
ser reutilizaveis, com passos numerados, imagens legiveis e possibilidade de
repeticao sem constrangimento.

A quinta é reconhecer a heterogeneidade. Idade, por si sd, ndo define
habilidade, interesse ou preferéncia. Politicas devem considerar escolaridade,
trajetdria profissional, condigdes funcionais, suporte social, territério e experiéncias
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anteriores de fraude. O desenho inclusivo parte da diversidade e evita tanto o
abandono quanto a infantilizagdo das pessoas idosas.

CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo analisou como dez pessoas idosas se apropriam de tecnologias
digitais e quais fatores favorecem ou limitam sua autonomia comunicacional. Os
resultados mostram que o acesso ao celular € amplo no grupo, mas a apropriagéao é
seletiva. PIX, mensagens de audio e cartdes de transporte sdo incorporados quando
oferecem beneficio evidente, poucas etapas e retorno imediato. Servigos de saude,
previdéncia, autenticagdo e atendimento automatizado concentram barreiras.

A principal conclusdo é que a inclusdo digital ndo equivale a posse do
dispositivo. A autonomia depende da capacidade de compreender, decidir, concluir
e verificar a interagdo. Quando interfaces exigem letramento elevado, escondem
caminhos de ajuda ou eliminam o contato humano, a digitalizagdo pode produzir
nova forma de exclusao dentro do proprio acesso.

Aescolaridadeinfluenciou o repertorio, mas nao explicou sozinha as diferengas.
Participantes com formagéao superior também relataram dificuldades, inseguranca e
preferéncia presencial. Motivagao, experiéncia, apoio social, confianga e qualidade
do design mostraram-se igualmente relevantes. A pessoa idosa nao deve ser
concebida como usudéria deficitaria, mas como sujeito heterogéneo que seleciona
tecnologias conforme utilidade, risco e inteligibilidade.

Do ponto de vista pratico, recomenda-se combinar servigos digitais acessiveis,
educacéo orientada por tarefas e atendimento humano multicanal. A transformacéo
digital s6 € inclusiva quando reduz barreiras sem retirar alternativas. Eficiéncia
administrativa ndo pode ser medida a custa da transferéncia de complexidade ao
cidadao.

As limitagdes do estudo s&o o numero reduzido de participantes, a
amostragem por conveniéncia, a distribuicao geografica desigual e aimpossibilidade
de generalizagdo. Pesquisas futuras podem ampliar a amostra, comparar servigos
especificos, observar interagées em tempo real e incluir testes de usabilidade com
diferentes perfis de escolaridade e condigbes funcionais. Também é necessario
examinar como seguranga, inteligéncia artificial e autenticagdo biométrica afetam
confianga e autonomia entre pessoas idosas.

Apesar dessas limitagbes, o corpus evidencia uma questdo central para
a Comunicagao: interfaces digitais ndo apenas transportam informacao. Elas
definem quem consegue falar, compreender, responder e acessar direitos. Projetar
para pessoas idosas significa reconhecer essa dimensao politica da mediacao
tecnoldgica.
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