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RESUMO

Este estudo investigou os principais desafios da adoc&o de TIC por cidad&os idosos para
a realizacdo de autosservico na plataforma Meu INSS. Dessa forma, realizou-se uma
pesquisa exploratério-descritiva, optando por uma pesquisa qualitativa, na qual foram
entrevistados 15 sujeitos entre 60 e 74 anos que manuseiam Ou ja manusearam, a
plataforma Meu INSS. Empregou-se a técnica de andlise de conteudo para realizagdo da
coleta dos dados das entrevistas. Os resultados obtidos apontaram que o relacionamento
de idosos com as novas TIC esta intimamente ligado a trabalhos profissionais anteriores,
ao nivel educacional e as capacidades funcionais encontradas no uso de recursos
tecnoldgicos. Entre os desafios enfrentados pelos idosos em relacdo as novas tecnologias,
destaca-se a rapida evolucdo desses mecanismos, em que a relacdo entre o controle e 0
dominio das TIC se mostra determinante. Verificou-se que as expectativas de
desempenho exercem papel positivo com relacdo a utilizacdo da plataforma Meu INSS
por parte dos idosos. As principais dificuldades apontadas pelos entrevistados envolvem
a recuperacao da senha de acesso a plataforma e a obtencdo de respostas da mesma. Com
a pandemia do novo coronavirus SARS-Cov-2, causador da Covid-19, em funcao das
recomendacdes de distanciamento social, a plataforma trouxe ganhos como recurso para
a falta de atendimento presencial ao publico nas agéncias do INSS, proporcionando
mudancas na adocdo da plataforma. Por ultimo, este estudo pretende contribuir apontando
os desafios na realizacdo do autosservico em plataformas digitais do setor publico, afim
de que, a partir dos dados, possa haver implementacdes para fazer com que as plataformas
sejam mais direcionadas e intuitivas ou até mesmo solucdes para as dificuldades
encontradas pelos idosos nesses procedimentos.

Palavras-chave: Adocéo de Tecnologias da Informacéo. Idosos. TIC.
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1 INTRODUCAO

Enquanto a sociedade da informacdo se desenvolve, a populacdo mundial
envelhece. Pesquisas mostram que o envelhecimento populacional vem aumentando,
tanto no Brasil como em muitas partes do mundo. No pais, argumenta-se que logo apos
2030, o grupo de idosos serad superior ao de criangas com menos de 14 anos de idade
(AMORIM et al., 2018). Nessa perspectiva, atualmente percebe-se que o crescimento da
populacdo idosa é bastante presente em inimeros paises, a populacdo mundial esta
envelhecendo cada vez mais, e estima-se que em 2055, a presenca de idosos pode
ultrapassar a quantidade de pessoas na faixa etéaria de criancas e jovens. (CARMO;
ZAZZETTA, 2016; MOURA et al., 2017; SILVA; SANTOS; FEITOSA, 2016).

Entretanto, segundo a Organizacdo Mundial da Saude (OMS, 2002 apud
ARAUJO; LANZARIN; MEDEIROS, 2015) o publico idoso mostra-se diferente quando
levamos em consideracdo a nacionalidade de seus integrantes. Em paises em
desenvolvimento, a idade definida é de 60 anos ou mais, enquanto a idade da populagéo
idosa de paises desenvolvidos é elevada para 65 anos ou mais (IBGE, 2002), ja que muitos
séo os fatores relacionados a este fendmeno, tais como: aumento da expectativa de vida,
avancos na medicina etc. (FARIAS et al., 2015).

Desse modo, com a alta expectativa de vida, a populacdo idosa vem buscando
compreender a evolucdo das TICs, ainda que, as vezes seja dificil assimilar e se integrar
a essa nova realidade, impedindo-o de realmente entender a era digital (PEREIRA;
NEVES, 2011). O motivo dessa dificuldade pode ser o fato de serem consideradas redes
de comunicacao extremamente desenvolvidas ou o proprio processo de envelhecimento
(FARIAS et al., 2015).

Nesse sentido, estudos tém demonstrado a importancia das TIC como ferramentas
relevantes na realizacdo das atividades instrumentais na vida diéria das pessoas idosas de
forma a capacitar a sua autonomia e independéncia (CARMO; ZAZZETTA, 2016);
(SOUZA; SILVA, 2016 apud MENDES, 2019).

A Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) estd presente em tudo que
fazemos atualmente, sendo fruto do desenvolvimento da sociedade pertinente a légica do
nosso tempo. Os individuos estdo mudando sua maneira de agir, de pensar e de se

comunicar, pela integracdo dessas novas tecnologias. As alteragdes produzidas pelas



9

intermediacdes tecnoldgicas sdo muitas, evoluindo de forma répida (FARIAS et al.,
2015).

N&o é exagero afirmar que o aparecimento das Tecnologias de Informacao e
Comunicacéo (TIC) e a forte disseminacédo da internet, o cenério dindmico das inovagdes
tecnoldgicas e seu desenvolvimento rapido impulsionaram importantes alteracfes na
forma como as pessoas estdo acessando a internet. Por exemplo, os jornais de hoje nao
sdo lidos como ha alguns anos. Contetdos de midias tradicionais, tém sido transformados
e expostos em formato eletronico (LEE, 2013; SANTOS, 2018).

Continuamente, novos artefatos de TIC (como smartphones e mobile banking)
estdo fornecendo operacbes em tempo real com o suporte de multimidia e da Internet
(LUO et al., 2010 apud FARIAS et al., 2015). As TICs tém se integrado cada vez mais as
atividades pessoais, profissionais e de lazer dos cidaddos (FARIAS et al., 2015).

1.1 Problematizacéo do Objeto da pesquisa

A insercdo das TIC trouxe novas possibilidades e novas integracdes para 0s idosos
na sociedade (DIAS, 2012). Desenvolver novas habilidades em pessoas que, em tese, ndo
conseguem mais aprender coisas diferentes € algo que deve ser desconstruido
apresentando novas possibilidades tecnologicas que ajudam essas pessoas em idade mais
avancada. Hoje em dia, o idoso se depara com um mundo altamente tecnoldgico (TV
BRASIL, 2018). Margd Karnikowski, entrevistada no Programa Caminhos da
Reportagem (TV BRASIL, 2018), considera a exclusao dos idosos um fator determinante
na salde dos mesmos, consequentemente € determinante na salde da sociedade. Segundo
Petersen, Kalempa e Pykosz (2013), a capacidade de envelhecer sem perder contato com
0 mundo digital permite que as pessoas envelhegam ativamente. Dessa forma, os idosos
podem usar os recursos das TIC para manter o conhecimento continuo, manter sua saude
mental e suportes de apoio ativas.

Segundo Felizmino e Barbosa (2018), o forte desenvolvimento do uso das TIC
por pessoas de meia-idade e idosos nos ltimos anos, usando a tecnologia como um meio
conveniente na vida diaria (ou seja, fazer compras, conhecer pessoas), tem modificado
sua representacao social e tem modelado o 6cio e o0 sedentarismo dos idosos.

Diante das profundas mudangas tecnoldgicas e do déficit na economia e buscando

se adequar a era da informatica, o fornecimento digital de servigos publicos se tornou
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uma tendéncia mundial. Nacionalmente, segundo o painel de monitoramento de servicos
federais 4.262 servicos publicos séo prestados total ou parcialmente de forma eletrdnica
ou digital (BRASIL, 2021). Em 2018, o entdo Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo (MP, 2018) realizou um estudo em que foram entrevistados
500 gestores de servicos publicos federais, cujos resultados mostraram que 41% dos 2.895
servigos eram prestados de forma digital (SOUZA; FARIAS, 2021).

Neste contexto, a plataforma de servigo publico propde a operacionalizacdo da
gestdo publica, fornecendo canais de informagdo e acesso da sociedade a servigos
pablicos, utilizando um método de trabalho que tem o cidaddo como principal referéncia
para a comunicacdo e a Internet, e utilizando os padrdes abertos como meio de contato
entre os cidaddos e os servigcos publicos. As informacdes geradas pela prestacdo do
servigo possibilitam um salto nas capacidades de gestdo, melhorando o desempenho e a
coordenacdo dos servicos publicos federais (GONCALVES; RICCIARDI, 2016).

Contudo, barreiras para o pleno desempenho geral dos servicgos digitais ainda sdo
percebidas, seja pelos obstaculos de investimento enfrentados pelos 6rgdos na busca da
generalizacdo dos servigos, ou entdo, pela realidade social e econémica da populagéo
(LANGNER; ZULIANI, 2015).

Em alguns casos, a difusdo de tecnologias de autosservico ndo significa
necessariamente que elas serdo usadas. Segundo Farias et al. (2014), a relutancia de
alguns consumidores em adotar a tecnologia continua sendo um obstaculo para as
organizac@es. Portanto, é importante estudar as atitudes dos consumidores em relacdo aos
fatores que influenciam sua intencdo e adocdo de novas tecnologias.

Conforme preconizado por Ratchford, Ratchford e Barnhart (2014), novas
tecnologias sdo recomendadas, no entanto, disponibilizar o servigo apenas por meio de
autosservicos na internet pode causar desconforto por parte dos novos usuérios de
tecnologias, principalmente se houver falta de compreensédo dessas tecnologias, visto que
as novas tecnologias podem ser vistas como obstaculos ao seu uso, gerando sentimento
de rejeicdo e falta de habilidades, limitando assim a interagdo do usuério com os sistemas
interativos.

Em vista disso, um exemplo de iniciativa para a melhoria da prestacéo de servicos
entre governo e a populagdo € a plataforma online Meu INSS, implementada em 2018
pela previdéncia social, para facilitar 0 acesso ao INSS, por parte do cidaddo. A realidade

do acesso ao INSS por via eletronica, exclusivamente pelo Meu INSS, especialmente em
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meio & pandemia do Coronavirus, em que servigos se intensificaram e as agéncias tiveram
seu horario de funcionamento modificados ou com suas atividades presenciais suspensas,
torna-se ainda mais desafiadora aqueles cidaddos que ainda ndo dispdem de meios
tecnoldgicos (computadores, smartphones, acesso a internet) e/ou o conhecimento
técnico para sua utilizacdo, sendo possivel que ndo lhes seja, na pratica, garantido esse
direito.

Nesse sentido, a plataforma torna mais facil acessar extratos, demandar
beneficios, entre outros servicos que podem ser feitos pelo Meu INSS, favorecendo e
protegendo os beneficidrios que ndo precisariam se deslocar e esperar por horas em uma
fila fisica/presencial do INSS.

O acesso aos servigcos baseados em tecnologias, por exemplo, o autosservico
online, a qualquer hora e em qualquer lugar, destaca o atributo "ubiquidade” relacionado
a tecnologia da informacédo e comunicacao (LAI; LIN; TSENG, 2014), que é uma grande
vantagem hoje. O controle e 0 dominio das TIC determinam a "sorte™ da sociedade
(CHAHIN et al., 2004).

Assim sendo, a transicdo da tecnologia analdgica para a digital é considerada um
grande avango, portanto, para quem usa outra tecnologia nova, o uso de instrumentos da
era digital pode representar um novo aprendizado sem a necessidade de usar
conhecimentos prévios (BIANCHETTI, 2001).

Essa proposta de pesquisa, tendo como base o cenario de prestacdo de servicos em
plataformas virtuais, procura demonstrar a inevitabilidade de se estudar as dificuldades
de idosos e de como tem sido incluida a adogdo de novas tecnologias da informacao na
criacdo e oferta de servigos publicos, fazendo com que essa passagem se dé de forma
espontanea e facilitada tanto para o cidaddo, quanto para o governo. Existe ainda a
necessidade de verificar quais séo os fatores que dificultam o processo de adocao de novas
tecnologias por cidaddos idosos e se a adocdo dessas tecnologias realmente facilita a
realizacdo do autosservico.

Desse modo, é possivel notar que as novas tecnologias impactam diretamente o
comportamento e as relac6es sociais, o que inclui o processo de aprendizagem em relagéo
a adogdo das mesmas em autosservigos, através dos novos mecanismos que possibilitam
acessar e tratar a informagdo em plataformas digitais multiconectadas. Para Margd de
Oliveira Karnikowski, especialista em envelhecimento, (TV BRASIL, 2018), discutir

como usar as novas tecnologias, quem vai usar essas tecnologias, para quem s&o
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produzidas e quem tera acesso a elas, sdo questdes fundamentais para o desenvolvimento
de uma sociedade.

Segundo Winston Oyadomari, coordenador da pesquisa TIC domicilios e também
convidado entrevistado do programa Caminhos da Reportagem, os idosos ndo véo
comegar a utilizar a internet s6 porque ela ficou mais barata ou porque o acesso chegou
até eles (TV BRASIL, 2018). Tem uma questdo também de formacéo de habilidade, tem
uma questdo de servigos que sdo pertinentes para essa populagdo que tem que ser
considerada em qualquer estratégia que se propde a ser universal. Araujo, Lanzarin e
Medeiros (2015), defende que é essencial eliminar as primeiras dificuldades para que 0s
idosos possam perceber os beneficios que o uso das TIC (Tecnologias de Informacéo e
Comunicacéo) é capaz de produzir em suas vidas, para que se sintam motivados para
utiliza-las.

No mesmo programa, a pesquisadora em Inovagéo, Josivania Farias, argumenta
que a disseminacdo da tecnologia, a inclusdo ou exclusdo digital também estéo vinculados
ao nivel de escolaridade de uma pessoa. Margd Karnikowski, também aborda que,
enquanto em outros paises é considerado analfabeto quem ndo sabe mexer com a
tecnologia, no Brasil é considerado analfabeto quem néo sabe ler (TV BRASIL, 2018).
Sob 0 mesmo ponto de vista, Alvarenga et al. (2018), ressalta que, no Brasil, a baixa
escolaridade, a falta de programas sociais e projetos de inclusdo digital adequados aos
usuarios, computadores gratuitos e acesso a Internet sdo obstaculos que dificultam o
acesso dos idosos aos recursos tecnolégicos.

Conforme Sales et al., (2014), outro obstaculo é que diferentes tecnologias
aparecem e melhoram rapidamente, demandando desses usuarios um aprendizado
continuo. A falta de usabilidade, a acessibilidade, a inteligibilidade, e o estrangeirismo,
com hardware e software de TIC sdo outros fatores que podem aumentar a excluséo
digital desse publico.

Nesse sentido, Margd Karnikowski argumenta que € preciso refletir
profundamente essa realidade e dar um passo atras a fim de oferecer oportunidades para
que essas pessoas possam ter letramento e sO assim possam ser inseridas na era da
tecnologia (TV BRASIL, 2018). Isso porque, seja pela infraestrutura e pelo acesso a
prépria rede, seja pelas habilidades envolvidas no seu uso, os beneficios potenciais das
TIC ndo estdo da mesma maneira disponiveis a todos. Mesmo que as pessoas confirmem

a contribuicdo das TIC na ampliacdo das possibilidades de producéo, difusdo e sua



13

utilizacdo, € necessario analisar os mecanismos de exclusdo e reproducdo das
desigualdades nesse campo (LIMA; OYADOMARI, 2020). Diante disso, instituicdes
publicas precisam entender que, com a mudanca dos mecanismos de acesso e tratamento
da informacéo, o processo cognitivo dos cidaddos mais velhos também se altera.

De acordo com Tavares e Souza (2012), os declinios decorrentes da idade tém
implicacbes no design de interfaces e sistemas técnicos. Segundo a pesquisadora
Josivania Farias (TV BRASIL, 2018), como que uma pessoa, cuja visao fica cansada e a
capacidade cognitiva geralmente é mais lenta e dificil de memorizar, pode ser proficiente
no uso de um smartphone com 10 cm de altura e 5 de largura? Similarmente, Alvarenga
et al. (2018), observa que o desenvolvimento de interfaces de dispositivos geralmente ndo
leva em consideracdo as alteracbes e limitacdes das habilidades fisicas e cognitivas
causadas pelo processo de envelhecimento. No mesmo programa Margd Karnikowski
explica que a tecnologia ndo foi completamente preparada para pessoas que envelhecem.
Segundo ela, até pouco tempo, o Brasil era considerado um pais extremamente jovem.
Por esse motivo, ndo existia tecnologias para que 0s idosos tivessem acesso (TV BRASIL,
2018).

Tavares e Souza (2012) argumentam que consequentemente, grande parte do
publico idoso encontra dificuldades de interacdo com as interfaces desenvolvidas
atualmente. Portanto, para minimizar os impactos destes declinios no acesso as TIC, seria
importante desenvolver interfaces que sejam mais acessiveis aos idosos, respeitando
certos padrdes de ergonomia e usabilidade. Nesse sentido, Tavares e Souza (2012)
concordam que a inclusédo digital dos idosos requer componentes de entrada e saida de
dados, e que as interfaces desenvolvidas dentro dos padrdes de acessibilidade ndo causem
dificuldades para o usuario idoso, ou que as minimizem. Os autores citam que as equipes
de desenvolvimento web, de softwares ou hardwares podem ser mais compreensiveis as
particularidades desses publicos, visto que facilitar para os idosos ndo é complicar para
0s mais jovens (TAVARES; SOUZA, 2012).

Ademais, a pesquisadora Josivania Farias também chamou a atencdo para a
responsabilidade das organizacdes, nesse caso, publicas ou privadas. Se empresas se
deparam com um sujeito que esta ficando maduro, envelhecendo e passando mais tempo
no ambiente de trabalho, entdo deve existir uma preocupagdo organizacional. O
investimento em treinamento e capacitacdo em novas tecnologias deve ser o foco da

organizacéo, seja no setor publico ou privado. A implantacdo de novos sistemas deve ser
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aliada a processos de treinamento, de capacitagdo e de mudanca de cultura (TV BRASIL,
2018).

Assim, reconhecendo e explorando o potencial das novas tecnologias, € possivel
identificar a dificuldade que os cidaddos ligados ao autosservico em plataformas e-Gov
possam ter, tornando mais efetiva a relacdo de cidaddos-governo. Para tanto, é preciso
reconhecer as novas tecnologias, avaliar o seu impacto e expectativa na sociedade e a
possibilidade de sua utilizacdo em autosservigos para otimizar o aprendizado dos
cidadaos ao invés provocar uma resisténcia a adocdo das TICs.

Portanto, este trabalho estabeleceu como questionamento incentivador do estudo
descobrir: Quais os principais desafios de adocdo de TIC por cidaddos idosos para a

realizacdo do autosservico na plataforma Meu INSS?

1.2 Objetivo Geral

Investigar os principais desafios da adogdo de TIC por cidaddos idosos para

realizacdo de autosservico na plataforma Meu INSS.

1.3 Objetivos especificos

a) Analisar o relacionamento de idosos com as novas TIC na atualidade;

b) Identificar os desafios enfrentados por idosos em relacdo as novas tecnologias
ao seu dispor;

c) Verificar as expectativas de desempenho de idosos quanto a utilizacdo da
plataforma Meu INSS;

d) Verificar as dificuldades percebidas por idosos que utilizam ou ja utilizaram,

como usudrios, a plataformas Meu INSS.

1.4 Justificativa e contribuigdo do estudo

Discutir sobre os principais desafios de cidaddos idosos para a adogéo de novas
tecnologias no setor pablico no contexto do autosservico justifica-se pelo fato de que, as

TIC encontram-se cada vez mais presentes atualmente. A sociedade da informacéo e do
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conhecimento tem as Tecnologias da Informacdo e Comunicagédo (TICs) como base de
uma sociedade moderna, em que 0s mecanismos de acesso a informacdo sdo bastante
desenvolvidos, diminuindo fronteiras e possibilitando a transmissdo de contedos
vinculados em um curto espaco de tempo.

Desse modo, para se adaptar a era da informac&o, a prestacao de servigos publicos
em formato digital tornou-se tendéncia mundial. No Brasil, conforme o painel de
monitoramento de servicos federais, muitos servicos publicos sdo prestados no todo ou
em parte por meio eletronico ou digital (BRASIL, 2021). Essa tendéncia de tornar as
politicas publicas mais eficazes e econdmicas por meio do uso da tecnologia, formulada
em 2016 pelo Decreto n° 8.638 e revogada pelo Decreto n® 10.332 de 2020, o Decreto n°
8.638, instituia a Politica de Governanca Digital no ambito dos 6rgdos e das entidades da
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional.

Segundo esse decreto, deveriam suceder estimulos a participacao da sociedade nas
politicas publicas e o ampliamento da conexdo a informacéo, além da distribuicdo de
servigos; simplicidade; seguranca e privacidade; participacdo e controle social; e
inovacdo. Bem como visava melhorar a informacdo e a prestacdo de servicos,
incentivando a participacao dos cidaddos no processo de tomada de decisGes e tornando
0S governos mais responsaveis, transparentes e eficazes. Ou seja, de acordo com essa
norma, tanto o planejamento quanto a execucdo de programas e processos inerentes a
governanca digital pelos érgdos carecem seguir orientagdes como 0 autosservico na
prestacdo de servigos publicos (BRASIL, 2016).

No entanto, em alguns casos, a difusdo da tecnologia de autosservigo nao
significa necessariamente que sera usada/adotada. Segundo Farias et al. (2014), a
relutancia de alguns consumidores em adotar a tecnologia continua sendo um obstaculo
para as organizacdes. Sendo assim, é interessante analisar as atitudes de cidad@os usuarios
de servicos publicos em relagdo a fatores que influenciam sua intencédo de uso e de adocao
de novas tecnologias.

Nesse sentido, essa pesquisa servira de base para os formuladores de politicas
publicas no &mbito da transformacéo digital no setor publico implementarem ferramentas
que possam promover a popularizacdo e a adocao de novas TIC, pois ao analisar os dados
coletados na pesquisa proposta, espera-se que 0s servicos publicos sejam prestados na

perspectiva dos usuérios, no qual, a administracdo publica forneca subsidios necessarios.
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Em suma, o presente estudo visa contribuir para o conhecimento das dificuldades
dos usuérios diante do autosservico em uma nova tecnologia, buscando trazer acdes
necessaria aos gestores dos servicos publicos para que a adocdo do acesso decorra mais

rapido pelos cidadéaos, fornecendo os resultados desejados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo estd dividido em trés partes. Na primeira parte, serd discutido um
breve historico das TIC, os conceitos relacionados as novas tecnologias, e as principais
teorias em relacdo ao tema. Em seguida, serdo apresentados os idosos e sua relacdo com
as TIC. E finalmente, na terceira parte, serdo apresentadas informacdes sobre a plataforma

Meu INSS, e como a mesma funciona.

2.1 Breve historico das TIC

Conforme Kieling et al., (2015), a Internet é uma tecnologia relativamente nova.
Foi originada na década de 1990 e aceleradamente se popularizou, ocupando uma
proporcao crescente em um curto periodo de tempo. Ndo ha duvida de que estamos na era
digital. Logo, sdo sinais de progresso: as novas tecnologias, 0 aumento dos bens de
consumo, a melhoria da qualidade de vida, ou seja, 0 bem-estar das pessoas.

Marinho (2018) acrescenta que as novas tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TICs) sdo tecnologias de comunicacdo que se desenvolveram
gradativamente desde a segunda década de 1970, no contexto da revolugdo telematica, ou
a terceira revolucdo industrial, porém foi na década de 1990 que comecgou a trazer muitas
vantagens, sendo a mais proeminente forma de asceder a informagdo e a melhor
coordenacao para colaboradores dispersos geograficamente.

Do ponto de vista de Rocio (2010, p.2), “as TIC sdo as tecnologias de tratamento
e disseminacdo da informacdo por exceléncia, ja que ndo possuem restricbes quanto ao
tipo da informagdo nem o tipo de processamento que realiza”. Os tipos da informagao
com que interagimos, mas que o autor faz referéncia sdo texto, imagem e som.

A Internet se tornou uma realidade e a modernidade do futuro provavelmente sera
a Internet das Coisas (KIELING et al., 2015). Nesse sentido, VVoroniuk, Macuch e Sellos-
Knoerr (2020) acreditam que o comportamento diario da maioria das pessoas foi e
continuara sendo modificado por meio da tecnologia, que aparecera em tudo o que vocé
vé, como tirar e armazenar fotos e videos, mover equipamentos, fazer pagamentos

bancarios (Pix) e refei¢cdes ou transporte privado. Conforme o apontamento dos autores,



18

é possivel perceber como todas as coisas inteligentes somada a vida no geral estdo
interligadas.

Nessa perspectiva, Pasqualotti et al., (2017) argumentam que a quarta revolucéo
industrial combina trés pardmetros basicos: a) Velocidade: evolui em um ritmo acelerado
profundamente interconectado; b) Amplitude e profundidade: A revolugdo estd mudando
guem somos. ¢) Impacto sisttmico: no qual envolve a transformacdo de todo o sistema
entre paises e dentro deles. Ainda conforme os autores, isso propde uma série de
tecnologias que vao mudar nossa visdo de mundo e interacdo social. Irdo integrar varias
tecnologias e alcangcar uma maior interacdo. Os beneficios da quarta revolucdo industrial
permitirdo mais conveniéncia e interacdo entre sistemas e pessoal a um custo muito
reduzido (PASQUALOTTI et al., 2017).

Ocorrem também aspectos negativos em relagdo a riscos sociais e desafios no
tocante a forma de como garantir que as inovagdes colaborativas possibilitem
oportunidades a todas as pessoas. Desta forma, a Quarta Revolucdo Industrial afetara os
modelos politicos, econdmicos e sociais atuais, exigindo que reconhecamos que fazemos
parte de um sistema de poder distribuido que requer modelos mais colaborativas de
interagdo para prosperar. 1sso terd um impacto em muitas areas, como no envelhecimento,
na economia, na produtividade e no emprego (PASQUALOTTI et al., 2017).

Segundo Voroniuk, Macuch e Sellos-Knoerr (2020), a globalizacéo e a recente
pandemia de Covid-19 mudaram muito as relagdes sociais e econdmicas do mundo. O
conceito de territorio e espaco € diferente de antes, e a informacdo comeca a se espalhar
de forma acelerada ou em tempo real. Avangos nesses paradigmas sdo incentivados por
inovacOes tecnoldgicas que mudaram a maneira COmMo as pessoas se comportam em seus
ambientes de vida. Nos tempos modernos, construir conexdes € a razdo da participacdo
social.

A partir do exposto é possivel inferir que a pandemia de Covid-19 trouxe muitas
mudangas de paradigmas, entre elas, na forma como nos comunicamos, trabalhamos,
vivemos e relacionamos. Mas isso ndo aconteceu simplesmente em fungdo da pandemia.
A transformacéo digital avanga freneticamente e sempre se aprimora. A tecnologia tem
alterado nossas vidas e certamente transformara a das futuras geragoes, visto que ela esta
modificando rapidamente a economia, a sociedade, a cultura e o ambiente em que

vivemos.
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Estima-se que nos proximos anos, o numero de dispositivos mdveis que serdo
usados em grande ndmero para conexfes entre humanos passara de bilhdes
(PASQUALOQOTTI et al., 2017). Pois ainda atualmente, além de proporcionar acesso e
compartilhamento de informacGes e dados, as redes sociais digitais também podem
alcancar um maior grau de integracdo social, porém, vale destacar, que o0s idosos
pertencem a um grupo social, que enfrenta restricdes e que por isso, sente necessidade de
buscar novos conhecimentos e valorizacédo a vida (CRUZ, 2019).

Conforme Lima e Oyadomari (2020), as tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TICs) reconfiguraram o0s modos de criacdo, difusdo, consumo e
participacdo cultural. Ao expandir as condicBes de producéo e distribuicdo de conteddo
online, o ambiente digital tem incorporado e reproduzido de forma mais ampla as
desigualdades existentes na sociedade em termos de acesso e uso de tecnologia.

Véarios métodos teoricos explicam o processo de aceitacdo e adogdo de novas
tecnologias. Cada teoria tem o propdsito de explicar o impacto da intengdo e atitude no
comportamento de uso (FARIAS et al., 2015), tendo como foco o comportamento dos
usuarios de sistemas de informacdo empresarial, é possivel se deparar com duas linhas de
estudos, entre os quais sdo mais frequentemente usadas para adogdo e aceitagédo
(FARIAS; VIEIRA, 2014): o Modelo de Aceitacdo de Tecnologias (Technology
Acceptance Model - TAM), disseminado por Davis (1985), no qual aborda a intencéo, a
adoc¢do e aceitacdo dos usuarios em ambientes corporativos, tentando entender e até
prever o resultado da tecnologia adotada; e a Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT), desenvolvida a principio por Venkatesh et al. (2003) e depois
amplificada por Venkatesh, Thong e Xu (2012), como UTAUTZ2, que teoriza e estuda o
comportamento voluntario de adotantes de tecnologias, € ndo mais se limitando ao
ambiente organizacional como no da primeira UTAUT.

De acordo com Abibo (2020), as TIC sdo atualmente usadas em varias areas de
nossas vidas, no setor industrial, comercial, de saide, investimento e educa¢do. Como
resultado, as TIC atuam como um catalisador que estimula a sociedade de informacao e
de conhecimento, atuando como meio que propicia 0 crescimento econdmico, a
proliferacdo de servicos de riqueza, criacdo e competitividade, além do bem-estar das
comunidades. Flauzino et al. (2020) acrescenta que a difusdo da internet pelo mundo
estimulou a criacdo de solugdes on-line direcionadas aos varios dominios da vida, com

potencial para melhorar a satde, bem-estar cognitivo, social e emocional das pessoas.
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Com a popularizagdo da Internet como uma das principais ferramentas das
tecnologias de informacéo e comunicacao (TIC), os sistemas de informagdo comecaram
a migrar para a plataforma Web e podem ser usados online e 0 governo também passou a
fornecer diversos servicos aos cidadédos. Pesquisa da Organizacdo para Cooperagéo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE) mostra que iniciativas de governo eletronico
podem promover outros atributos positivos, como transparéncia, inovacao e confianca
(CAMARGO; CIRANI, 2020).

Para a OCDE (2003), governo eletronico € definido como o uso de tecnologias de
informagdo e comunicagdo (TIC), especialmente a Internet, como ferramenta para
melhorar a gestdo governamental. Enquanto para Agune e Carlos (2005), ao contrario do
nome original, o governo eletrdnico significa muito mais do que o uso aprimorado e
intensificado da tecnologia da informacdo pelas autoridades publicas. Na verdade, deve
ser visto como uma transicdo entre métodos de governanca altamente subdivididos,
hierarquicos e burocraticos. Ainda segundo o autor, esse método ainda representa o dia a
dia da maioria das organizacdes publicas e privadas, caminhando para uma mudanca de
diregdo mais horizontal, colaborativa e flexivel. Esse fenbmeno comegou a se acentuar
na segunda metade do século passado, apds uma vestimenta mais coordenada com o
advento da sociedade do conhecimento (AGUNE; CARLOS, 2005).

Atualmente, existe uma variedade de novas e diversas tecnologias que assustam
qualquer pessoa, mas € muito importante avaliar como ocorre a adocdo das novas
tecnologias de desenvolvimento e prestacdo de servicos. A inovacédo voltada para servigos
é muito diferente em muitos setores de transformacao, ja que € menos formalizada, € mais
incremental por natureza e € menos tecnoldgica (OCDE, 1997).

Em alguns paises, as iniciativas governamentais destinadas a mudar e fortalecer
as relacdes entre o governo, os funcionarios publicos e o publico sdo cada vez mais
adotadas. De um modo geral, essas iniciativas baseiam-se no amplo uso das tecnologias
de informagdo e comunicacdo. No Brasil, também, existem varios sistemas juridicos
destinados a mudar e fortalecer as relagdes entre o governo, os funcionérios publicos e o
publico com previsdo que abrange temas como transparéncia, governo eletronico e
melhoria do servigo publico (GONCALVES; RICCIARDI, 2016). Dessa forma, a
Constituicdo Federal de 1988, no art. 37 estipula que devem ser observados 0s seguintes

principios: legalidade, impessoalidade, moralidade, propaganda e eficiéncia.
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Por conseguinte, segundo Lima e Oyadomari (2020), na tentativa de acompanhar
0s avangos provenientes do desenvolvimento tecnologico em relacdo as areas de
informéatica e telecomunicacdes nos ultimos anos, as acbes do governo foram
impulsionadas para aumentar o processo de informatizagéo da gestdo governamental e
para o uso da Internet como mais um canal de informacéo e servicos de disponibilidade

para os diferentes publicos que interagem com o Estado.

2.2 ldosos e sua relacdo comas TIC

A velhice, como estado de um individuo, refere-se a uma condicéo temporal e,
mais especificamente, a uma forma de levar em consideragdo o tempo e suas
consequéncias no sujeito. Muitas vezes, acredita-se que a idade cronoldgica de uma
pessoa marca sua velhice. 1sso ndo € apenas estabelecido com base na idade, mas também
na idade fisica, j& que é um potencial indicador de velhice. No entanto, a idade
cronoldgica explica apenas parcialmente o processo de envelhecimento (FONSECA,
2006).

Tendo em vista o crescimento significativo da populacdo idosa nos préximos anos,
bem como uma realidade muito notavel no pais, as medidas a serem realizadas devem
conter uma nuance que preconiza a inclusao digital dos idosos, logo o0 acesso as novas
tecnologias (SILVA; BARAKAT, 2020). Medeiros (2016) acredita que diante do
aumento da populacéo idosa é necessario o ajuste social, devendo ser dado valor ao papel
do idoso e sua contribuicdo para com a sociedade. O mesmo, defende que o
envelhecimento é uma estrutura complexa que requer atencdo multidisciplinar para
promover a igualdade, tolerancia e saude mental dos idosos.

No inicio do século XX, a velhice foi marcada com a chegada de uma imagem
fortemente negativa devido a sua improdutividade (DIAS, 2012). A idade no Ocidente
parece ter obtido o significado de algo ruim, feio, ndo desejavel. Contudo, a dualidade
surge quase que imposta, renovando a partir de uma visdo cronologica da vida, ideias
como: a juventude de um lado e, do outro, a velhice; velocidade e lentiddo; beleza e feiura;
corpo e alma etc. Um modo de pensar, que nos levaria a supor que o envelhecer ndo faz
parte da vida como um todo, mas somente a uma parte dela (ARAUJO, 2017).

A velhice € uma fase natural do ser humano, faz parte do ciclo da vida, podendo

ser vivida com mais tranquilidade, porém o idoso enfrenta vérias preocupagdes, como
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depender dos outros, o que se destaca quando surgem os problemas fisicos, financeiros e
a falta de apoio sociofamiliar (PILCHER; WEBELINGER; BERTOLIN, 2015). Além
disso, a medida que as pessoas envelhecem, o ritmo das atividades de desenvolvimento
das pessoas e do aprendizado de como manipular e absorver equipamentos tecnoldgicos
modernos, diminui (KACHAR, 2009).

E inegével, que os processos cientificos e tecnolégicos s&o dindmicos e estdo em
constante evolucgdo, portanto o conhecimento adquirido ao longo da vida se tornara
rapidamente obsoleto. Para acompanhar o ritmo da evolugdo, a educacédo ao longo da vida
desafia todos a estarem atentos as mudancas e a buscarem 0S recursos que as
acompanham. O progresso tecnologico, aliado a dificuldade de adquirir novas tecnologias
e teorizar, tem impactado todas as geracdes, principalmente os idosos (PILCHER;
WEBELINGER; BERTOLIN, 2015).

Conforme, Silva e Barakat (2020), a evolucdo ou mesmo revolucgéo tecnoldgica é
algo muito comum neste momento da sociedade, hoje em dia tudo é realizado por meio
dos notebooks, smartphones e tablets, desde uma compra, ou a consulta de extratos da
aposentadoria, transferéncias, redes sociais e por ai se alongam.

Nesse sentido, o Estatuto do Idoso prevé o direito de promover-lhe a vida social
através dos varios meios disponiveis. O artigo 3°, estipula a viabilizacdo de alternativas
de participacdo, ocupacao e interacdo do idoso com as outras geracdes. Portanto, o artigo
21, pardgrafo 1° garante que 0s cursos especiais para idosos contemplardo contedidos
relacionados as tecnologias de comunicacdo, informatica e demais avancos tecnoldgicos
para integra-los a vida moderna (Lei Federal n°® 10.741, de 2003).

Na opinido de Tavares e Souza (2012), promover a¢fes comunitarias e politicas
publicas para inclusdo digital aos idosos de todas as classes sociais € uma maneira nao
apenas de satisfazer a legislagdo, mas um meio de oportunizar a estes a possibilidade de
interagirem com 0s demais grupos etarios e usufruirem de conhecimentos que, estdo
disponiveis por meio da internet, através de revistas, jornais, portais académicos, blogs,
redes sociais etc.

Contudo, esse € 0 processo no qual se tem o afastamento das pessoas para com as
novas tecnologias, podendo englobar dessa incapacidade questdes como técnicas,
financeiras e, até a idade. Em contrapartida a inclusdo digital é resumidamente o fomento
ao acesso as novas tecnologias, possibilitando acBes que promovam a disponibilidade

desse acesso, bem como assinalar mecanismos capazes de reduzir essa distancia,
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estimulando assim o acesso oferecido as novas tecnologias a todos, inclusive aos
individuos pertencentes a terceira idade (SILVA; BARAKAT, 2020).

Os idosos, por ndo estarem familiarizados com essas novas tecnologias, nédo
sentem falta delas, justamente pelo desconhecimento e pelas dificuldades em buscar este
conhecimento, pois requer destreza e algumas fun¢Ges mentais que j& ndo sdo faceis de
acessar. Dado que no envelhecimento hd muitas perdas, sejam fisioldgicas, sejam
cognitivas, como a de independéncia e de afeto (PILCHER; WEBELINGER;
BERTOLIN, 2015). Para os mesmos autores, os idosos estéo se familiarizando cada vez
mais com as ferramentas do computador, porém encontram obstaculos tanto pessoais
como pedagdgicos no seu uso.

Todavia, os idosos, devido ao aumento da expetativa de vida, buscam acompanhar
aevolucédo das TIC (PEREIRA; NEVES, 2011; VERONA et al., 2006), tendo na maioria
das vezes, obstaculos por partes das pessoas idosas em assimilar e integrar a esta nova
realidade, os excluindo de conhecer efetivamente a era digital (PEREIRA; NEVES,
2011). Uma das razes pelas quais os idosas julgam as TIC como dificeis de manusear,
(RAYMUNDO; SANTANA, 2015), se deve ao fato de serem consideradas redes de
comunicagdo altamente desenvolvidas, resultado do pouco contato com as mesmas ou
resultado do processo de envelhecimento (FARIAS et al., 2015 apud MENDES, 2019).

Por outro lado, os avancos tecnoldgicos da atualidade tém influenciado
diretamente no processo de envelhecimento da populagdo, visto que cria oportunidades
nunca antes disponiveis (FELIZMINO; BARBOSA, 2018). Dessa forma, o individuo
pode achar, no ciberespaco, a oportunidade de continuar desenvolvendo a mente. E
exercitando-a que o idoso estimula as funcBes cognitivas, determinando novas relacées
no meio em que vive, encontrando satisfacdo pessoal, promovendo a mudanca do proprio
comportamento. Se os idosos tiverem uma educacdo continuada ao longo de sua vida,
utilizando as tecnologias de informagdo e comunicacao, podem ter uma alternativa para
continuarem a aprender e consequentemente ocuparem seu tempo (PILCHER,;
WEBELINGER; BERTOLIN, 2015).

Para Dias (2012), a introducgdo das TIC apresenta novas possibilidades e limites
na integracdo da pessoa idosa com a sociedade. Essas pessoas, estdo partindo a procura
de projetos ou programas de informatica, que busca uma inclusdo digital, pelo fato de

sentirem-se excluidos das informag6es, dos assuntos da familia e de grupos de amigos.
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Por consequéncia, essa populacdo idosa esta cada vez mais utilizando novas
tecnologias. Hoje, tanto no Brasil como em todo o mundo, acontece uma espécie de
movimento, em gue 0s idosos, na sua maioria de grandes centros urbanos, vém ocupando
0 Seu espaco dentro da sociedade em que vivem, tornando-se mais ativos e atuantes nas
questdes sociais: estudando, trabalhando, comprando, viajando e se incluindo com mais
frequéncia no mundo virtual. Como resultado, o nimero de idosos aprendendo a usar
computadores aumentou significativamente (WASSERMAN et al., 2012).

Conforme Patriolino (2021), em matéria publicada no jornal Correio Braziliense,
pessoas entre 60 e 80 anos estdo cada vez mais conectadas a Internet. De acordo com o
levantamento da Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL), e segundo o
Servico de Protecdo ao Crédito (SPC Brasil) grandes avancos foram feitos nesse sentido:
0 percentual de idosos brasileiros que navegam na rede mundial aumentou de 68% em
2018 para 97% em 2021.

O progressivo uso de smartphone, acrescido ao envelhecimento populacional,
elevou o surgimento de uma variedade de aplicativos voltados para o idoso, pois, além
do acesso fécil e do custo relativamente baixo, os smartphones também suportam
aplicativos dos mais variados temas, inclusive, os cuidados na &rea da satde e os cuidados
com os idosos, esta se tornando uma nova ferramenta para melhorar a independéncia de
idosos (AMORIM et al.,2018).

Com o deslocamento do ingresso do idoso nos meios digitais, mediante programas
de informaética, pode-se promover a reducdo do isolamento social e ressignificar o papel
social que proporciona encontros na web (PILCHER; WEBELINGER; BERTOLIN,
2015). Segundo Nascimento (2011), este individuo tera recursos para se aproximar e se
integrar em comunidades sociais, fortalecendo o contato no grupo familiar e de amigos,
propiciando um ambiente de troca virtual de ideias e informacdes, reduzir/evitar o
isolamento social, fazendo parte de um contexto tecnolégico social.

Segundo o psiquiatra Alisson Marques (PATRIOLINO, 2021), a inclusédo digital
de idosos traz muitos beneficios. Além de ser capaz de se comunicar com membros da
familia durante periodos de isolamento social, 0 acesso a tecnologia também é bom para
a mente. “Principalmente do ponto de vista cognitivo, onde essas ferramentas auxiliam
nos processos de raciocinio logicos”, explicou o entrevistado.

Em suma, Dias (2012), argumenta que o conceito de envelhecimento produtivo,

procura contextualizar o envelhecimento a partir de uma perspectiva positiva. Essa
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perspectiva compreende simultaneamente duas particularidades do processo,
nomeadamente o impacto do contributo direto resultante de atividades realizadas pelo
idoso nos individuos, familias, grupos ou instituicdes; e as melhorias que essas atividades
séo capazes de ter na qualidade de vida dos idosos.

De acordo com Flauzino et al., (2020), para que os idosos possam usufruir
plenamente das vantagens tecnoldgicas, o acesso aos dispositivos digitais deve se voltar
para a analise critica dos contetdos disponibilizados.

Silva e Behar (2019) destacam as principais diferengas entre os quatro termos
alfabetizacdo, letramento, fluéncia e competéncia digital, pois embora estejam
relacionados entre si, esses termos apresentam evolucdo conceitual. As autoras acreditam
que a alfabetizacdo digital refere-se a aquisicdo de habilidades de interpretacdo e
compreensdo de codigos e da linguagem, ou seja, envolve o primeiro nivel de experiéncia
e prética pessoal no ambiente digital (compreensdo da escrita e leitura). Portanto, a
alfabetizacdo é diferente da alfabetizacdo digital, que inclui a capacidade de usar e
compreender informacdes de varios formatos e fontes, incluindo a aplicacdo de novas
tecnologias e a pratica de ler e escrever na tela.

Em relagdo a alfabetizacdo em informatica, Vechiato (2010) e Carvalho (2010
apud PASCOA; GIL, 2019), abordam em seus estudos, 0s motivos pelos quais as pessoas
idosas resolvem aprender a manipular o computador. Segundo os autores 0s motivos
envolvem entre outros, as mudancas de comportamento a contar do uso da informatica, o
uso do computador como alternativa para lidar com doencas como depresséo, além de
lidar com a soliddo. Ainda conforme os autores, a populacéo idosa é referenciada como
uma populacdo infoexcluida, torna-se urgente criar condi¢Bes para que se promova a sua
inclusdo digital permitindo uma verdadeira inclusdo social com a minimizacdo da sua
situaco de isolamento (VECHIATO, 2010; CARVALHO, 2010 apud PASCOA; GIL,
2019). Desse modo as TIC também podem contribuir para reduzir o isolamento das
pessoas idosas.

A utilizagdo das TIC pelos idosos, podem ser essenciais em suas vidas,
principalmente para aquelas com algum tipo de dificuldade de mobilidade, limitagdes
fisicas, cognitivas, auditivas e visuais, além da dependéncia de outras pessoas para
realizar tarefas do dia a dia (LINH, 2015; SALES, 2007 apud PASCOA; GIL, 2019).

Para Raymundo (2013), a aceitacdo ou ndo de uma tecnologia esta relacionada a

fatores interiores e exteriores ao individuo. Os aspectos interiores incluem capacidade
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funcional, comportamento, competéncia, percep¢do da utilidade, prazer, dificuldades e
facilidades encontradas nos recursos tecnologicos. No que diz respeito aos aspectos
exteriores, envolvem caracteristicas sociodemograficas dos sujeitos, género, idade e
ocupacao.

Nesse contexto, menciona-se o uso de tablets por pessoas idosas promovendo a
autonomia e melhoria das habilidades sociais. Quando as pessoas idosas comegam a usar
esse dispositivo, eles passam a vivenciar experiéncias conforme as novas geracoes, sem
necessitar dos “especialistas” (criangas, netos, pessoas que sabem usar as TICs), que ndo
tém tempo, nem paciéncia para respeitar a curva de aprendizagem desta geragéo
(ALVARENGA et. al., 2018), sendo este um dos exemplos da aceitacdo de TIC pela
populacdo idosa.

A relacgéo existencial entre o envelhecimento e tecnologia torna-se importante no
sentido de acessibilidade, de inclusdo social e de ampliacdo da autonomia das pessoas de
idade avancada, uma vez que as mudancas sociais e tecnoldgicas interferem diretamente
em diversos aspetos da vida quotidiana dessa parcela da populacio (PASCOA; GIL,
2019). Todavia, Patriolino (2021) alerta em sua reportagem ao Correio Braziliense que

os idosos ainda sdo as maiores vitimas de fraudes bancarias e estelionato no Brasil.

2.3 A Plataforma Meu INSS

Desde 2018, com publicacdo da Portaria n°® 20 pela Diretoria de Beneficios do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) persiste um empenho da autarquia para
abandonar o atendimento presencial a populacdo nas agéncias, em vista do déficit no
namero de servidores (ocasionado pelo numero intenso de aposentadorias nos ultimos
anos), a atitude oposta do governo a reposicao de servidores por meio de concurso publico
e o gradativo numero de requerimentos de beneficio (PEREIRA; CRONEMBERGER,
2020).

Ademais, na tentativa de fornecer ao segurando um bom servico, sem qualquer
violagdo do principio da dignidade da pessoa humana, surge a plataforma digital “Meu
INSS”, que disponibiliza varios recursos para auxiliar o segurado (MARQUES; CRUZ;
GONCALVES, 2018).

A plataforma Meu INSS é uma central de servicos digital do INSS, implementado

em 2018 com o objetivo de agilizar a concessdo de beneficios como aposentadorias,
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salario-maternidade, auxilio-doenca, entre outros. Tanto o site quanto o aplicativo digital
foram originados com o objetivo de aliviar o nimero de requerimentos presenciais dos
segurados do INSS, visto que o trabalhador pode demandar seu beneficio de forma online,
sem precisar ir até uma agéncia (PEREIRA; CRONEMBERGER, 2020).

Com a declaracdo de emergéncia de salde causada pela pandemia do novo
coronavirus SARS-Cov-2, causador da Covid-19, e consequentemente, em funcao das
recomendacdes de distanciamento social, uma série de atos normativos passaram a
restringir o atendimento de érgdos publicos no geral, visando proteger a populagdo e
controlar a disseminagdo do virus, estimulando a corrida digital na previdéncia social
publica e fomentando a plataforma virtual Meu INSS como recurso para a falta de
atendimento presencial ao publico nas agéncias (PEREIRA; CRONEMBERGER, 2020).

A Portaria n® 8.024, de 19 de marco de 2020, normatiza o atendimento ao publico
do Instituto por canais remotos (internet e telefone) durante o contexto da pandemia, em
face da suspensdo temporaria dos atendimentos presenciais em todo pais.

Entretanto, segundo Marques, Cruz e Goncalves (2018), de um lado estdo os
usuarios que, muitas vezes ndo compreendem a tecnologia, dentre eles, destacam-se 0s
idosos em idade de se aposentar. Essas pessoas, a comecgar pelo primeiro contato com a
plataforma defrontam-se com obstaculos na consulta ou emissdo de algum documento
por meio da internet, principalmente quando o comando ¢ voltado para “clicar ao lado ou
ligar 135”, causando diversos empecilhos no acesso destes usuarios ao sistema.

Ainda segundo estes autores, ha pessoas seguradas que se desenvolveram na era
tecnoldgica, referindo-se a um publico jovem e imediatista, que nasceu em pleno
progresso da era digital, onde ndo enfrentariam filas nas agéncias previdenciarias, cientes
da possibilidade de solucbes online, sem a necessidade de deslocarem-se de duas
residéncias. Nesse sentido, como o principal objetivo do 6rgdo previdenciario é facilitar
0 acesso a todos os usuarios, sem distincdo e ante as diferentes reagdes de seus usuarios
em relacdo a Plataforma digital Meu INSS, transcorre que seja uma opg¢do de amenizar
tais obstaculos e eliminar a etapa do agendamento presencial, através das longas filas
(MARQUES; CRUZ; GONCALVES, 2018).

O aplicativo permite fazer pedidos de concessdo de aposentadoria e outros
beneficios, expedir extratos, certiddes e declaracGes, além de realizar agendamentos e
solicitacBes. Por meio dessa plataforma o assegurado realiza agendamentos de pericias

médicas, ver em que fase estd o seu pedido de beneficio, verificar todo o histérico de
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trabalho, conferir quanto tempo de contribuicdo ele tem, faz simulagdes (calculadora) de
aposentadoria, entre outros servicos. Como sendo, a principal inovacédo, o requerimento
de beneficios previdenciarios. (MARQUES; CRUZ; GONCALVES, 2018; PEREIRA;
CRONEMBERGER, 2020).

De acordo com o INSS, sdo mais de 90 servicos disponibilizados virtualmente.
Entretanto, esta proposta de modernizacdo da autarquia, ainda nao proporcionou a
conexdo a todos os usuarios. Neste contexto, encontram-se os segurados com dificuldades
de acesso a internet (MARQUES; CRUZ; GONCALVES, 2018).

Para Pereira e Cronemberger (2020), os meios de acesso postos para 0
requerimento inicial de direitos e a maneira como se configura o “INSS Digital” antes
mesmo das medidas emergenciais adotadas pelo érgdo devido ao contexto emergencial
provocado pela pandemia, sdo basicamente segregadores. A comecar do inicio das
intencdes de substituir o atendimento presencial pelo virtual por meio da Central
telefénica 135 e da novidade que é a plataforma digital de servigos Meu INSS, existe uma
luta constante de servidores sociais da autarquia em todo pais para demonstrar que tal
modelo € um impedimento para o acesso aos direitos 0s quais a instituicdo tem por
objetivo garantir.

Conforme os autores anteriores, 0 Meu INSS é uma saida que visa favorecer o
acesso aos servicos e emissao de extratos que antes exigiam a presenca nos postos da
previdéncia, contudo ao ser identificado como um substituto e ndo como um instrumento
a mais, desconsiderando o fato de que 0 acesso a internet e sua verdadeira utilidade ndo
é uma realidade geral no Brasil, torna-se cruel e opressor de sua clientela, ja que conforme
0 estudo do Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA, 2019, p. 49) a internet ndo
produz, mas fortalece e reproduz desigualdades, pois a utilizacdo da tecnologia de
informacdes esta de modo direto relacionada aos aspectos cognitivos dos individuos —
conhecimento de seu uso, acesso a linguagem letrada, nivel de instrugdo, escolaridade,
letramento digital.

Contudo, Marques, Cruz e Gongalves (2018), argumentam que embora encontra-
se dificuldades, principalmente, em relacdo as tecnologias, a plataforma digital do Meu
INSS ainda € tida como uma possibilidade de ampliar a qualidade do servico prestado
sem complicar ainda mais 0 acesso aos segurados.

Entendendo a dificuldade de acessar a plataforma Meu INSS, muitos tutoriais

sobre como solicitar os principais servigos foram criados utilizando linguagem acessivel
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para contemplar aos segurados e requerentes, com a intencdo de facilitar o uso da
ferramenta (PEREIRA; CRONEMBERGER, 2020). Muitos sites e até o proprio Instituto
Nacional da Seguridade Social-INSS criou textos e videos explicativos sobre como
consultar a Plataforma Meu INSS. As agéncias também vém, desde sua implementacao,
auxiliando na prestacdo de assisténcias aos usuarios por meio da propria previdéncia
social (MARQUES; CRUZ; GONGALVES, 2018).

Para Marques, Cruz e Gongalves (2018), antes mesmo dos avangos tecnoldgicos
e as transformac0es da globalizacdo na sociedade, os direitos e garantias dos segurados
devem ser preservados, mantendo a dignidade da pessoa humana do usuério do érgédo
previdenciario, tendo em vista a importancia desta garantia para proporcionar a
sociedade, igualdade de oportunidades, para o seu pleno desenvolvimento fisico e

intelectual completo.
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3 METODO E TECNICAS DE PESQUISA

Neste capitulo, serdo apresentados os métodos e técnicas usados para conduzir a
pesquisa. O capitulo encontra-se distribuido nas seguintes secdes: tipo de pesquisa e
descricdo, populacdo e procedimentos de coleta dos dados da pesquisa, instrumento de
coleta de dados da pesquisa e analise dos dados coletados.

3.1 Tipo de pesquisa e descricéo geral

Este estudo consiste em pesquisa de carater exploratorio-descritiva, que, com base
em Gil (2002, p.41):
(...) ttm como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com
vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir hipéteses. Pode-se dizer que
estas pesquisas tm como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a
descoberta de intuicBes. Seu planejamento &, portanto, bastante flexivel, de
modo que possibilite a consideragdo dos mais variados aspectos relativos ao
fato estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas envolvem: (a)
levantamento bibliogréfico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram

experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) anélise de exemplos
que "estimulem a compreensédo".

Por causa dessa flexibilidade, é dificil "rotular” pesquisa exploratdria na maioria
dos casos, mas € possivel determinar estudos bibliograficos, estudos de caso e até mesmo
investigacOes de campo que podem ser consideradas como pesquisas exploratdrias
(SELLTIZ et al., 1967, p. 63). Nesse sentido, o trabalho visa investigar os principais
desafios da adocdo de TIC por idosos para realizacdo do autosservico na plataforma Meu
INSS.

Optou-se pela realizacdo de uma pesquisa de abordagem qualitativa. Conforme
Minayo, Deslandes e Gomes (2009), o uso dessa abordagem € indicado quando se procura
obter respostas a questdes muito especificas. Em outros termos, ela trabalha com um
universo de significados, motivacdes, aspiracdes, crencas, valores e atitudes. Nesse

sentido, utilizou-se a abordagem qualitativa para levantar dados relacionados as
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motivacgdes e as percepcdes dos idosos em relacdo a adogdo de TIC para realizacdo de

autosservico na plataforma Meu INSS.

3.2 Participantes da pesquisa

A populagéo pesquisada corresponde a cidaddos acima de 60 anos que utilizam
ou ja utilizaram a plataforma Meu INSS. Dessa forma, o processo de escolha dos
individuos baseia-se em sujeitos com idade igual ou superior a 60 anos, e que manuseiam
ou j& manusearam a plataforma. Ainda, foram considerados ambos 0s sexos e que
residiam em qualquer Estado do pais.

Os participantes da pesquisa eram, em sua maioria, servidores publicos. Os
individuos participantes das entrevistas foram 15 sujeitos, um deles era artesdo e outra
era professora ndo concursada. 12 entrevistadas eram do sexo feminino e trés do sexo
masculino. Cinco dos 15 entrevistados residiam em outros Estados, dentre as quais duas
delas residem em Aracaju e 0s outros dez entrevistados residem no Distrito Federal.
Quanto ao grau de instrucdo, 11 entrevistados possuem curso superior completo, dois
possuem superior incompleto e dois possuem ensino médio completo. Todos 0s
entrevistados possuiam idade entre 60 e 74 anos. Em rela¢do ao estado civil, 7 eram
casados, 3 divorciados, 3 vilvos e 2 eram solteiros.

Para melhor apresentar os participantes da pesquisa, categorizou-se 0s sujeitos de
acordo com a idade, género, ocupacdo e Estado de residéncia e preferiu-se pela utilizacdo

de siglas conforme o quadro 1.

Quadro 1 — Perfil dos sujeitos

. o Profissdo/Ocupacdo | Estado de Nivel de
Sigla Idade Género . A .
anterior ou atual residéncia | Escolaridade
Servidora Publica Ensino
F1 67 anos | Feminino Brasilia, DF Médio
aposentada
Completo
. . Ensino
N2 67 anos | Feminino Servidora Pdblica Aracaju, SE Médio
aposentada
Completo
. - Belo Superior
V3 68 anos | Feminino Servidora Pdblica Horizonte, Incompleto
aposentada MG
L4 68 anos | Feminino Servidora Publica Brasilia, DF Superior
(professora) Completo
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ministra cursos

Servidora Superior
CH 61 anos | Feminino Publlca(professora),, Brasilia, DF Completo
mas atualmente esta
fora da sala de aula
CO 70 anos | Feminino Servidora Publica Brasilia, DF Superior
aposentada Completo
NJ 60 anos | Feminino Servidora Publica | Aracaju, SE Superior
Completo
RA 63 anos | Feminino Servidora Publica Brasilia, DF Superior
aposentada do Completo
_ Servidora Publica o Superior
CM 70 anos | Feminino aposentada do INSS Vitoria, ES Completo
. . . - Superior
RC 70 anos | Feminino Servidora Publica | Brasilia, DF
Completo
Professora Superior
IM 74 anos | Feminino | Ministra cursos on- | Brasilia, DF | Completo
line
Servidora Publica Superior
S5 69 anos | Feminino | aposentada c corrige | Brasilia, DF | Completo
redacdes on-line
RM | 67 anos | Masculino Arteséo Recife, PE Superior
Incompleto
Servidor Publico Superior
LB 60 anos | Masculino aposentado e Brasilia, DF Completo
trabalha como
contador
Servidor Publico Superior
Z6 71 anos | Masculino aposentado e Brasilia, DF | Completo

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Ademais, pelo fato de o entrevistado RM, de 67 anos, ter acessado a plataforma

inicialmente sozinho numa lan house, e s6 depois ter tido dificuldade em compreender a

plataforma, pedindo ajuda para manusear o Meu INSS, ele foi considerado como usuario

da plataforma, portanto, também sendo participante da pesquisa.

3.3 Instrumento de coleta de dados da pesquisa

A técnica utilizada para coletar dados foi uma entrevista, com o0 apoio de um

roteiro estruturado (Apéndice A) que conteve questdes que visavam levantar informacoes

sobre 0 uso da plataforma Meu INSS em ambito digital para acesso aos servicos publicos

do INSS. Além das 21 perguntas abertas, pediu-se aos entrevistados que informassem:
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género (sexo), idade, escolaridade, cidade/Estado de residéncia e ocupacao para questdes
relativas ao perfil sociodemografico dos individuos.

A preparacdo e conducdo das entrevistas foram encaminhadas de maneira
individual. Conforme Gaskel (2014), as entrevistas individuais s&o interagdes em dupla,
indicando que quando o objetivo da pesquisa é obter insights sobre o significado e a
perspectiva das pessoas.

As entrevistas ocorreram através da plataforma Zoom e foram gravadas com o
consentimento dos entrevistados para que posteriormente fosse realizada a transcri¢do da
entrevista para analise de contetdo conforme explicita Bardin (2009).

3.4 Procedimentos de coleta de dados

Pelo fato de o grupo-alvo do estudo ser constituidos por usuarios da plataforma
estudada, ou seja, a plataforma Meu INSS, e também ser composta por idosos, individuos
que desde o primeiro contato com a plataforma e com outros meios eletronicos se
defrontam com dificuldades na utilizacdo de servicos por meios eletrdnicos, o convite
para participacao na pesquisa foi realizado por telefone ou por meio de parentes e amigos
dos mesmos.

Nesse contato inicial foram informados os objetivos da entrevista, a importancia
da contribuicdo dos entrevistados e até o tema e roteiro basico de questdes que Ihes foram
feitas. Sendo esclarecido ao entrevistado que a entrevista teria carater estritamente
confidencial e que as informacdes fornecidas perdurariam no anonimato.

Dessa forma, ao aceitarem participar, foi solicitado aos entrevistados que
autorizassem a pesquisa, por meio de um termo de consentimento livre e esclarecido
(TCLE), que se encontra no Apéndice B, desta monografia. Também foi combinado, o
horario, a data e o local virtual.

A partir disso, a coleta foi iniciada por intermédio de entrevistas gravadas e
posteriormente transcritas para analise.

As entrevistas ocorreram entre os dias 20 de julho e 30 de agosto de 2021. A
amostra foi definida por meio da indicacdo de amigos e dos proprios participantes da
pesquisa que indicavam também para seus amigos, sendo realizada uma tabela no Excel
com o0s nomes e idades dos participantes que utilizaram efetivamente a plataforma Meu

INSS, sendo eles, em sua maioria, moradores do Distrito Federal.
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Alcancou-se uma lista de 16 voluntérios para participarem da pesquisa, dentre os
quais, um foi retirado da lista, pois estava com idade inferior a 60 anos. Os 15
participantes restantes foram convidados a participar do estudo por meio eletronico
(WhatsApp) e telefone. Portanto, 15 entrevistas foram realizadas, com base na
disponibilidade dos voluntarios.

3.5 Analise dos dados coletados

Para realizacdo da analise dos dados das entrevistas foi empregada a técnica de
andlise de conteudo. Conforme Bardin (2009), é uma técnica de processamento dos dados
coletados, que visa interpretar materiais de natureza qualitativa para garantir uma
descricdo objetiva e sistematica, e refletir a riqueza da coleta de dados adotados nesta

investigacao.

Dessa forma, primeiramente foi realizada uma pré-analise dos dados obtidos com
a entrevista, que nada mais é do que a organizacdo da andlise. Posteriormente foram
aplicados os procedimentos de codificacdo e categorizacdo manualmente no programa
Excel.

Conforme Holsti (1969) apud Bardin (2016, p.133) “A codificagdo é o processo
pelo qual os dados brutos sao transformados sistematicamente e agregados em unidades,
as quais permitem uma descricdo exata das caracteristicas pertinentes do conteudo”.
Enquanto a categorizacao € “uma operagado de classificacdo de elementos constitutivos de
um conjunto por diferenciacdo e, em seguida, por reagrupamento segundo o género
(analogia), com os critérios previamente definidos” (BARDIN, 2016, p. 147).

Por dltimo, ocorreu o tratamento dos resultados obtidos e sua interpretacdo de
maneira a serem significativos e vélidos através do estabelecimento de quadros de
resultados. Portanto, objetivou-se analisar os dados obtidos nas entrevistas, estabelecendo
a relagdo entre os dados coletados e o referencial tedrico proposto na pesquisa. Em
sintese, para a anélise de conteudo, as entrevistas foram transcritas segundo a convencéao
sugerida por Bauer e Gaskell (2002) apud Rios e Farias (2021), conforme apresentado no
Quadro 2.

Quadro 2 - Convenc0es usadas para transcricéo.
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Convencoes Significado
[1 Transcricdo incerta (BAUER; GASKELL, 2008)
(...) Transcricdo suprimida

Discursos diretos de terceiros representados nas falas dos
entrevistados

“Trecho entre aspas”

Depoimentos diretos dos entrevistados

‘Trecho entre aspas simples’

Palavra ou termo escrito na linguagem coloquial ou erro
gramatical

[Trecho entre colchetes]

Explicacdo da autoria

Fonte: Rios e Farias (2016).
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta os resultados da andlise das entrevistas e os discute com
base na revisdo da literatura. A apresentacdo dos resultados segue a ordem dos objetivos
especificos anunciados nos capitulos de introducdo e metodologia. Nesse sentido, serdo
apresentadas quatro secdes — analise do relacionamento de idosos com as novas TIC na
atualidade; desafios enfrentados por idosos em relacéo as novas tecnologias ao seu dispor;
expectativas de desempenho de idosos quanto a utilizacdo da plataforma Meu INSS e
dificuldades percebidas por idosos que utilizam ou ja utilizaram, como usuarios, a
plataforma Meu INSS — A categorizacdo dos participantes é feita por meio das siglas

acima para melhor apresentar os resultados da pesquisa e as discussoes.

4.1 O relacionamento de idosos com as novas T1C na atualidade

Os resultados do quadro 1 mostram, também, a existéncia de diferencas relevantes
guanto a idade dos participantes. Levando-se em consideracdo que de acordo com
Raymundo (2013) a aceitacdo ou rejeicdo de uma tecnologia pode estar relacionada a
fatores interiores e exteriores ao individuo. Os aspectos interiores incluem capacidade
funcional, comportamento, competéncia, percep¢do da utilidade, prazer, dificuldades e
facilidades encontradas nos recursos tecnoldgicos.

No que diz respeito aos aspectos exteriores, estes envolvem caracteristicas
sociodemogréficas dos sujeitos, género, idade e ocupagdo. Assim caracterizou-se 0
contetido das declaragdes dos entrevistados em relacdo a ocupacao, haja vista que o que
garantia um bom relacionamento com as TIC disponiveis, eram 0s aspectos exteriores
como a ocupacdo, ja que, experiéncias anteriores garantiam uma maior adocdo dos
recursos tecnologicos e, consequentemente, adotando um comportamento voluntario dos
adotantes de tecnologias, 0 que é preconizado por Venkatesh et al. (2003) e depois
amplificada por Venkatesh, Thong e Xu (2012), como Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT?2).

No programa Caminhos da Reportagem, a pesquisadora em Inovagédo Josivania
Farias (TV BRASIL, 2018), argumenta que a difusdo das tecnologias, a inclusdo ou

exclusdo digital estdo vinculadas, também, a questdo da escolaridade. Assim, como a
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maioria dos entrevistados informou possuir ensino superior completo, tentou-se vincular
o alto nivel educacional a ado¢do das tecnologias, tornando o relacionamento com as
tecnologias algo positivo, fazendo com que essa adoc¢éo e incluséo tecnoldgica fosse vista
com bons olhos, o que seria mais dificil se levdssemos em consideragdo niveis
educacionais baixos. Conforme se observa na fala da entrevistada IM (2021), “Tenho
curso superior em pedagogia, tenho pos-graduacdo em psicopedagogia e fiz pos-
graduacdo em didatica do ensino superior. Tenho duas pds-graduacoes”.

Nesse sentido, devido a insuficiéncia de entrevistas com pessoas com baixa
escolaridade, e ndo sendo possivel conhecer seus problemas no processo de utilizacao da
plataforma, as inferéncias apuradas nada tém a ver com o fendmeno estudado, pois nao
héa relacdo paralela entre altos e baixos niveis de escolaridade dos participantes adotantes
das tecnologias. Nao sendo possivel levar em consideracdo o baixo nivel de escolaridade
dos idosos ao utilizar os dados qualitativos da pesquisa. Embora acredita-se que haja
fortes indicios de que isso ocorra.

N&o obstante os participantes tenham entre 60 e 74 anos e sejam considerados
idosos em paises desenvolvidos ou em desenvolvimento, onde o critério cronolégico é
adotado devido a dificuldade de estabelecer nossa idade bioldgica, visto que ainda é dificil
definir quando se inicia o processo de envelhecimento segundo a Organizacdo Mundial
da Salde (OMS, 2002 apud ARAUJO; LANZARIN; MEDEIROS, 2015) a idade
cronoldgica explica apenas parcialmente o processo de envelhecimento (FONSECA,
2006).

Assim sendo, a ideia que a palavra “idoso” traz € justamente o contrario do que
foi visto nas entrevistas com os sujeitos. Atrelar a velhice a doencas ou a simbolos como

bengalas € algo que ndo deve ser feito com os mesmos. Os participantes desse estudo
mostraram-se, na verdade, como sendo um publico idoso altamente produtivo e ativo,

que atinge, em grande parte, a maioridade com qualidade de vida. O entrevistado Z6 de
71 anos, por exemplo, viaja o pais inteiro em cima de uma moto. Ele afirmou ser
motociclista e que conhece a América do Sul através da moto.

Evidentemente, estamos nos referindo a sujeitos que possuem alto nivel escolar,
com certo grau de instrucdo e, consequentemente, rendas mais altas e que possuem uma
certa rede de apoio. Mas o que foi visto de inicio é que esse publico é extremamente ativo
e independente. E mostrou-se diferente da ideia de antigamente que a velhice traz.
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Tendo em vista que as TICs tém se integrado cada vez mais as atividades pessoais,
profissionais e de lazer dos cidaddos (FARIAS et al., 2015), essas novas tecnologias
impactam diretamente o comportamento e as relacdes sociais, 0 que inclui o processo de
aprendizagem em relacdo a adogdo dessas novas tecnologias em autosservigos através dos
novos mecanismos de acesso. O primeiro objetivo do estudo procurou analisar como é o
relacionamento de idosos com as novas Tecnologias da Informacdo e Comunicacao na
atualidade.

A maioria dos entrevistados declarou ter o habito de utilizar tecnologias no seu
dia a dia, contudo, ainda de forma moderada. Uma entrevistada informou que utiliza
apenas quando necessario, e outro participante da pesquisa foi bem mais categorico ao
informar que ndo tem o habito de utilizar e que tem uma profunda aversdo a essas
tecnologias, demonstrando assim que possui uma relutdncia em adota-las. Embora
tenham o costume de utilizar algumas tecnologias no seu cotidiano, ndo foi detectada na
fala dos participantes nenhuma dependéncia tecnoldgica desses sujeitos, como prevé
Felizmino e Barbosa (2018) ao afirmarem que além de fazerem uso recursos tecnolégicos,
quando associados a internet, os idosos, como pessoas de outras faixas etarias, podem
desencadear dependéncia tecnologica. Eles reconhecem que as tecnologias simplificaram
muitas coisas, contudo argumentam serem de uma época em que as tecnologias, as TIC,
ndo existiam ou eram bem menos presente que nos dias de hoje, e suas atividades eram
realizadas de forma diferente.

No Quadro 3, é possivel observar a distribuicdo do conteddo do relato dos
entrevistados. Distribuiu-se esse contetido como “relacionamento com as TIC”, aspecto
previsto por Silva e Barakat (2020), por Pilcher, Webelinger e Bertolin (2015) e Farias et
al. (2015) como um elemento das situacdes de relacionamentos a inclusdo e adogdo da

tecnologia e os obstaculos ao seu uso.

Quadro 3 — Contetdo de relatos sobre o relacionamento de idosos com as novas TIC

Conteado dos relatos Quais entrevistados Categorias
citaram? definidas a priori

Referéncias
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Utiliza as tecnologias, mesmo

« " ; V3, IM, RA, S5
néo tendo prética. E considera
que as tecnologias mudam
muito répido.
Utiliza quando precisa F1. CM. CH, L4

Utiliza e tem facilidade com as
tecnologias e quando néo sabe
pede ajuda

NJ, N2, RC, Z6, V3, F1, IM

Nao utiliza e evita a0 maximo
utilizar qualquer tecnologia.

Utiliza e tem facilidade com as LB, CO
tecnologias, mas evita pedir
ajuda quando tem dificuldade

RM

Relacionamento

comas TIC

Silva e Barakat
(2020),
Pilcher,

Webelinger e
Bertolin (2015) e
Farias et al
(2015)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Todos os entrevistados informaram ter utilizado a plataforma Meu INSS em

algum momento da vida ou serem usuarios da plataforma até hoje. Todos utilizaram ou

utilizam a plataforma, seja para beneficio préprio ou para ajudar alguém.

No entanto, entre os 15 sujeitos do estudo, apenas um articulou que nédo tem o

habito de utilizar tecnologias no seu dia a dia. Para esse sujeito (RM, de 67 anos) a

linguagem utilizada nessas tecnologias é complicada, sendo um dos motivos de ndo

acessar as tecnologias com tanta frequéncia. Ele afirma fazer uso apenas da “fotografia,

Whatsapp e para falar” e que essas tecnologias tém que “falar nossa lingua, nosso

portugués rasteiro”, dificuldade essa percebida durante a entrevista. Quando questionado

sobre o uso da plataforma Meu INSS, o entrevistado perguntou o que era plataforma.
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O entrevistado deixou claro que embora ele entenda que as tecnologias tenham
vantagens e tenha muitos beneficios no seu uso, ele ainda preferia uma pessoa para
atender presencialmente ao usuario.

O entrevistado (RM, 67 anos) descreveu seu relacionamento com as tecnologias

da seguinte maneira:

“N&o. E dificil eu utilizar, eu tenho uma aversdo muito grande a essas
tecnologias. Desde muito tempo que eu ndo gosto. Por exemplo, estive semana
passada no INSS e 14 eles disseram que era para eu ir a uma lan house para ver
n&o sei 0 que, pegar ndo sei o que, e isso eu fiz, mas muita gente ndo faz porque
ndo sabe essa linguagem. Se usar 0 portugués, a comecar por lan house, o que
é lan house? Entdo tem que ser mais claro, mais objetivo.”

Quanto aos 14 entrevistados que informaram fazer uso das tecnologias, estes
argumentaram que utilizavam as tecnologias porque em algum momento da vida, o
trabalho exigiu um conhecimento técnico em relagdo ao uso, passando a utilizar essas
tecnologias ou ainda trabalhar com elas. Mas também fazendo uso das mesmas para
acessar aplicativos de banco, transferéncias (Pix), ler noticias, fazer compras, acessar
aplicativos de redes sociais, isto é, seja para trabalho ou lazer, 0 acesso era continuo.

Alguns afirmaram que embora utilizem as tecnologias como um meio conveniente
na vida diaria (ou seja, fazer compras, conhecer pessoas), ainda ndo se consideram um
expert no assunto. Para eles, essas tecnologias exigem certa formacdo de habilidade e
como as diferentes tecnologias aparecem e melhoram rapidamente, acaba lhes
demandando um aprendizado permanente.

A entrevistada (V3, 68 anos) argumenta sobre essa habilidade da seguinte

maneira:

“Sim, eu uso a internet todos os dias, mas eu entendo muito pouco de
informatica, ndo tenho muita pratica ndo, porque acho que muda todo dia. Eu
ja trabalhei muito com isso e depois que me aposentei eu parei de fazer os
cursos e tal e a gente vai se desatualizando.”

Sendo assim, segundo se pode observar no quadro 3, 0s sujeitos descreveram seus
relacionamentos com as TIC de forma semelhante. N&do houve grandes diferencas entre
os entrevistados. No entanto, quatro entrevistadas citaram que seu habito ndo é tdo
frequente e s6 usam quando necessario. Foi mencionado que o trabalho exigia um contato
direto com as pessoas, e que por isso passou a dar valor ao contato pessoal com outras

pessoas, mais até do que pela internet, ndo desvalorizando as tecnologias.
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Em relagéo ao relacionamento com as tecnologias identifica-se que a utilizacao,
quando ndo encontra dificuldades de interacdo com as interfaces das TIC, é considerada
boa e facil e quando ndo ocorrem, recorrem a ajuda de terceiros, que constituem suas
redes de apoio. Porém, dois dos entrevistados (LB, 60 anos e CO, 70 anos) informaram
evitar pedir qualquer tipo de ajuda, por gostarem do sentimento de independéncia que a

realizacéo do acesso a essas tecnologias proporciona:

“Eu tenho netos, pergunto aos filhos, mas € muito raro eu perguntar e ndo gosto
muito de perguntar também ndo. Esse povo ‘tad’ sempre cheio de coisa para
fazer, ndo tem paciéncia e ai eu prefiro me virar sozinha, ndo fico perguntando
muito ndo. E ndo gosto também de ficar pedindo para ninguém <t4’ fazendo
por mim n&o. Eu tenho que aprender, eu tenho que fazer, eu tenho que me virar.
N&o gosto de ficar pedindo ajuda, as vezes pergunta alguma coisinha e tal, mas
normalmente as ddvidas que eu tenho eu tiro exatamente no préprio
computador, eu vou |4 no Google e pergunto.” “(...) felizmente eu tenho
conseguido resolver. O sentimento de independéncia ¢ muito bom(...).”

De acordo com Farias et al. (2015), o sentimento de proficiéncia esta relacionado
a confianca da pessoa na capacidade de aprender e usar novas tecnologias com rapidez e
facilidade, e ao sentimento de estar tecnologicamente competente. Portanto, constata-se
que mesmo diante da velhice ha um esforco em ser independente e capaz. Segundo
Petersen, Kalempa e Pykosz (2013), a capacidade de envelhecer sem perder contato com
o mundo digital permite que as pessoas envelhecam ativamente. Dessa forma, os idosos
podem usar os recursos das TIC para manter o conhecimento continuo, manter sua satde

mental e suportes de apoio ativas.

4.2 Desafios enfrentados por idosos em relacao as novas tecnologias ao seu dispor

Na pesquisa, também buscou-se identificar os desafios enfrentados pelos idosos
em relacdo as novas tecnologias de que dispdem, na perspectiva dos sujeitos. Ao mesmo
tempo, procurou-se executar a categorizacdo dos desafios enfrentados pelos idosos em
relacdo as novas tecnologias ao seu dispor com base nas altera¢fes produzidas pelas
intermediacdes tecnoldgicas argumentadas por Sales et al., (2014), as perspectivas
defendidas por Aradjo, Lanzarin e Medeiros (2015) e na perspectiva abordada por
Tavares e Souza (2012) e por Farias (TV BRASIL, 2018) apresentados no referencial
teodrico. O quadro 4 exibe um resumo com o conteudo dos relatos e as categorias ao qual

se referem.
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Como mencionado na introdugéo desse estudo, Farias et al. (2015) argumentaram
que a Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC) estd presente em tudo que
fazemos, os individuos estdo mudando sua maneira de se comunicar, pela integracdo
dessas novas tecnologias. As tecnologias passaram por muitas mudangas e estdo se
desenvolvendo rapidamente. Afinal, novos artefatos de Tl (como smartphones e mobile
banking) continuam a fornecer operacdes em tempo real com suporte de multimidia e
Internet.

Dessa forma, verificou-se como um dos pontos mais tratados pelos entrevistados
(V3, Z6, L4, N2, LB, RC, RM, IM, CM, S5, CO, CH) a preocupacdo em relagdo a
velocidade com que esses meios tecnologicos se modificam, afetando a relacéo entre o
controle e o dominio das TIC. O Quadro 4 expde um resumo dos desafios enfrentados
pelos idosos em relacdo as novas tecnologias ao seu dispor, assim como a categoria
tedrica a qual se referem. Portanto, o objetivo da classificacdo é distribuir as respostas

dos sujeitos em relagdo aos desafios as novas tecnologias.

Quadro 4 — Distribuigdo dos relatos sobre os desafios enfrentados em relagéo as novas

tecnologias.
Quais Categorias
Conteudo dos relatos entrevistados definidas a Referéncias
citaram? priori
Répida evolucéo das tecnologias;

Processo de aprendizado lento; V3, L4, LB, RC, Aprendizado Sales et al., (2014);
Dificuldades de memorizar o IM, RA, S5, CH, continuo; Kachar (2009) e
passo a passo para acessar 0s Cco Exclusdo digital | Tavares e Souza (2012);

softwares e aplicativos.
Raymundo e Santana
Desconhecimento das linguagens | CH, L4, S5, RM, Desafios sociais; (2015); Farlgs etal,
o - Processo (2015) e Pilcher,
utilizadas pelas tecnologias V3, CO o . .
cognitivo Webelinger e Bertolin
(2015)
Dificuldades com aparelhos que Tavares e Souza (2012);
possuem telas e letras pequenas; | L4, LB, RC, RM, Interfaces Josivania Farias (TV
IM, CM, CO, NJ, tecnologicas BRASIL, 2018) e
Dificuldades com aparelhos N2, Z6, V3, CH g Margd Karnikowski
especificos ou plataformas (TV BRASIL, 2018)
Falta de experiéncia na utilizacdo Conhecimento
da tecnologia (Vivéncia révio . .
gia ( ) RM P Bianchetti (2001)
i Vitimas de Patriolino (2021) e
Fraudes (Seguranga); N2, LB, 26 fraudes Farias et al., (2015)
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Receio de errar; CH, RC

Averséo as tecnologias RM

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Primeiramente, vale ressaltar que durante o levantamento das condig¢Oes
facilitadoras, todos os entrevistados relataram dispor de pelo menos um tipo de
equipamento de uso proprio quanto ao acesso as novas tecnologias, ou seja, smartphones,
computador, tablet ou notebook. Dentre as tecnologias mais utilizadas pelos
respondentes, destacaram-se aquelas mais relacionadas ao seu cotidiano, principalmente
ao uso de telefones celulares.

Amorim et al. (2018), explicam que o uso gradativo de smartphones, aliado ao
envelhecimento da populacdo, tem levado ao surgimento de diversos aplicativos para
idosos, pois além de facil acesso e possuir um custo relativamente baixo, os smartphones
também suportam ampla gama de aplicativos, incluindo temas relacionados a satde e 0s
cuidados com os idosos se tornando uma nova ferramenta para melhorar a independéncia
do idoso (AMORIM et al., 2018).

Dessa forma, todos tinham alguma relacdo com as tecnologias. Dois deles (Z6, 71
anos e IM, 74 anos) mencionaram possuir mais de trés ferramentas de uso da plataforma
Meu INSS.

Diante disso, ao analisar o corpus dos textos relativo as entrevistas, um dos
aspectos muito abordado pelos entrevistados diz respeito ao tamanho dos aparelhos, mais
especificamente, ao tamanho dos celulares. 12 argumentam que o tamanho da tela do
celular é fator que torna desafiadora a utilizacdo das novas tecnologias. Muitos deles dao
preferéncia para computadores ou notebooks como uma segunda alternativa de uso dessas
plataformas. Eles afirmam que para a¢cBes em que a comunica¢do € mais rapida, ddo
preferéncia para o celular; ja quando é uma atividade que exige um pouco mais de
atencdo, recorrem ao computador ou ao notebook, quando dispde desses recursos, uma
vez que para alguns o acesso as novas tecnologias € feito exclusivamente pelo celular.
Assim sendo, a entrevistada CO, 70 anos servidora aposentada, foi incisiva ao afirmar

quando questionada a sua preferéncia:
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“Eu prefiro o computador. E prefiro o computador porque a letra e a tela sdo
grandes. Entdo eu prefiro o computador para determinadas atividades, o bate-
papo que a gente faz no celular e para coisas rapidas também uso o celular.
Agora coisas que exijam muita leitura, ai eu prefiro 0 computador. Na nossa
idade a visdo ja ndo é a mesma, a gente vai tendo dificuldade entdo por isso
uso o computador. Para fazer minhas pesquisas eu tenho mais facilidades no
computador do que pelo telefone. Inclusive para acessar o Meu INSS eu utilizo
o computador, ndo uso no celular. A teclinha do celular atrapalha um pouco.”

Essa dificuldade foi exemplificada pela pesquisadora Josivania Farias (TV
BRASIL, 2018) na entrevista da qual participou, questionando: como uma pessoa cuja
visdo fica cansada e a capacidade cognitiva geralmente é mais lenta e dificil de memorizar
pode ser proficiente no uso de um smartphone com 10 cm de altura e 5 de largura?

Ao mesmo tempo, identificou-se que essa dificuldade em relacdo ao tamanho dos
equipamentos ndo foi problema para trés dos quinze entrevistados (F1, 67 anos, RA, 63

anos, S5, 69 anos). Algo que foi observado na fala da entrevistada S5, 69 anos:

“(...) Mas ndo é que eu prefira, é que tem horas que eu preciso do computador,
por exemplo, agora eu achei que o celular foi melhor para mim do que o
computador. Agora quanto ao tamanho de tela de um ou de outro eu ndo tenho
problema ndo. Assisto até filme pelo celular, costumo mexer com banco pelo
celular e tal.”

Nesse sentido, observou-se que esse desafio, ou seja, a dificuldade com o tamanho
da interface tecnoldgica, ndo correspondia a todos. Contudo, a maioria concorda que essa
tecnologia dificulta o acesso a certas informacdes, sendo necesséario adequacdo nessa
tecnologia. Tavares e Souza (2012), definem como importante o desenvolvimento de
interfaces que sejam mais acessiveis para os idosos, respeitando certos padrbes de
ergonomia e usabilidade como uma opcao para minimizar os impactos destes declinios
no acesso as TIC.

Discutir como usar as novas tecnologias, quem vai usar essas tecnologias, para
guem sao produzidas e quem tera acesso a elas, sdo questdes fundamentais para o
desenvolvimento de uma sociedade, segundo Margé de Oliveira Karnikowski,
especialista em envelhecimento (TV BRASIL, 2018).

Percebeu-se ainda que, para alguns entrevistados a tela desses itens ndo era o Ginico
problema enfrentado. A entrevistada IM, 74 anos, afirmou possuir dificuldades quanto ao
compartilhamento de informacdes pelo celular, afirmando se atrapalhar no

compartilhamento, por ndo conhecer muito bem a linguagem da informatica.
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Outro ponto observado que merece ser destacado como um desafio enfrentado por
idosos diz respeito a rapida evolucdo das tecnologias e dificuldades de aprendizagem.
Nove entrevistados (V3, L4, LB, RC, IM, RA, S5, CH, CO) citaram que além do processo
de evolucdo das tecnologias se darem de forma muito acelerada e consequentemente
gerando dificuldades de aprendizagem, tornando o processo lento, no qual memorizar o
passo a passo para acessar 0s softwares e aplicativos € um obstaculo.

Sales et al., (2014) confirmam esse fato explicando que o obstaculo gerado pelas
diferentes tecnologias € o fato de que aparecem e melhoram rapidamente, demandando
desses usuarios um aprendizado continuo. A falta de usabilidade, a acessibilidade, a
inteligibilidade e o estrangeirismo, com hardware e software de TIC sdo outros fatores
gue podem aumentar a exclusdo digital desse publico. De acordo com a entrevistada CH,

61 anos:

“(...) Eu levo mais tempo porque eu tenho dificuldade em aprender tudo que é
novo. Eu tenho uma amiga que é professora de informatica e quando eu tenho
davida eu caio matando nela. O que eu fago? Para onde vou? O que aperto? O
que ndo aperto? E as vezes eu fico assim, meio atordoada com excesso de
informacao. E é uma informacéo que vem e vai muito rapido, vocé acabou de
aprender e ja fica velho.”. (...) E uma questdo particular minha; eu é que néo
tenho muita facilidade com a tecnologia; eu sempre tive mais dificuldade. Eu
ja fiz diversos cursos para facilitar para mim e ndo tem dado muito resultado,
eu nunca tive muita agilidade, mas ai o problema é comigo, eu que ndo assimilo
rapido.”

Cabe ressaltar que quatro dos entrevistados (RC, Z6, IM, CO) citaram a
contratacdo de servicos relacionados ao auxilio no processo de aprendizagem das
ferramentas tecnoldgicas ao seu dispor como uma alternativa de aprendizado ou apoio
quanto ao uso. De acordo com a entrevistada (RC, 70 anos) “o ideal é contratar uma
pessoa. “(...) Durante nossa aula, eu falei para ela que estava com problema para escanear
e ela resolveu. Porque eu ndo daria conta de fazer, de escanear(...)”. A medida que as
pessoas envelhecem, o ritmo das atividades de desenvolvimento das pessoas e do
aprendizado de como manipular e absorver equipamentos tecnoldgicos modernos,
diminui (KACHAR, 2009).

Tavares e Souza (2012) argumentam que grande parte do publico idoso encontra
dificuldades de interagdo com as TIC desenvolvidas atualmente. Seis dos 15 entrevistados
(CH, L4, S5, RM, V3, CO) apontaram como sendo um desafio enfrentado a questéo da
dificuldade em entender a linguagem utilizada nas tecnologias. Para eles, essa linguagem

ainda deve ser simplificada. A entrevista CO, 70 anos, argumenta que:
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“(...)As vezes até o dominio de certas linguagens é complicado. Porque vocé
tem um portal, mas vocé fica se perguntando o que é portal, portal de que.
Entdo essa linguagem, a propria linguagem ¢é dificil de vocé compreender e
voce fica, serd que é aqui mesmo que tenho que entrar, embora mesmo assim
eu ainda entre. Mas tem gente que ndo sabe mesmoc(...)”

Nesse sentido, uma das razfes pelas quais os idosos julgam as TIC como dificeis
de manusear (RAYMUNDO; SANTANA, 2015), se deve também ao fato de
considerarem redes de comunicacéo bastante desenvolvidas ou ser resultado do exclusivo
processo de envelhecimento (FARIAS et al., 2015 apud MENDES, 2019). Segundo
Pilcher, Webelinger e Bertolin (2015), embora os idosos estejam se familiarizando cada
vez mais com as ferramentas do computador e do celular, eles ainda encontram obstaculos
tanto pessoais como pedagdgicos no seu uso, dado que algumas tecnologias, requerem do
idoso destreza e algumas fungdes mentais que ja nao sdo faceis de acessar. Completando
a ideia, 0 entrevistado RM, 67 anos, foi enérgico ao dizer que as linguagens utilizadas nas
tecnologias néo facilitam a sua relagcdo com as novas TIC:

“Eu tenho dificuldade nessa linguagem que vocés usam. Vai no App, vai ndo
sei 0 qué; esse tipo de linguagem eu tenho dificuldade. No aplicativo, na
plataforma eu também vejo esse tipo de linguagem. Por exemplo, eu queria
marcar o quanto eu caminhei, pelejei e ndo consegui, ai eu resolvi deixar pra
14, quando eu me cansar paro.”

Outro ponto que se pode observar é em relacdo a fraudes e a falta de seguranca na
internet. Outros seis entrevistados (RM; N2, LB, RC, CH, Z6) citaram fraudes e a falta
de seguranca na internet como um desafio enfrentado no seu dia a dia, por fazerem parte
de um grupo de individuos que frequentemente é alvo de golpes. O entrevistado LB, 60
anos, argumenta que “tem uma preocupagao com a seguranca porque ndo existe nenhuma
plataforma segura para hacker. (...) Vocé tenta seguir os procedimentos de seguranca e
vai trabalhando”. Farias et al. (2015), explica que a vulnerabilidade tende a ser o inibidor
mais determinante da inten¢do a adocédo de tecnologias entre 0s idosos.

Nesse sentido, Farias et al. (2015) acredita que essa sensagdo de inseguranca se
deve ao fato de serem pessoas que tém menos experiéncia com as novas TIC quando
jovens, o que pode explicar a relacéo entre idade e vulnerabilidade as novas TIC. Diante
disso, Patriolino (2021) alerta, em sua reportagem ao Correio Braziliense, que 0s idosos
ainda sdo as maiores vitimas de fraudes bancarias e estelionatos no Brasil.

Também, percebeu-se na fala de um entrevistado (RM, 67 anos) o desafio que a
falta de experiéncia na utilizacdo das tecnologias, pode desempenhar. A maioria dos

entrevistados caracterizou habitos anteriores de forma similar, ao citarem trabalhos
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anteriores como algo determinante para a adogao das tecnologias. Por isso, constatou-se
que a vivéncia que os entrevistados possuem esta profundamente relacionada as
experiéncias anteriores de acesso.

De acordo com Bianchetti (2001), o uso de instrumentos da era digital pode
representar um novo aprendizado sem a necessidade de usar conhecimentos prévios.
Contudo, pode-se observar, com base nas entrevistas, que embora isso aconteca, o fato de
possuirem algum conhecimento prévio de tecnologias torna sua usabilidade uma condicéo

determinante quanto a facilidade que esse individuo idoso ira experimentar.

4.3 Expectativas de desempenho de idosos quanto a utilizacdo da plataforma Meu
INSS

Segundo Lima e Oyadomari (2020), as a¢Ges do governo foram impulsionadas
para aumentar o processo de informatizacdo da gestdo governamental e para o uso da
Internet como mais um canal para a informacéo e disponibilidade de servigos para 0s
diferentes publicos que interagem com o Estado.

Nesse sentido, a plataforma torna mais facil acessar extratos, demandar
beneficios, dentre outros servicos que podem ser obtidos pelo Meu INSS, favorecendo e
protegendo os beneficiarios que ndo precisariam se deslocar e esperar por horas em uma
fila fisica/presencial do INSS.

Portanto, € interessante analisar as atitudes de cidaddos usuarios de servigcos
publicos em relacédo a fatores que influenciam sua intencdo de uso e de adogdo de novas
tecnologias.

O Meu INSS é uma central digital de servigcos do INSS, onde tanto o site quanto
o aplicativo digital foram originados com o objetivo de aliviar o nimero de requerimentos
presenciais dos segurados do INSS, visto que o trabalhador pode demandar seu beneficio
de forma online, sem precisar ir até uma agéncia (PEREIRA; CRONEMBERGER, 2020).

Venkatesh et al. (2003), revisando modelos anteriores, propuseram a Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), que integra elementos de outras
teorias como TRA, TPB, TAM, TAM2 etc. Entre elas, as quatro estruturas do UTAUT
afetam de modo direto a aceitacéo da tecnologia e 0 comportamento de uso: expectativas
de desempenho, expectativas de esforco, influéncias sociais e condigdes facilitadoras. Os

outros quatro sdo os mediadores dessas relacfes: género, idade, experiéncia e vontade.
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Quadro 5 — Categorizagédo dos relatos sobre as expectativas de desempenho de idosos

quanto ao Meu INSS

Quais Categorias
Contetdo dos relatos entrevistados defini .. | Referéncias
. efinidas a priori
citaram?
Recursos disponiveis; Conhecimento da LB, F1, CM, NJ, Condigdes Venkatesh et
plataforma RA facilitadoras al. (2003);
A=12Z6, IM, N2,
LB, V3, CO, NJ,
A=Achou a plataforma atil; O= O uso do RA, F1, CM, Venkatesh
Meu INSS aumentou o0 acesso de coisas O=F1, NJ, N2, Expectativa de '
. R Thong e Xu
importantes; E=esperavam obter respostas Z6, LB, IM, V3, desempenho (2012)
rapidas RA, CO
E=L4, CO, CM,
RM, CH
Z6, IM, S5, NJ,
Influéncia de outras pessoas; L4, N2, LB, RC, Influéncia social
Influéncia do INSS CO;
F1, CM, S5
Esperavam egltzt”a‘;grr;:“g“agem da CH, L4,S5, RM, | Expectativa de
V3, CO esforgo
V3, RA, F1, CM,
Pretende recomendar e incentivar outras RC, IM, S5, Z6, Intencéo
pessoas a usar a plataforma NJ, CO, CH, L4, comportamental
LB, N2

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Importa salientar que diferentemente do estudo original de Venkatesh, Thong e
Xu (2012), que utilizaram a técnica de minimos quadrados parciais, por meio do software
Smart-PLS para avaliar a confiabilidade da construcdo do questionario do uso de
tecnologias, tal método quantitativo ndo foi adotado nesta pesquisa por se tratar de uma
pesquisa qualitativa. Contudo, ele serviu de inspiracdo com o objetivo de verificar as
expectativas de desempenho de idosos quanto a utilizacdo do Meu INSS a partir de
questdes abertas e estruturadas para uma melhor verificagdo das respostas dos sujeitos.

Acredita-se que na ética dos sujeitos do estudo a expectativa de desempenho se
eleva com o0 aumento do grau de instrug&o, embora ndo tenham sido encontrados sujeitos
com baixa escolaridade para que se fizesse um paralelo entre os niveis educacionais. 1sso
corrobora com a teoria UTAUT, que justifica, pelas caracteristicas sociodemograficas do
publico alvo, que o grau de instrucdo pode ter maior influéncia na percepgdo de

desempenho no uso da plataforma.
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Esse resultado se embasa no estudo de Raymundo (2013), que, ao estudar a
aceitacdo ou rejeicdo de uma tecnologia, relaciona a atitude a fatores interiores e
exteriores ao individuo.

Nesse sentido, trés contetidos bastante abordados e definidos como importantes
pelos entrevistados (A= Z6, IM, N2, LB, V3, CO, NJ, RA, F1, CM; O=F1, NJ, N2, Z6,
LB, IM, V3, RA, CO; E=L4, CO, CM, RM, CH) foram em relacdo a utilidade da
plataforma, acesso a requerimentos importantes e a demora na obtencdo das respostas.

Conforme verifica-se no relato do entrevistado (L4, 68 anos) a seguir:

“Depois de um ano de demora, eu perguntava, mandava e-mail e ndo me davam
resposta. SO estava em analise, entdo fui presencialmente ao INSS, com filas
enormes, uma espera enorme para perguntar o que estava havendo, foi quando
eles disseram que estava faltando um documento, mas s0 tive essa informacao
indo presencialmente. Depois de um ano, arranjei 0 documento e enviei, tive
I4 presencialmente para anexar o0 documento, esperando mais um ano para ter
a resposta, para sair o documento.”

Ou seja, ao mesmo tempo que citavam o Meu INSS como uma plataforma util e
muito importante na obtencdo de seus requerimentos, alegavam demora muito grande no
retorno de respostas por parte do Meu INSS, o que fazia os entrevistados recorrem
novamente a um posto de atendimento do INSS.

Lima e Oyadomari (2020) reforcam que as a¢6es do governo foram impulsionadas
para aumentar o processo de informatizacdo da gestdo governamental e para o uso da
Internet como mais um canal para a informagéo e servigos de disponibilidade para os
diferentes publicos que interagem com o Estado. Porém, para alguns, esse canal para
informacao e servic¢o de disponibilidade tornou-se uma complicacao.

Nesse contexto, observa-se que somente ap6s 0 reconhecimento da rapidez na
resposta da ferramenta foi possivel haver uma atitude favoravel em relacdo as
expectativas de desempenho quanto a utilizacdo da plataforma. Assim, embora
reconhecam o Meu INSS como uma plataforma util e seus requerimentos importantes é
diferente quando levam em consideracdo o tempo de resposta.

A influéncia de outras pessoas foi mais um aspecto presente nos depoimentos dos
sujeitos no que se refere ao estimulo positivo quanto as expectativas de desempenho a
adocgdo da plataforma. A influéncia social se mostrou forte, quando questionados sobre
quem os influenciou ao uso da plataforma. Nesse sentido, a entrevistada CH, 61 anos,

alegou que:
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“Sim, foi uma amiga que me indicou a plataforma. A gente trabalhou um tempo
juntas e tal e ela sabia que eu tinha trabalhado sem ser servidora puablica por
um tempo e me falou da possibilidade de me aposentar também pelo INSS
e me indicou a plataforma para me ajudar com isso e foi assim.”

Dessa maneira, observou-se que a influéncia social identificada nas respostas dos
sujeitos tornava suas expectativas de desempenho positivas, engajando os entrevistados
que seriam usudrios da plataforma.

Trés entrevistados (F1, 67 anos, CM, 70 anos, S5, 69 anos) citaram o proprio
INSS, por meio do telefone 135, que indicou a plataforma para os mesmos. Conforme
explicou a entrevistada S5, 69 anos: “N&o, foi do proprio INSS mesmo. Quando vocé liga
no 135 eles te orientam para ndo ficar muito tempo na espera”.

Entendia-se que se o préprio INSS estava indicando, essa ferramenta traria
melhorias na rotina e resolveria problemas e necessidades percebidas anteriormente.
Portanto, esses fatores geraram expectativas de desempenho positivas, nas quais a
influéncia é aumentada com o maior grau de instrucdo com relacdo a idade.

Os entrevistados também abordaram aspectos relacionados a recursos disponiveis
ao uso da plataforma, garantindo facilidade de acesso a informacéo e, consequentemente,
desempenhando melhores expectativas, embora essas condi¢des diminuam com o
aumento da idade, j& que esse publico naturalmente perde ou vé reduzidos alguns recursos
cognitivos, cuja perda € ligada ao processo de envelhecimento. Pascoa e Gil (2019)
explicam a relacdo existencial entre o envelhecimento e a tecnologia tornando importante
a autonomia das pessoas de idade avancada, uma vez que as mudangas sociais e
tecnoldgicas interferem diretamente em diversos aspetos da vida quotidiana de parcela
desse publico.

Outro aspecto levantado pelos participantes (CH, L4, S5, RM, V3, CO) é com
relagdo a linguagem da plataforma. Por ser uma plataforma na qual o publico idoso €é o
principal beneficiario dos servicos fornecidos, os entrevistados acreditavam que a
linguagem utilizada na plataforma seria simplificada. Ou seja, gerando expectativa em
relacdo ao seu desempenho na obtencédo de suas solicitacbes. Segundo Pereira e Neves
(2011) isso se explica com a alta expectativa de vida e devido ao fato de que a populacao
idosa vem procurando compreender a evolucao das TICs, mesmo que as vezes seja dificil
para o idoso assimilar e se integrar a essa nova realidade, impedindo-o de realmente

entender a era digital.
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Percebem-se, com base nas entrevistas, indicios de que, como 0 acesso aos
servicos por meio digital € espontaneo, o usuario precisara de maior empenho para
entender como funciona a solicitacdo de alguns requerimentos. 1sso vai ao encontro do
que Araujo, Lanzarin e Medeiros (2015) defendem ao explicarem a necessidade de
eliminar as primeiras dificuldades para que os idosos possam perceber os beneficios que
0 uso das TIC (Tecnologias de Informacéo e Comunicacao) € capaz de produzir em suas
vidas, a fim de que se sintam motivados para utiliza-las.

Por fim, outra vertente identificada foi no que se refere a pretenséo de recomendar
e incentivar o uso da plataforma a outras pessoas. Isso se refere a intencdo
comportamental no ambito da plataforma. Quase todos os entrevistados argumentaram
possuir a intencdo de indicacdo a outro individuo a adotar a plataforma. Contudo, quando
questionados sobre a indicagdo ser independente das condi¢cdes de outras pessoas, a
maioria afirmou depender de “para quem” estaria indicando essa plataforma. A

entrevistada CM, 70 anos, respondeu da seguinte forma:

“Sim, indicaria. Obviamente eu indicaria para as pessoas que eu saberia que
elas teriam condicBes de usar. Porque dentro das pessoas que eu conheco,
muitas delas tém condigdo de ter um notebook, tem condi¢des de entrar na
plataforma. Agora eu também conheco outras pessoas que j& tém baixa
escolaridade. Por exemplo, uma funciondria de uma amiga minha, uma pessoa
que trabalha com uma amiga minha e tem muito pouco estudo, ndo tem muito
conhecimento de internet. (...) a pessoa ficaria um pouco frustrada de nao
conseguir manusear, de ndo conseguir utilizar, mesmo que fosse em uma lan
house. Mas ndo teria facilidade de usar. Entdo eu acho que o grande problema
mesmo, (...) € a questdo da baixa escolaridade.”

Apesar disso, houve quem ndo recomendasse essa plataforma de forma alguma. O
entrevistado RM, 67 anos, por exemplo, menciona que: “Nao, de jeito nenhum, nio entre
ndo. E fria. Se quiser acessar, que va sd. Me deixe de lado. Se quiser informacio ndo
pergunte a mim ndo. Eu mando procurar outra pessoa porque eu nao sei ndo.”

Dessa forma, verificou-se que as cinco categorias definidas, a saber: condic¢des
facilitadoras, expectativa de desempenho, influéncia social, expectativa de esforco e
intengdo comportamental tiveram mencdes/depoimentos de impacto positivo para a
expectativa de desempenho de idosos favoraveis a utilizacdo da plataforma Meu INSS. O
fato de ndo enfrentar longas filas nas agéncias tornaram as expectativas de parte dos
entrevistados como positivas.

Considerou-se a influéncia social, um dos topicos principais da UTAUT nesse

trabalho pelo fato de Souza e Farias (2021) mostrarem em sua pesquisa que fatores como
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a influéncia social devem ser considerados, incluindo fatores que fogem ao controle dos
consumidores. Ajzen e Fishbein (1980) apud Souza e Farias (2021) argumentam que 0s
individuos agem porque acreditam que 0s outros pensam que € importante para eles
agirem de determinada maneira. No entanto, é importante destacar que essa estrutura

(influéncia social) é a com um baixo nimero de menc¢des dos individuos deste estudo.

4.4 Dificuldades percebidas por idosos que utilizam ou ja utilizaram, como usuarios,

a plataforma Meu INSS.

Marques, Cruz e Goncalves (2018) explicam que, no passado, as maiores
dificuldades enfrentadas pelos segurados sociais eram as filas longas e a falta de pessoal.
Por muito tempo, os trabalhadores enfrentaram verdadeiras batalhas apenas para obter
uma declaracdo ou até mesmo se candidatar a aposentadoria. Por isso, reforcam que esses
obstaculos foram gradativamente se transformando em dificuldades tecnoldgica e
problemas online.

Portanto, ao serem questionados sobre as dificuldades encontradas na utilizacéo
da plataforma Meu INSS, os entrevistados levantaram as dificuldades relacionadas ao
ambiente digital do Meu INSS. Para a categorizacao das respostas segundo a literatura,
foram utilizadas como referéncias as seguintes: Voroniuk, Macuch e Sellos-Knoerr
(2020) e Araujo, Lanzarin e Medeiros (2015). Diante disso, a categorizacao € feita com a
intencdo de agrupar as respostas dos sujeitos em relacdo ao uso do Meu INSS. O quadro

6 lista as categorias e o conteddo das declaragdes.

Quadro 6 — Categorizacdo dos relatos sobre dificuldades percebidas por idosos como
usudarios do Meu INSS.

Conteldo dos relatos Quais Categorias Referéncias
entrevistados definidas a priori
citaram?
Voroniuk,
Muita informagéo; V3, CM, S5, CO Informacéo Macuch e
acelerada Sellos-Knoerr
(2020)
Pouca informacdo RC, Z6
Dificuldades na recuperacdo de Aradjo,
senhas; Dificuldade inicial: cadastro CO, S5, V3, NJ, Eliminar as Lanzarin e
de dados LB, RC, IM primeiras Medeiros (2015)
dificuldades
Encontrar o site CO, CH
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Farias et al.
Demora nas respostas por parte da CH, L4, CM, S5 Acesso as (2015)
plataforma informacdes
Divulgacédo de dados a bancos RM, NJ

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.
Inicialmente, com relagéo as primeiras dificuldades encontradas, sete dos 15

entrevistados declararam ter tido dificuldades no primeiro cadastro com a plataforma, em
relagdo ao cadastro dos dados pessoais e dificuldades relacionadas a recuperagédo da senha
de acesso a plataforma. Eram muitas etapas e muitos dados solicitados; a exigéncia desses
dados tornava o inicio ao acesso extremamente lento, cansativo e burocratico, a0 mesmo
tempo em que entendem da necessidade de todas as solicitagdes, pelo fato de muitos
burlarem a lei; acreditavam que isso poderia ser simplificado. Conforme fala do

entrevistado LB, 60 anos:

“O mais dificil para mim, foi que é até uma critica que tenho que fazer sobre
essa plataforma, foi em relacéo a senha. A senha é complicada. Minha primeira
vez que eu fui fazer a senha, ficou me fazendo um monte de pergunta, coisas
muito antigas. Coisas que ndo conseguia lembrar, entdo tive muito trabalho
para fazer essa senha e eu acredito que outras pessoas também tenham. Porque
sdo perguntas antigas, como vocé vai ficar lembrando de uma empresa tal que
vocé trabalhou em mil novecentos e tantos e isso é dificil. E problematico
conseguir a senha 14.”

Com relacdo a recuperacdo de senhas, 0s depoimentos também ressaltam que
houve dificuldades no processo de recuperacdo e nem todas as solicitacdes de senhas
novas foram feitas no mesmo periodo. Demonstrando isso, a entrevistada S5, 69 anos,

declarou:

“Mas o que eu acho mais dificil na plataforma, primeiro é até vocé chegar I,
por exemplo, se vocé perde a senha... Se vocé perde, na hora que vocé vai dar
seus dados e eles dao os desenhos para vocé ver e tudo mais, depois vocé passa
para os seus dados, se vocé erra os dados, como aconteceu comigo, ai vocé ndo
consegue mais durante 24 horas, sé depois de 24h é que vocé pode voltar a
fazer de novo aquele relato dos seus dados. Depois das 24h para vocé conseguir
a senha é outro processo. E depois que vocé entra na plataforma, pede o que
vocé precisa e o retorno é demorado também. Entdo é uma coisa demorada,
ndo é uma coisa rapida. Imagina para uma pessoa que tem pressa do servico,
no caso de pericia, de beneficios. Tem pessoas que ndo podem esperar, entdo
tudo bem que vocé ndo vai pra fila, ndo perde aquele tempo na fila, mas vocé
fica ansiosa em casa toda hora ligando, esperando e aguardando. Achando que
fez errado, faz tudo de novo, entdo eu acho que esse tipo de coisa, de confusdo
que da.”

A recuperagdo de senhas destacada pelos entrevistados estd relacionada a
importéncia da eliminacdo das primeiras dificuldades do acesso, defendida por Aradjo,

Lanzarin e Medeiros (2015), que é essencial para que 0s idosos possam perceber 0s
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beneficios que o uso das TIC (Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo) é capaz de
produzir em suas vidas, para que se sintam motivados a utiliza-las.

Os depoimentos evidenciam que houve dificuldades por parte de duas
entrevistadas (CO, 70 anos, CH, 61 anos) em relacdo ao acesso, como usudrias, da
plataforma Meu INSS. Elas argumentaram terem tido dificuldades de encontrar o site da
plataforma, fazendo com que esses relatos também fossem categorizados como “Eliminar
as primeiras dificuldades”. De acordo com as seguintes descri¢des da entrevistada CO,

70 anos:

“A primeira coisa foi saber qual ¢ o site que eu vou digitar, que eu vou entrar.
Porque quando pesquiso a plataforma Meu INSS no Google vem tanta coisa
que ndo sei onde procurar, onde entrar. Porque eu quero entrar no site
diretamente do INSS e quando pesquiso sobre a plataforma aparece outras
pessoas que fazem o servico para o INSS, entdo aparece o endereco eletrénico
delas também, entdo vocé tem que ter cuidado para ndo entrar em sites de
outras pessoas.”

A dificuldade de encontrar a plataforma, considerada pelas entrevistadas, esta
associada também a necessidade de eliminacéo das primeiras dificuldades de acesso, por
considerar as dificuldades em relacdo as tecnologias, mas sobretudo, por acreditar que a
quantidade de informacdo sobre a plataforma presente na internet é intensa, tornando-se
dificil para os idosos.

O contetdo dos relatos reforca também que houve demora na obtencdo de
respostas por parte do Meu INSS, sendo esses depoimentos também categorizados como
“Acesso as informacgdes”. Nesse sentido, Farias et al. (2015) afirmam que o acesso
equitativo e onipresente as informac@es e o contetido apropriado, em formatos acessiveis
e comunicacao eficiente, devem possibilitar que grande parte da populagédo alcance seu
pleno potencial de uso de tecnologias e desenvolvimento.

Ao analisar as dificuldades relativas a percepcdo dos idosos que utilizaram a
plataforma Meu INSS, percebeu-se nos relatos dos entrevistados o grande nimero de
informagdo como outro fator dificultador para acesso a plataforma. Quatro entrevistados
(V3, CM, S5, CO) informaram que o grande numero de informacdo disponivel na

plataforma, dificultou a utilizacdo. Em vista disso, a entrevistada CM, 70 anos, afirmou:

“Séo muitas etapas, muitas opgoes. Por exemplo, dentro de servigos tem a parte
de extrato, certiddo. Ai pra simular aposentadoria, que era 0 que eu queria, deu
certo. Ai pra depois para pedir a aposentadoria eu tenho que procurar de novo.
(...) Porque a minha dificuldade mesmo é de achar o assunto que eu quero
mesmo. Porque quando clico em servicos, vem um monte de opcées, que vém
com mais um monte de informacg&o. A vai abrindo um leque e isso ai pra gente
¢ complicado.”
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Segundo Voroniuk, Macuch e Sellos-Knoerr (2020), o conceito de territorio e
espaco é diferente de antes, e a informagdo comeca a se espalhar de forma acelerada ou
em tempo real. Avancos nesses paradigmas incentivados por inovacdes tecnoldgicas
mudaram a maneira como as pessoas se comportam em seus ambientes de vida.

Desta forma, percebe-se que a falta de conhecimento e habilidades em tecnologias
esta relacionada a questdo da quantidade e do grande nimero de informagao presente por
meio das novas tecnologias, o que similarmente remete a categoria “informagao
acelerada”. Entretanto, ao contrario dessas declaracdes, os relatos dos entrevistados (RC,
70 anos, Z6, 71 anos) reforcam que existe “pouca informagdo” disponivel aos usuarios.
Segundo o entrevistado Z6: “(...) A base de dados ndo mostra mais dados que a gente
talvez pudesse utilizar para enriquecer mais as informacdes que o INSS nao fornece. Eu
acho que é uma plataforma muito simples e que fornece pouca informacao, (...).”

Ainda observando as dificuldades percebidas pelos idosos que utilizaram ou
utilizam a plataforma, atentou-se para as alegac6es dos participantes sobre a “divulgacéo
de dados a bancos” como um adicional complicador para a adogdo do Meu INSS. Dois
entrevistados relataram sentirem preocupacdo com uma provavel divulgacdo de dados
dos assegurados por parte do INSS, o que gerava um grande nimero de ligagdes de bancos
oferecendo empréstimos. O que para o publico idoso é um fator complicador ndo so6 pelo
incémodo das ligacdes, mas pelo risco de o idoso fazer empréstimos altos sem a devida
informacao, gerando dividas impossiveis de serem pagas pelos mesmos. Assim sendo, 0
participante RM, 67 anos, declarou: “(...) acredito que o INSS fornece para os bancos
nosso telefone, quanto ganha, quanto emprestou, ai ndo chega por dia menos de vinte
ligacdes de banco para falar sobre seu dinheiro.”

Segundo o Instituto Defesa do Consumidor-ldec (2021), o INSS (Instituto
Nacional do Seguro Social), faz 0 vazamento indevido de informagdes sigilosas dos
seus segurados a bancos privados. Conforme o levantamento do Idec (2021), com dados
do portal Consumidor.gov.br e do Banco Central, mais de cinco milh6es de consumidores
estdo endividados no Pais, a maioria por meio de empréstimos com crédito ndo
contratado.

O Idec reforca que ambos, tanto o INSS quanto o DataPrev, violaram a Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados, aprovada em 2018 e

em vigor desde de setembro de 2020, que dispde sobre o tratamento de dados pessoais,
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inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico
ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural (BRASIL,
2018).

Na tentativa de coibir, o INSS assinou, a instru¢cdo normativa n°® 100 de 28 de
dezembro de 2018, que alterou regras da modalidade de crédito. Prevendo que o
INSS bloqueie beneficios vinculados ao crédito consignado por até 90 dias, até que o
segurado pega o desbloqueio. O prazo em vigor é de 180 dias, com o intuito de preservar
a autenticidade do contrato e evitar praticas abusivas (BRASIL, 2018). Depois disso, é
0 aposentado quem deve solicitar ao banco o desbloqueio do beneficio. O que para o
Idec, significa uma permissdo do INSS para que, apds esse periodo, as empresas realizem
0 marketing agressivo em cima dos aposentados. O INSS orienta o segurado prejudicado
pelo vazamento de dados a registrar a reclamacéo na Ouvidoria da Previdéncia, pelo 135
e no site consumidor.gov.br (BRASIL,2021).

Portanto, entendeu-se que as dificuldades percebidas pelos sujeitos estdo
agrupadas em fatores ligados a informacgdo acelerada, eliminacdo das primeiras
dificuldades e ao acesso as informacdes (VORONIUK; MACUCH; SELLOS-KNOERR,
2020; ARAUJO; LANZARIN; MEDEIRQOS, 2015; FARIAS et al. 2015). Todavia, vale
reforcar que os desafios expostos pelos participantes estdo profundamente conectados.
Um desafio pode ter sido provocado por outro(os) desafio(os), verificando uma ligacao
de dependéncia entre aderir novas tecnologias e a interatividade com as informacdes que

estavam presentes no acesso a plataforma.



57

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este trabalho teve como objetivo geral investigar os principais desafios da adogéo
de TIC por cidaddos idosos para realizacdo de autosservi¢co na plataforma Meu INSS,
considerando-se expectativas de desempenho e dificuldades da realizacdo. Desta forma,
procurou-se responder ao seguinte questionamento incentivador do estudo, descobrir:
quais os principais desafios de adocdo de TIC por cidadaos idosos para a realizacdo do
autosservicgo na plataforma Meu INSS?

Para a obtencdo desse objetivo foram propostos quatro objetivos especificos:
analisar o relacionamento de idosos com as novas TIC na atualidade; identificar os
desafios enfrentados por idosos em relacdo as novas tecnologias ao seu dispor; verificar
as expectativas de desempenho de idosos quanto a utilizacdo da plataforma Meu INSS; e
verificar as dificuldades percebidas por idosos que utilizam ou ja utilizaram, como
usuarios, a plataformas Meu INSS.

Observou-se que o relacionamento de idosos com as novas TIC na atualidade
englobavam aspectos exteriores como a ocupacao dos sujeitos, a escolaridade e aspectos
interiores como capacidades funcionais encontradas nos recursos tecnolégicos. Em
consequéncia desse relacionamento com as novas TIC, analisou-se aptiddes e habilidades
que afetavam diretamente o relacionamento. Dentre essas aptiddes e habilidades
observadas, evidencia-se que a interacdo e experiéncias anteriores com as novas
tecnologias facilitava o uso de dispositivos tecnolégicos e de plataformas digitais.

Mediante os desafios enfrentados pelos idosos em relagdo as novas tecnologias de
que dispbem, foi possivel identificar que dentre os desafios tecnoldgicos, a rapida
evolugdo das tecnologias foi um dos fatores relevantes para a adogdo das novas
tecnologias, a medida que os recursos tecnoldgicos se modificam a partir da relagdo entre
o controle e o dominio das TIC que se mostram determinantes.

As expectativas de desempenho dos idosos quanto a utilizagdo da plataforma Meu
INSS corroboram com o fato de que a plataforma proporcionou melhorias, favorecendo
e protegendo os beneficiarios que nao precisariam se deslocar e esperar por horas em uma
fila fisica/presencial do INSS. Assim, os resultados com relacéo a fase depois da adogéo,
confirmam que o Meu INSS correspondeu as expectativas de desempenho da maioria dos

sujeitos entrevistados, ocorrendo uma avaliacdo positiva. Contudo, alguns entrevistados
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citaram demora nas respostas por parte da plataforma, por isso, foi um dos pontos que
geram uma diminuicdo nas expectativas.

Por fim, quanto a verificacdo das dificuldades percebidas por idosos que utilizam
ou j& utilizaram, como usuarios, a plataformas Meu INSS, foi possivel perceber que
dentre as dificuldades identificadas, a recuperacdo da senha de acesso a plataforma foi
um dos motivos criticos no uso do aplicativo Meu INSS, ao passo que a eliminacdo das
primeiras dificuldades de acesso se mostrou indispensavel para que 0s idosos possam
perceber os beneficios que o uso das TIC traz.

Como limitacdo desta pesquisa, destaca-se o publico-alvo selecionado para a
entrevista. A maioria dos entrevistados reside em Brasilia-DF, dessa forma o estudo néo
pode ser um parametro para entender a situacéo do idoso e sua relacdo com a plataforma
Meu INSS e a adocdo da tecnologia de todo o pais. Além disso, trata-se de um estudo
qualitativo e os resultados ndo podem ser vistos como inerentes a um publico maior, o
gue mostra a conveniéncia da pesquisa quantitativa.

Também houve dificuldade de encontrar estudos em que o idoso tivesse sido
questionado diretamente a respeito de seus desafios e dualidades do préprio autosservico,
como também encontrar mais usuarios ndo idosos do Meu INSS do que idosos que
manuseiam ou ja manusearam a plataforma, o que limita a possibilidade de obter mais
opiniBes sobre o seu uso por parte dos idosos.

Esse trabalho podera contribuir com gestores que enfrentam desafios no ambito
da transformacao digital no setor publico, especialmente no sentido de que implementem
ferramentas que possam promover a popularizacdo e a adocdo de novas TIC. Portanto,
esse trabalho fornece suporte tedrico para pesquisas com idosos e sua relacdo comas TIC,
investigando a aplicacdo dos elementos estudados na literatura e relatos de interacdo com
a plataforma Meu INSS, que influenciam na adogdo de novas tecnologias de
autoatendimento.

Os contetidos aqui apresentados demonstram que muitas outras pesquisas ainda
podem ser realizadas sobre desafios da adogdo de TIC por idosos para realizagéo de
autosservico, objetivando um paralelo entre os resultados decorrentes do levantamento
dos desafios que influenciam a adocdo da plataforma Meu INSS demostradas nesse
estudo devido a importancia do tema e as contribui¢es para 0 meio académico, com a
finalidade de se empreenderem estudos que descubram e descrevam os desafios da adocéo

de TIC no autosservico aqueles individuos nao adotantes, além de estudos com pessoas
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com baixo nivel de escolaridade para que se tenha um parametro entre a influéncia que a

escolaridade tem na adocéo das tecnologias, em um estudo gquantitativo ou qualitativo.
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APENDICES

Apéndice A —Roteiro de entrevista

RAPPORT
Quadro 1: Questbes da entrevista

Expectativa de Desempenho

PE1. Conte-me se o0 (a) senhor (a) tem o habito de utilizar tecnologias no seu dia-a-dia?

PE2. O que levou o (a) senhor (a) a decisdo de utilizar a plataforma Meu INSS?

PE3. Usar a plataforma Meu INSS aumenta suas chances de conseguir coisas que sao

importantes para o senhor(a)? Se sim, por qué? E se ndo, explique.

PE4. O que o (a) senhor(a) achou ao utilizar a plataforma Meu INSS?

PES. Acessar a plataforma Meu INSS por meio digital Ihe ajuda a realizar as coisas
mais rapidamente? Se sim, poderia explicar como isso acontece? E se ndo, por qual

motivo ndo lhe ajuda?

PE6. O que mudou em sua rotina quando o (a) sr.(a) passou a utilizar a plataforma

Meu Inss?

Expectativa de Esforgo

EEL. Qual a sua opinido quanto a facilidade ou dificuldade em utilizar a plataforma
Meu INSS?

EE2. Em caso de acha-lo fécil ou dificil de usar, por que o (a) senhor(a) acha a
plataforma Meu INSS facil/ dificil de usar?

EE3. Qual era a sua expectativa antes de utilizar essa plataforma?

EE4. Apos o uso da plataforma, suas expectativas se confirmaram?

Influéncia social

IS1.0 (a) sr. (a) acessou a plataforma por influéncia de alguém? Se sim, por quem e

como foi isso? E se néo, o que influenciou a usar a plataforma?

IS2. Por quais razdes o (a) sr. (a) acredita que as pessoas que o (a) senhor(a) conhece

usam a plataforma Meu INSS?

Condigoes Facilitadoras
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FCL1. O Sr.(a) dispde de que tipo de recursos/equipamentos para usar a plataforma Meu

INSS por meio digital?

FC2. Como tem sido ou como é acessar a plataforma Meu INSS sozinho (a)?

FC3. Se ndo acessa sozinho, quem o auxilia quando o sr. precisa usar a plataforma?

FC4. Que tipo de dificuldade o (a) senhor (a) percebe? Se néo teve dificuldades, qual

¢ a facilidade?

FC5. O (a) sr. (a) pede ajuda quando tem dificuldade em usar a plataforma Meu INSS?
Se sim, como é ter que pedir ajuda de outras pessoas quando tem dificuldades em usar

a plataforma Meu INSS? E se néo, poderia explicar melhor?

Habito

HT1. O sr. tem o habito de usar a internet?

HT2. Em caso positivo, como é ter o habito de usar a internet para (a) senhor (a)?

HT3. Acessar a plataforma por meio digital € ou pode se tornar um habito para o (a) sr.

(a)? Se sim/ndo qual sua percepcdo sobre esse habito ou possivel habito?

Intencdo comportamental

Bl1. Como seria utilizar novamente a plataforma Meu INSS no futuro para o (a)

senhor(a)?

BI12. Como seria incentivar outras pessoas a usar a plataforma Meu INSS por meio
digital?

Questdes Sociodemograficas

Dados pessoais

Nome:

Sexo: () Feminino ( ) Masculino

Idade: Qual € a idade do (a) senhor (a)?

Nivel de Escolaridade: Qual é o seu nivel escolar?
() Fundamental Completo ( ) Fundamental Incompleto ( ) Ensino Médio Incompleto
() Ensino Meédio Completo () Superior Completo ( ) Superior Incompleto

Estado civil: Qual é o seu estado civil? () Solteiro (a) ( ) Casado (a) ou Unido
Estavel
( ) Divorciado (a) ( ) Viuvo (a)

Cidade Administrativa:

Ocupacao/Profissao: Qual era a profisséo do (a) senhor (a)?
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Fonte: Adaptado de Venkatesh, Thong e XU (2012).

Apéndice B — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Titulo: DESAFIOS DA ADOCAOQ DE TIC POR IDOSOS PARA REALIZACAO DE
AUTOSSERVICO: um estudo sobre a adocdo da plataforma Meu INSS.

OBJETIVO DO ESTUDO: O objetivo deste projeto é investigar os principais desafios
da adocdo de TIC por cidaddos idosos para realizacdo de autosservico na plataforma Meu
INSS.

ALTERNATIVA PARA PARTICIPACAO NO ESTUDO: O (a) senhor (a) tem o
direito de ndo participar deste estudo. Estou coletando informacdes para elaboracéo de
trabalho de concluséo de curso. Se o (a) senhor (a) ndo quiser participar do estudo, isto
ndo trard nenhuma consequéncia, pois a participacdo é voluntaria.

PROCEDIMENTO DO ESTUDO: Se o (a) senhor (a) decidir participar deste estudo, o
(@) senhor (a) participara de uma entrevista individual que durara entre 30min e 1 hora,
bem como utilizarei a plataforma Zoom para a realizacéo da entrevista.

GRAVACAO EM AUDIO: Todas as entrevistas serdo gravadas em audio. Os audios
serdo ouvidos por mim e serdo marcadas com um numero de identificagdo durante a
gravacdo. Seu nome ndo sera divulgado sob nenhuma hipotese nesta pesquisa. Os audios
serdo utilizados somente para coleta de dados. Se o (a) senhor (a) ndo quiser ser gravado
em audio, ndo podera participar deste estudo.

RISCOS: O (a) senhor (a) pode achar que determinadas perguntas ndo devem ser
respondidas. Neste caso, 0 (a) senhor (a) pode escolher ndo responder quaisquer perguntas
que o facam sentir-se incomodado.

BENEFICIOS: Sua entrevista ajudara a contribuir para o conhecimento das dificuldades
dos usuarios da maioridade diante do autosservi¢go em uma nova tecnologia, buscando
trazer acOes voltadas a perspectiva dos cidaddos usuérios, fornecendo resultados
desejados dos servicos publicos, segundo sua experiéncia sobre o assunto. No entanto,
nem sempre o Sr., a Sr.2 sera diretamente beneficiado(a), entretanto, fazendo parte deste
estudo o (a) senhor (a) fornecera mais informagdes sobre a plataforma e relevancia dessa
pesquisa para propria instituicdo em questao.

CONFIDENCIALIDADE: Como foi dito acima, seu home nao aparecera em nenhum
formulario a ser preenchido por n6s. Nenhuma publicacdo partindo destas entrevistas
revelard os nomes de quaisquer participantes da pesquisa. Sem seu consentimento, 0s
pesquisadores nédo divulgardo nenhum dado de pesquisa no qual vocé seja identificado.
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DUVIDAS E RECLAMAGOES: Esta pesquisa esta sendo realizada como trabalho de
concluséo de curso de Administracdo na Universidade de Brasilia— UnB, onde eu, Jéssica
Ednayara Carvalho Vieira, sou a pesquisadora principal, sob a orientacdo da Prof® Dra.,
Josivania Silva Farias. As pesquisadoras estdo disponiveis para responder a qualquer
duvida que o (a) senhor (a) tenha. Caso seja necesséario, contacte no e-mail
jessicaednayara@hotmail.com ou no telefone (61) 9 9407-5686; ou mesmo no e-mail da
professora orientadora: josivania@unb.br . Se desejar, o(a) senhor (a) tera uma via deste
consentimento para guardar com o (a) senhor (a). O (a) senhor (a) fornecerd nome,
endereco e telefone de contato e e-mail, se houver, apenas para que a pesquisadora do
estudo possa lhe contactar em caso de necessidade.

Eu concordo em participar deste estudo.

Assinatura:

Data:

Endereco

Telefone de contato

Assinatura (Pesquisador):

Nome:

Data:



mailto:jessicaednayara@hotmail.com
mailto:josivania@unb.br

