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RESUMO

A digitalizacao acelerada de servicos publicos e privados no Brasil
tem sido apresentada como sinbnimo de eficiéncia administrativa.
Quando sua implantacao prescinde de alternativas presenciais, de
suporte humano e de desenho acessivel, contudo, um ganho
tecnoldgico pode converter-se em nova barreira de acesso a direitos.
Este artigo tem como objetivo analisar criticamente os beneficios e
as contradicdes da digitalizacao de servicos, com énfase nas
barreiras enfrentadas por pessoas idosas no exercicio da cidadania.
Trata-se de pesquisa qualitativa, de carater exploratério e analitico,
desenvolvida por meio de revisao bibliografica narrativa e pesquisa
documental, sem pretensdao de exaustividade sistematica,
abrangendo literatura nacional e internacional sobre exclusao digital
e encargos administrativos, legislacao brasileira pertinente, incluindo
a Lei do Governo Digital, e estatisticas oficiais e evidéncias empiricas
sobre uso de internet e de servicos eletrénicos governamentais por
pessoas idosas. Os resultados indicam que a exclusao associada a
digitalizacao compulsdria nao decorre de uma unica barreira, mas
do efeito cumulativo de exigéncias técnicas, cognitivas e de
seguranca sobrepostas ao longo da jornada de acesso a um servico,
O que tende a converter disponibilidade tecnoldégica em
dependéncia de terceiros, insegurancga, risco de nao conclusao de
tarefas e risco de restricao ao exercicio de direitos. Conclui-se que
uma digitalizacao socialmente responsavel pressupoe
multicanalidade, desenho universal e suporte humano permanente,
e Nao a substituicao integral do atendimento presencial. O estudo
propde a nocao de complexidade digital cumulativa como categoria
analitica voltada a distinguir digitalizacao inclusiva de digitalizacao
excludente.

Palavras-chave: Exclusdao Digital; Envelhecimento; Digitalizacao

Compulsoria; Acesso a Direitos; Governo Digital.



ABSTRACT

The accelerated digitalization of public and private services in Brazil
has been portrayed as synonymous with administrative efficiency.
When its implementation dispenses with in-person alternatives,
human support, and accessible design, however, a technological
gain may turn into a new barrier to accessing rights. This article
critically analyzes the benefits and contradictions of service
digitalization, focusing on the barriers faced by older people in the
exercise of citizenship. It is a qualitative, exploratory, and analytical
study, conducted through a narrative literature review and
documentary research, with no claim to systematic exhaustiveness,
covering Brazilian and international literature on digital exclusion
and administrative burden, relevant Brazilian legislation, including
the Digital Government Act, and official statistics and empirical
evidence on internet use and use of electronic government services
by older people. The findings indicate that the exclusion associated
with compulsory digitalization does not stem from a single barrier,
but from the cumulative effect of technical, cognitive, and security
requirements layered along the journey required to obtain a service,
which tends to convert technological availability into dependence
on third parties, insecurity, risk of task non-completion, and risk of
restricted exercise of rights. The study concludes that socially
responsible digitalization presupposes multichannel provision,
universal design, and permanent human support, rather than the
full replacement of in-person assistance. It proposes the notion of
cumulative digital complexity as an analytical category for
distinguishing inclusive from exclusionary digitalization.

Keywords: Digital Exclusion; Aging; Compulsory Digitalization;

Access To Rights; Digital Government.

1. INTRODUCAO



A prestacao de servicos publicos e privados no Brasil passou, nas
Ultimas duas décadas, por uma reconfiguracao profunda, na qual
aplicativos, contas de usuario, autenticacdes e plataformas de
autoatendimento passaram a coexistir com os canais tradicionais de
atendimento e, em determinados contextos, a substitui-los.
Documentos de identificacao, beneficios previdenciarios e
assistenciais, servicos bancarios, agendamentos de consultas,
registros  trabalhistas, contratos de telecomunicacbes e
procedimentos administrativos rotineiros migraram para ambientes
digitais que se apresentam, no discurso institucional, como mais
rapidos, mais baratos e mais convenientes do que os canais que

substituiram.

Esse discurso nao € infundado. A digitalizacao reduziu tempos de
espera, ampliou a disponibilidade temporal de determinados
servicos e integrou bases de dados antes fragmentadas entre 6rgaos
distintos. O problema nao esta, portanto, na existéncia de canais
digitais, mas na forma como eles vém sendo implantados. Com
frequéncia, o canal digital deixa de ser complementar e passa a
funcionar como substituto exclusivo ou preferencial, sem que se
avalie previamente a capacidade efetiva dos diferentes segmentos

da populacao de utiliza-lo com autonomia, segurancga e éxito.

O problema central deste estudo consiste na tensao entre os ganhos
de eficiéncia, integracdao e conveniéncia proporcionados pela
digitalizacao e as novas exigéncias técnicas, cognitivas e de
seguranca que ela impde aos usuarios quando os canais digitais
deixam de ser complementares. Essa tensao atinge de modo
particular, ainda que nao exclusivo, as pessoas idosas. Trata-se de
segmento populacional em expansao: o Censo Demografico 2022

registrou 22,2 milhdées de pessoas com 65 anos ou mais,



correspondentes a 10,9% da populacao residente, com crescimento
de 57,4% em relacao ao censo de 2010 (IBGE, 2023). Esse segmento
redne, ao mesmo tempo, trajetdrias de escolarizacao, de renda, de
saude e de familiaridade tecnoldgica extremamente heterogéneas.
Formular o problema nesses termos afasta, desde o inicio, tanto a
leitura tecnofdbica, que atribui a tecnologia em si a producao de
exclusao, quanto a leitura tecnossolucionista, que trata a oferta de

um aplicativo como prova de universalizacao do acesso.

A questao de pesquisa que orienta o artigo pode ser formulada nos
seguintes termos. em que medida a digitalizacao acelerada dos
servicos publicos e privados, embora produza ganhos de eficiéncia e
conveniéncia, cria barreiras de acesso, autonomia, seguranca e
exercicio de direitos para as pessoas idosas? A tese sustentada € a de
que a digitalizagcao dos servicos constitui um avanco social e
administrativo relevante, mas que, quando implantada sob I6gica de
primazia digital, sem desenho acessivel, suporte humano, educacao
digital e alternativas presenciais ou assistidas, transfere custos,
tarefas e riscos das instituicdes para os cidadaos e pode converter

eficiéncia tecnoldgica em exclusao social.

O objetivo geral é analisar criticamente os beneficios e as
contradi¢cdes da digitalizacdao dos servicos publicos e privados,
identificando as barreiras enfrentadas pelas pessoas idosas e
discutindo principios capazes de conciliar inovacao, eficiéncia,
acessibilidade, seguranca, autonomia e atendimento humanizado.
Como objetivos especificos, busca-se: (i) contextualizar a expansao
da prestacao digital de servicos e a transformacao da relacao entre
instituicoes e cidadaos; (ii) identificar os beneficios associados a essa
expansao, sem idealizagao; (iii)j examinar as dimensdes da

desigualdade digital que afetam a populacao idosa para além da



Oposicao entre ter e N30 ter acesso a internet; (iv) analisar como
logins, senhas, autenticacdes, biometria e validacdes de dispositivo
formam jornadas cumulativas de dificuldade; (v) discutir efeitos
sobre autonomia, privacidade e exposicao a fraudes; (vi) examinar
criticamente a retracao do atendimento humano; e (vii) propor
principios institucionais para uma digitalizacao inclusiva, segura e

multicanal.

A justificativa do estudo decorre da coexisténcia, na experiéncia
brasileira recente, de um processo intenso de envelhecimento
populacional com um processo igualmente intenso de digitalizacao
de servicos essenciais. Esses dois fendmenos vém sendo tratados
por campos de literatura distintos, entre os quais os estudos sobre
desigualdade digital, a literatura sobre encargos administrativos, a
pesquisa em acessibilidade e usabilidade e o direito da pessoa idosa.
A contribuicao pretendida esta justamente na articulagcao desses
campos em torno de uma unidade de analise pouco explorada, que
€ a jornada completa de acesso a um servico, e nao cada requisito

técnico isolado.

Do ponto de vista metodoldgico, o estudo caracteriza-se como
pesquisa qualitativa, de natureza exploratdéria e analitica,
desenvolvida por meio de revisao bibliografica narrativa e pesquisa
documental, cujos procedimentos, limites e transparéncia de busca
sao detalhados na secao 4. O artigo esta organizado em sete secoes,
além desta introducao. A segunda discute a transformacao digital
dos servicos e a passagem do canal digital opcional a primazia
digital. A terceira examina o envelhecimento e as desigualdades
digitais em seus diferentes niveis. A quarta apresenta a metodologia.
A quinta desenvolve o argumento central sobre complexidade

digital cumulativa. A sexta articula evidéncias e referencial teorico,



incluindo contrapontos. A sétima propde principios institucionais
distribuidos por agente responsavel. As consideracdes finais

respondem a questao de pesquisa e delimitam os limites do estudo.

2. A DIGITALIZAGAO DOS SERVICOS E A RECONFIGURACAO DO
ACESSO

2.1. Da Informatizacao Interna a Prestagao Digital de Servicos

A digitalizacdao de servicos nao é fenbmeno recente, mas sua
intensidade e abrangéncia se alteraram substancialmente na ultima
década, periodo em que o6rgaos publicos brasileiros, instituicoes
financeiras e prestadoras de servicos essenciais migraram parcelas
crescentes de seu atendimento para aplicativos e portais proprios.
Ha uma diferenca qualitativa entre a informatizacao de processos
internos, que altera o modo como a instituicao organiza seu trabalho
sem modificar a experiéncia do usuario, e a prestacao digital de
servicos, que transfere ao usuario a operagcao de uma interface como
condicao de acesso. No primeiro caso, a tecnologia permanece
invisivel para o cidadao. No segundo, ela se torna a propria porta de

entrada do servico.

Esse movimento integra um processo mais amplo de organizacao
da vida social em torno de plataformas digitais. Van Dijck, Poell e De
Waal (2018) descrevem a constituicao de uma sociedade de
plataformas na qual infraestruturas técnicas privadas passam a
mediar setores inteiros da vida coletiva, incluindo saude, educacao,
transporte e servicos urbanos, e na qual valores publicos como
acessibilidade, responsabilidade e equidade precisam ser
deliberadamente negociados, pois nao decorrem espontaneamente

do desenho técnico. A observacao € pertinente ao objeto deste



artigo porque desloca a discussao de uma avaliagao genérica sobre
tecnologia para uma pergunta institucional mais precisa: quais
valores foram efetivamente incorporados ao desenho do servico

digital e quais foram tacitamente deixados de fora.

2.2. O Marco Legal Brasileiro do Governo Digital

No plano normativo brasileiro, esse movimento foi formalizado pela
Lei n° 14129, de 29 de marco de 2021, conhecida como Lei do
Governo Digital, que dispde sobre principios, regras e instrumentos
para a transformacao digital da administracao publica federal,
aplicavel a outros entes federativos que a adotem por ato proéprio
(BRASIL, 2021, art. 2°). O artigo 3° da lei estabelece um conjunto
extenso de principios e diretrizes, entre 0s quais interessam
diretamente a este estudo a manutencao da possibilidade de
atendimento presencial de acordo com a relevancia e o publico-alvo
do servico (inciso XVI), a acessibilidade dos servicos digitais a pessoas
com deficiéncia ou mobilidade reduzida (inciso XIX) e o tratamento
adequado a pessoa idosa nos termos do Estatuto da Pessoa Idosa

(inciso XXIV).

A existéncia desse marco legal é relevante para o argumento aqui
desenvolvido por duas razdes. A primeira é que o legislador brasileiro
ja identificou, ainda que em termos principioldgicos, o risco de que a
digitalizacao de servicos publicos produza exclusao, razao pela qual
previu expressamente a manutencao do atendimento presencial
como diretriz normativa, e ndo como mera cortesia administrativa. A
segunda € que a formulacao legal opera por principios, sem
estabelecer critérios objetivos de afericao, metas de cobertura,
indicadores de qualidade equivalente entre canais ou sancdes

especificas em caso de descumprimento. Essa arquitetura



normativa cria uma distancia potencial entre a garantia formal e sua
efetividade pratica, distancia que constitui um dos objetos analiticos

deste artigo.

A Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017, complementa esse quadro ao
disciplinar a participacao, a protecao e a defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos, estabelecendo, entre os direitos
basicos, o atendimento adequado, a igualdade no tratamento e o
acesso a informacdes precisas sobre a prestacao do servico (BRASIL,
2017, art. 5°. Quando um servico passa a ser oferecido
exclusivamente por canal digital, a afericdo do que constitui
atendimento adequado deixa de ser uma questdao apenas de
cortesia ou de tempo de espera e passa a envolver o desenho da
interface, a clareza das instrucdes e a existéncia de mecanismos de

recuperacao em caso de falha.

2.3. Ganhos Reais e a Passagem a Primazia Digital

Entre os ganhos concretos dessa transformacao estao a reducao de
deslocamentos fisicos, a disponibilidade de determinados servicos
fora do horario comercial, a integracao de bases de dados que antes
exigiam multiplas solicitacdes presenciais e a agilizacao de
procedimentos repetitivos, como emissao de comprovantes e
consultas de situacao cadastral. Para parte significativa da
populacao, incluindo parcela expressiva de pessoas idosas com boa
familiaridade tecnoldgica, tais ganhos sao substantivos e nao devem
ser minimizados. Uma pessoa com mobilidade reduzida que
consegue emitir um extrato de beneficio sem sair de casa

experimenta ampliacao, e nao reducao, de autonomia.



O problema surge quando a disponibilizacao de um canal digital é
acompanhada da retracao progressiva dos canais equivalentes de
atendimento presencial, telefénico ou assistido. Essa configuracao
vem sendo designada, no debate internacional sobre governo
eletrénico, pela expressao primazia digital, ou digital by default. A
formulacao institucional de referéncia dessa orientacao encontra-se
na estratégia digital do governo britanico, que estabeleceu como
meta redesenhar os servicos publicos de modo que o canal digital se
tornasse a via preferencial de acesso, com redesenho obrigatdrio dos
servicos transacionais segundo um padrao especifico de servico
digital (Reino UNIDO, 2012). Transposta para outros contextos, a
orientacao implica que o canal digital deixa de ser uma entre varias
formas de acesso e passa a ser a forma padrao, a qual as demais
ficam subordinadas quando nao sao simplesmente descontinuadas.
Nao se dispde, no corpus documental desta pesquisa, de
levantamento sistematico sobre a extensao da retracao de canais
presenciais no Brasil, razao pela qual essa retragcao € aqui tratada
como tendéncia a ser investigada empiricamente, e nao como fato

quantificado.

A distincao conceitual entre oferecer um canal digital e condicionar
O aCesso a0 servico a competéncia tecnoldgica do usuario € decisiva
para o argumento. No primeiro caso, o0 usuario escolhe entre
alternativas segundo sua conveniéncia, e a instituicdao assume o
custo de manter mais de um canal. No segundo, a instituicao
transfere ao usuario o custo de adquirir e manter as condic¢oes
técnicas de acesso, incluindo aparelho compativel, conexao estavel,
endereco eletrbnico ativo, numero telefonico atualizado e

capacidade de operar sucessivas camadas de autenticacao.

2.4. Encargos Administrativos e Transferéncia de Tarefas



Essa transferéncia nao é neutra. Herd e Moynihan (2018)
desenvolveram, no campo da analise de politicas publicas, o
conceito de encargo administrativo para designar os custos que os
cidadaos suportam ao interagir com o Estado na obtencao de
beneficios e servicos. Os autores distinguem custos de
aprendizagem, relativos a descobrir que um programa existe, quais
S3a0 seus requisitos e como acessa-lo; custos de conformidade,
relativos a reunir documentos, preencher formularios e cumprir
exigéncias procedimentais; e custos psicologicos, relativos ao
estresse, a perda de autonomia percebida e ao estigma associados
a0 processo. A contribuicao analitica central desses autores consiste
em demonstrar que tais custos ndao sao acidentais nem meramente
técnicos, mas resultam de escolhas de desenho institucional que
produzem efeitos distributivos, recaindo com maior peso sobre
populacdes com menos recursos informacionais, econémicos e

cognitivos.

O quadro conceitual de Herd e Moynihan (2018) foi construido a
partir de procedimentos predominantemente presenciais e
documentais. A transposicao desse quadro para o ambiente digital,
proposta neste artigo, exige atencao a uma diferenca relevante. No
procedimento presencial, o custo de conformidade tende a
concentrar-se em um momento identificavel, como comparecer a
um posto ou reunir documentos. No procedimento digital, esse
custo se distribui ao longo de uma sequéncia de etapas técnicas,
cada uma delas capaz de interromper o processo, e passa a incluir a
manutencao permanente de condicdes de acesso que antes nao
existiam, como lembrar credenciais, manter um aplicativo

atualizado e conservar o controle de um dispositivo especifico.



Importa observar que esse fendbmeno nao atinge de modo uniforme
toda a populagcao idosa, nem se limita a ela. Pessoas jovens em
situacao de vulnerabilidade socioecondmica, pessoas com
deficiéncia, moradores de areas rurais e trabalhadores informais
enfrentam barreiras  semelhantes. A intersecao entre
envelhecimento, menor familiaridade tecnolégica acumulada ao
longo da trajetdria de vida e maior dependéncia de servicos publicos
de saude e previdéncia torna, contudo, esse segmento
particularmente exposto, o que justifica o recorte adotado sem que

dele se extraia qualguer pressuposto de incapacidade.

3. ENVELHECIMENTO, HETEROGENEIDADE E DESIGUALDADES
DIGITAIS

3.1. A Pessoa Idosa Como Categoria Heterogénea

Tratar a pessoa idosa como categoria homogénea constitui um dos
principais riscos analiticos deste tema. A populacao brasileira com 60
anos ou mais reune trajetdrias de vida, niveis de escolaridade,
condicdes de saude, situacdes econdmicas e experiéncias preévias
com tecnologia extremamente diversas. Ha pessoas idosas que
utilizam aplicativos bancarios, redes sociais e servicos digitais com
desenvoltura superior a de muitos usuarios mais jovens, assim como
ha pessoas de meia-idade com dificuldades severas nas mesmas
tarefas. A idade cronoldgica, isoladamente, nao constitui explicacao
causal suficiente para dificuldades de uso, e toma-la como tal
reproduz precisamente o esteredtipo que a literatura sobre etarismo

procura desconstruir.

O que se pode sustentar, com base na literatura e nos dados

disponiveis, € uma afirmacao mais modesta e mais precisa: a



probabilidade de acumular condicdes desfavoraveis ao uso
autdbnomo de servicos digitais, entre as quais menor escolaridade
formal, menor renda, reducao de acuidade visual ou auditiva,
auséncia de treinamento prévio e menor exposicao ocupacional a
tecnologias digitais, € maior em faixas etarias mais elevadas, sem
que isso implique determinacao individual. A distincao entre
associacao estatistica e determinacao individual € central para evitar
gue uma analise sobre desenho institucional se converta em

diagnostico sobre capacidades pessoais.

3.2. Niveis de Desigualdade Digital

A literatura sobre desigualdade digital avanc¢ou, nas ultimas duas
décadas, para além da oposicao simples entre quem tem e quem
nao tem acesso a internet. Van Dijk (2020) propde distinguir
diferentes niveis de acesso, entre 0os quais o motivacional, o material,
o de habilidades e o de uso, mostrando que a posse de um
dispositivo conectado nao implica, por si so, capacidade de utiliza-lo
para finalidades socialmente relevantes. A desigualdade se desloca,
nesse quadro, da infraestrutura para as competéncias e, destas, para

0s resultados efetivamente obtidos.

Helsper (2021) aprofunda essa perspectiva ao propor que as
desigualdades digitais sejam compreendidas como desencontro
entre os recursos de que as pessoas dispdem em suas vidas offline e
as exigéncias dos ambientes digitais com o0s quais precisam
interagir. A formulacao € analiticamente produtiva para o objeto
deste artigo porque desloca o eixo do problema da suposta
deficiéncia do usuario para a correspondéncia, ou auséncia de
correspondéncia, entre o desenho do sistema e 0s recursos sociais,

econdmicos, culturais e de saude de quem precisa utiliza-lo. Nessa



leitura, a exclusao digital € um fendmeno relacional, produzido na
interacao entre sistema e usuario, e Nao um atributo de um dos

polos.

3.3. Evidéncias Estatisticas Brasileiras

A pesquisa TIC Domicilios, conduzida pelo Nucleo de Informacao e
Coordenacao do Ponto BR por incumbéncia do Comité Gestor da
Internet no Brasil, oferece a série estatistica mais consistente sobre
uso de internet no pais. Seus dados mostram que a proporcao de
pessoas com 60 anos ou mais usuarias de internet cresceu de forma
expressiva na Ultima década, impulsionada sobretudo pela
popularizagao do smartphone e pela necessidade de comunicagao
remota durante a pandemia de covid-19, contexto em que foi
realizada a edicao 2020 da pesquisa, com metodologia adaptada em

razao das restricdes sanitarias (Cgi.br, 2021).

A edicao 2024 da pesquisa, publicada em 2025, permite atualizar
esse quadro. Segundo esses dados, 59% das pessoas com 60 anos ou
Mais eram usuarias de internet naquele ano. Entre esses usuarios
idosos de internet, e nao sobre o conjunto da populacao idosa, 38%
utilizaram algum servico publico disponibilizado on-line (Cgi.br,
2025). A edicao 2025, publicada em 2026, registra elevacao desse
indicador para 53% de utilizacao de servicos de governo eletrénico
entre usuarios de internet com 60 anos ou mais (Cgi.br, 2026). A
explicitacdo da base de calculo é indispensavel: trata-se de
proporcao calculada sobre usuarios de internet, e nao sobre a
populacao idosa total, de modo que os percentuais nao podem ser

lidos como cobertura populacional.



Duas leituras devem ser evitadas. A primeira € a leitura que
interpreta a elevacao de 38% para 53% como demonstracao de
superacao das barreiras, uma vez que a utilizacao de um servico on-
line ndo informa se a tarefa foi concluida com éxito, se foi realizada
com autonomia ou se dependeu de auxilio de terceiros. A segunda é
a leitura que ignora a elevacao, tratando o quadro como estatico. A
elevacao € expressiva e um argumento analiticamente sdlido precisa
incorpora-la em vez de contorna-la. O que ele nao permite afirmar é

gue o acesso formal tenha se convertido em acesso efetivo.

3.4. Evidéncias Empiricas Sobre Uso e Usabilidade

Essa diferenca entre acesso e resultado encontra respaldo em
estudos brasileiros. Da Silva, Zitkus e Freire (2023) conduziram
pesquisa exploratéria com 143 pessoas de 50 anos ou mais
residentes em municipios do interior do Brasil, com menos de 400
mil habitantes, em seis estados, investigando o uso da internet e de
sitios governamentais. Os autores identificaram avaliacdes
desfavoraveis quanto a acessibilidade e a facilidade de uso dos sitios
governamentais examinados, bem como diferencas entre a
familiaridade com aplicativos de comunicacao e a familiaridade com
servicos transacionais de governo. Cabe registrar que se trata de
amostra nao probabilistica e regionalmente delimitada, o que
impede generalizagao para o conjunto da populacao idosa brasileira
e recomenda que seus achados sejam tomados como indicativos, e

Nnao como estimativa nacional.

No campo dos servicos financeiros, Rodrigues e Santos (2022)
avaliaram a usabilidade de aplicativos bancarios mdveis no contexto
do publico idoso, identificando problemas relacionados a

organizacao das informacdes na tela, ao vocabulario técnico



empregado e a dificuldade de recuperacao diante de erros. Silva
(2026), em estudo sobre acessibilidade, usabilidade e experiéncia do
usuario no autoatendimento bancario, aponta dificuldades
convergentes. Ambos os estudos apresentam limitacdes amostrais
que desaconselham generalizagcdo, mas sua convergéncia com
achados de pesquisa anterior é analiticamente relevante. Mazzoni e
Torres (2008), em estudo sobre servicos de caixa bancario de
autoatendimento, ja identificavam problemas de usabilidade e
acessibilidade que afetavam desproporcionalmente usuarios idosos,
relacionados a tamanho de fonte, tempo de resposta da interface e

complexidade de navegag¢ao por menus.

A distancia temporal entre esses estudos €, em si, um dado analitico.
Problemas identificados em terminais de autoatendimento ha
quase duas décadas reaparecem, com formulacao semelhante, em
aplicativos moveis contemporaneos. 1sso sugere que a barreira nao
se resolve pela simples substituicao de uma geracao tecnoldgica por
outra e que sua persisténcia esta associada a escolhas recorrentes

de desenho, e nao a limitacdes técnicas de determinado suporte.

3.5. A Dimensao Juridica da Protecao

Sob a dtica juridica, o Estatuto da Pessoa Idosa, Lei n° 10.741, de 1° de
outubro de 2003, estabelece a obrigacao do poder publico, da
familia e da sociedade de assegurar a pessoa idosa, com absoluta
prioridade, a efetivacao de direitos referentes, entre outros aspectos,
a cidadania e a dignidade (BRASIL, 2003, art. 3°). Embora o Estatuto
nao trate especificamente de tecnologias digitais, seu comando
principioldgico incide sobre a forma como servicos sao organizados,
na medida em que a inacessibilidade de um canal exclusivo pode

inviabilizar o exercicio de direitos por ele intermediados.



A Lei Brasileira de Inclusao da Pessoa com Deficiéncia, Lei n° 13.146,
de 6 de julho de 2015, avanca em direcao mais concreta ao
estabelecer a obrigatoriedade de acessibilidade nos sitios da
internet mantidos por empresas com sede ou representacao
comercial no pais e por 6rgaos de governo (BRASIL, 2015, art. 63).
Ainda que essa norma tenha como destinatarias diretas as pessoas
com deficiéncia, seus parametros técnicos de acessibilidade
beneficiam também usuarios com limitacdes sensoriais associadas
ao envelhecimento, o que evidencia a proximidade pratica entre

acessibilidade e desenho universal.

A Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais, Lel n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018, incide sobre o tema em duas frentes. A primeira
decorre de seus principios, entre os quais a finalidade, a
necessidade, o livre acesso, a transparéncia, a seguranca e a nao
discriminacao (BRASIL, 2018, art. 6°), que orientam o tratamento de
dados em servicos digitais. A segunda decorre da qualificacao do
dado biométrico como dado pessoal sensivel (BRASIL, 2018, art. 5°,
[1), submetido a regime de tratamento mais restritivo. Essa
qualificagcao é relevante para a analise desenvolvida na se¢cao 5, uma
vez que a adocao de biometria e de reconhecimento facial como
mecanismos de autenticagcdao em servicos de acesso obrigatdrio
situa a questao simultaneamente no campo da usabilidade e no

campo da protecao de dados.

3.6. Etarismo e Desenho Institucional

Do ponto de vista conceitual, o etarismo pode ser definido, conforme
o relatério mundial da Organizacao Mundial da Saude sobre o tema,
como O conjunto de esteredtipos, preconceitos e praticas

discriminatorias dirigidos as pessoas em razao de sua idade,



manifestando-se em trés niveis articulados: o institucional, presente
em normas e praticas de organizagoes; o interpessoal, presente nas
interacdes cotidianas; e o autodirigido, quando a pessoa internaliza
0s esteredtipos referentes ao proprio grupo etario (OMS, 2021). O
relatério registra, ainda, que o etarismo institucional pode operar
sem intencao discriminatoria, por meio de decisdes organizacionais
aparentemente neutras. Essa tipologia é analiticamente produtiva
para o objeto deste artigo, pois permite situar o problema
examinado predominantemente no nivel institucional. Para os fins
desta analise, o etarismo pode operar de duas formas. A primeira é
explicita e consiste em estereotipar pessoas idosas como incapazes
de aprender ou de operar tecnologias. A segunda é implicita e talvez
mais frequente, e consiste em desenhar sistemas, interfaces e
politicas sem considerar a diversidade de seus usuarios, presumindo
tacitamente um usuario-padrao jovem, escolarizado, com dispositivo
recente e conexao estavel. A segunda forma dispensa qualquer
intencao discriminatoria para produzir efeitos excludentes, o que a
torna mais dificil de identificar e de responsabilizar, e corresponde,
na tipologia da Organizacao Mundial da Saude, a manifestacao

institucional do fenédmeno (OMS, 2021).

4. METODOLOGIA

4.1. Natureza e Tipo do Estudo

Este artigo caracteriza-se como pesquisa qualitativa, de natureza
exploratdria e analitica, desenvolvida por meio de revisao
bibliografica narrativa e pesquisa documental. Nao se trata de
revisdo sistematica, integrativa ou de escopo, uma vez que Nnao
foram seguidos protocolos formais de busca com registro de

Nnumero de resultados, etapas de triagem e critérios de exclusao



quantificados. A denominacao adotada corresponde, portanto, ao
procedimento efetivamente executado, e a auséncia de protocolo
sistematico é assumida como limitacao explicita, e nao contornada

por nomenclatura mais prestigiosa.

4.2. Recorte e Fontes

O recorte tematico concentra-se na digitalizacao de servicos
publicos e privados no Brasil e em seus efeitos sobre o acesso a
direitos por parte da populacao idosa. O recorte temporal privilegia a
producao posterior a 2015, periodo que coincide com a promulgacao
da Lei Brasileira de Inclusao e com a aceleracdao da oferta de
aplicativos governamentais e bancarios, admitindo-se fontes
anteriores quando necessarias a comparag¢ao histérica, como ocorre
com o estudo de Mazzoni e Torres (2008). O recorte geografico é o
territério brasileiro, admitindo-se literatura internacional
exclusivamente para fundamentacao conceitual, sem substituicao

da andlise do contexto nacional.

A busca de fontes académicas foi realizada até 15 de agosto de 2026,
de forma nao sistematica, por meio de buscadores académicos de
acesso publico e de repositdrios de acesso aberto, complementada
pela consulta direta as bases oficiais dos 6rgaos produtores dos
documentos normativos e estatisticos utilizados. Os descritores
empregados, combinados por operadores booleanos, foram, em
portugués, exclusao digital, pessoa idosa, governo digital,
acessibilidade digital e usabilidade; e, em inglés, digital divide, digital
exclusion, older adults, e-government, administrative burden e
digital accessibility. Nao foram realizadas buscas em espanhol, e nao

foram consultadas as bases Scopus, Web of Science, SciELO ou



Portal de Periddicos CAPES, razao pela qual nenhuma delas é

declarada como fonte.

Os critérios de inclusao foram: aderéncia tematica direta ao objeto;
verificabilidade integral dos metadados; disponibilidade do texto
completo ou de conteudo suficiente para sustentar a atribuicao
efetivamente realizada; e, no caso de fontes normativas, vigéncia
conferida diretamente na base oficial da Presidéncia da Republica.
Foram excluidos textos de divulgacao sem revisao editorial, materiais
promocionais de fornecedores de tecnologia e trabalhos cujos

metadados ndao puderam ser integralmente confirmados.

Por exigéncia de transparéncia metodoldgica, registra-se a distin¢cao
entre dois regimes de utilizacao das fontes. As fontes normativas, os
relatorios estatisticos e institucionais e os artigos disponiveis em
acesso aberto foram consultados em seu texto integral. As obras de
referéncia conceitual publicadas em formato de livro, a saber, Herd e
Moynihan (2018), Van Dijck, Poell e De Waal (2018), Van Dijk (2020) e
Helsper (2021), foram utilizadas para a mobilizacao de suas
formulacdes tedricas centrais, com verificacdao integral dos
metadados bibliograficos, e as atribuicdes a elas realizadas limitam-
se a proposicdes nucleares e amplamente documentadas de cada
obra. Nenhuma atribuicao de método, resultado especifico ou dado

numeérico foi feita a essas obras.

As fontes utilizadas compreendem, em primeiro lugar, legislacao
federal pertinente, com verificacdao de redacao vigente na base
oficial: Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988,
Estatuto da Pessoa Idosa (Lei n° 10.741/2003), Marco Civil da Internet
(Lei n°® 12.965/2014), Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com

Deficiéncia (Lei n°® 13.146/2015), Lei de Defesa do Usuério de Servicos



Publicos (Lei n° 13.460/2017), Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (Lei n° 13.709/2018) e Lei do Governo Digital (Lei n°
14.129/2021). Compreendem, em segundo lugar, relatorios estatisticos
oficiais da pesquisa TIC Domicilios, nas edi¢cdes 2020, 2024 e 2025.
Compreendem, em terceiro lugar, trabalhos académicos nacionais e
internacionais sobre desigualdade digital, encargos administrativos,

plataformizacao, usabilidade e acessibilidade.

O corpus final reuniu 21 documentos, assim distribuidos: sete
diplomas legais brasileiros; quatro documentos estatisticos oficiais,
correspondentes as edicdes de 2020, 2024 e 2025 da pesquisa TIC
Domicilios e ao Censo Demografico 2022; dois documentos
institucionais internacionais, referentes ao relatério mundial da
Organizacao Mundial da Saude sobre etarismo e a estratégia digital

do governo britanico; e oito trabalhos académicos.

4.3. Procedimento Analitico e Limitagoes

O procedimento analitico consistiu na leitura das fontes
selecionadas segundo os dois regimes descritos acima, na
identificacao de categorias analiticas recorrentes e na articulagao
dessas categorias ao referencial juridico e estatistico disponivel. As
cinco categorias construidas foram: desigualdade de acesso
material, competéncia e qualidade de uso; dependéncia de terceiros
e privacidade; desumanizacao do atendimento; e responsabilidade
institucional. Essas categorias nao foram definidas previamente a
leitura, Mmas emergiram da recorréncia tematica identificada nas
fontes e foram posteriormente confrontadas com o referencial
tedrico, o que permitiu formular a proposicao analitica desenvolvida

na sec¢ao 5.



Atencao especifica foi dedicada a distincao entre quatro estatutos
epistémicos distintos, mantida ao longo de todo o texto: evidéncia
documental, extraida de normas e relatodrios; dado estatistico, com
indicacao de fonte, ano, base de calculo e unidade; resultado de
pesquisa empirica primaria, com registro de suas limitacoes
amostrais; e interpretacao do autor, apresentada como tal. Situacdes
hipotéticas, quando empregadas, sao identificadas expressamente

como ilustracdes analiticas, sem qualquer valor probatodrio.

Como limitagdes, reconhece-se que a natureza narrativa e nao
sistematica da revisao nao autoriza afirmacdes de exaustividade
sobre a literatura existente nem reivindicacdes fortes de ineditismo
teodrico. Reconhece-se, ainda, que as evidéncias empiricas primarias
mobilizadas provém de estudos com amostras nao probabilisticas e
regionalmente delimitadas, o que restringe sua generalizacao.
Reconhece-se que a utilizacao das obras de referéncia conceitual se
restringiu a suas formulacdes tedricas nucleares, o que limita a
profundidade do didlogo com o conjunto de suas proposicoes.
Reconhece-se, por fim, que o estudo nao realizou coleta primaria de
dados, nao examinou empiricamente o setor de telecomunicagdes e
nao dispds de levantamento sistematico sobre a extensao da
retracao de canais presenciais no Brasil, lacuna que condiciona o
grau de assertividade das afirmacdes formuladas a respeito desse

ponto.

5. QUANDO TUDO EXIGE UMA SENHA: BARREIRAS,
DEPENDENCIA E RISCOS

5.1. A Jornada Como Unidade de Analise



O argumento central deste artigo € o de que a exclusao associada a
digitalizacao de servicos raramente decorre de uma unica barreira
isolada, mas do efeito cumulativo de uma sequéncia de exigéncias
sobrepostas ao longo da jornada necessaria para obter um servico.
Deslocar a unidade de analise do requisito isolado para a jornada
completa tem consequéncia metodoldgica direta: indicadores
construidos sobre requisitos isolados, como posse de smartphone
OU acesso a internet, tendem a subestimar a barreira efetiva, porque

medem a entrada do percurso e nao sua conclusao.

Essa proposicao pode ser ilustrada, de forma meramente analitica e
sem qualquer pretensao de valor empirico, pela reconstrucao
hipotética de um percurso de acesso a um servico publico digital. A
ilustracao a seguir nao descreve pessoa, Caso OuU pesquisa real, e é
apresentada exclusivamente como recurso de inteligibilidade do
argumento. Considere-se a tarefa de obter um comprovante de
beneficio previdenciario. O percurso exige, tipicamente: dispor de
aparelho com sistema operacional compativel; dispor de conexao de
dados suficiente para instalar o aplicativo; localizar o aplicativo
correto entre homonimos e imitagcdes na loja de aplicativos; criar ou
recuperar uma conta de acesso unificada; confirmar identidade
mediante cdédigo enviado por mensagem de texto ou correio
eletrénico, o que pressupde numero telefébnico e endereco
eletronico atualizados e acessiveis; em determinados niveis de conta,
submeter-se a validacao biométrica ou reconhecimento facial, que
depende de qualidade de camera, iluminacdao e capacidade de
seguir instrucdées de enquadramento; navegar por menus até o
servico desejado; interpretar a nomenclatura administrativa
empregada; concluir a solicitacao dentro do tempo de sessao; e, por

fim, localizar, salvar ou imprimir o documento gerado.



Cada uma dessas etapas, tomada isoladamente, pode ser superada
por parcela consideravel de usuarios idosos. O ponto analitico reside
no efeito conjunto: a probabilidade de que uma jornada composta
por multiplas etapas sequenciais seja concluida com éxito tende a
ser menor do que a probabilidade de éxito em qualquer etapa
isolada, sobretudo quando o sistema nao oferece margem de
recuperacao diante de erro em uma delas. Formula-se agqui uma
proposicao analitica, € nao um resultado estatistico: nao foram
calculadas probabilidades, e a expressao é empregada em sentido

l6gico, referente a composicao sequencial de condicdes necessarias.

E esse efeito conjunto que se propde designar por complexidade
digital cumulativa. A categoria descreve a situacao em que
nenhuma exigéncia individual seria, por si s, impeditiva, mas em
que a sobreposicao sequencial de exigéncias, somada a auséncia de
mecanismos de recuperagcao e de suporte humano, produz
interrupcao da jornada e, com ela, ndao obtencdao do servico. A
categoria é proposta, neste artigo, como fator explicativo central da
exclusao analisada, no sentido de hipdtese interpretativa que
organiza os achados da revisao, e nao como relacao causal

demonstrada por desenho empirico proprio.

5.2. Autenticacao, Biometria e o Paradoxo da Seguranca

A autenticacdo em dois fatores e o reconhecimento biomeétrico,
amplamente adotados como medidas de seguranca, ilustram com
precisao a tensao entre protecao e complexidade. Do ponto de vista
da instituicao, tais mecanismos reduzem o risco de fraude e de
acesso nao autorizado. Do ponto de vista do usuario com menor
familiaridade tecnoldgica, representam etapa adicional de

dificuldade, com exigéncias especificas de tempo de resposta, de



manuseio simultaneo de canais distintos e de compreensao de

instrucdes técnicas.

Configura-se, assim, o que se pode denominar paradoxo da
segurang¢a no acesso a servicos digitais: mecanismos concebidos
para proteger o usuario podem, quando implantados sem
alternativas assistidas, aumentar a probabilidade de que ele nao
conclua a tarefa e, por consequéncia, recorra a arranjos informais
Mmenos seguros, como o compartilhamento de credenciais com
terceiros. A protecao formal do acesso convive, nesse arranjo, com a

fragilizacao pratica da seguranca.

A qualificacao do dado biométrico como dado pessoal sensivel pela
Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (BRASIL, 2018, art. 5° 1)
acrescenta uma dimensao juridica a essa analise. Quando a coleta
biométrica se torna condi¢cao pratica de acesso a um beneficio, a
margem real de escolha do titular sobre o tratamento de seus dados
mais protegidos se estreita, ainda que a base legal invocada seja
formalmente adequada. Trata-se de uma tensao gque O corpus
documental deste estudo permite identificar, mas nao resolver, e

gue merece exame especifico em pesquisas dedicadas ao tema.

5.3. Recuperacao de Acesso e Falha do Sistema

Entre as etapas da jornada, a recuperacao de acesso merece
destaque analitico proprio, por concentrar simultaneamente as trés
dimensdes de custo descritas por Herd e Moynihan (2018). Ela impde
custo de aprendizagem, pois o procedimento de recuperacao
raramente & conhecido antes de ser necessario. Impde custo de
conformidade, pois exige, com frequéncia, a apresentacao de

informacdes cadastrais antigas, a validacao de canais alternativos ou



a repeticao de procedimentos de identificacao. E impde custo
psicoldgico particularmente elevado, pois ocorre em situacao de
bloqueio, muitas vezes sob urgéncia, quando o usuario ja foi

impedido de realizar aquilo que pretendia.

Os estudos de usabilidade mobilizados nesta revisao convergem
quanto a dificuldade de recuperacao diante de erro. Rodrigues e
Santos (2022) e Silva (2026) identificam, em contextos bancarios
distintos, obstaculos relacionados a clareza das mensagens de erro e
a auséncia de caminhos alternativos de resolugcao. A convergéncia
entre estudos independentes, ainda que limitados em
representatividade, sugere que a fragilidade dos mecanismos de
recuperacao nao € peculiaridade de um sistema especifico, mas
caracteristica recorrente do modo como esses sistemas vém sendo

desenhados.

5.4. Dependéncia de Terceiros e Inversao da Légica de Protecao

Um dos efeitos mais relevantes da complexidade digital cumulativa
é a transferéncia da tarefa de operar o sistema a um familiar, vizinho,
cuidador ou atendente informal. Quando uma pessoa idosa entrega
seu aparelho, sua senha ou seus dados de acesso a um terceiro de
confianca para que este realize em seu lugar tarefa que ela nao
consegue concluir, ocorre uma inversao da loégica de protecao que o
proprio sistema pretendia assegurar. As camadas de autenticacao,
concebidas para garantir que apenas o titular acesse seus dados,
terminam por induzir o compartilhamento das credenciais que

deveriam permanecer pessoais.

Essa inversao produz consequéncias em trés planos. No plano da

protecao de dados, o compartilhamento informal de credenciais



amplia riscos a seguranca e a privacidade, na medida em que
informacdes pessoais, inclusive sensiveis, passam a circular fora do
controle de quem as titulariza, e pode revelar insuficiéncia das
medidas institucionais de protecao exigidas pelo principio da
seguranca (BRASIL, 2018, art. 6° VII). Cabe precisar, contudo, que
esse compartilhamento nao configura, por si so6, violagao do
principio do livre acesso previsto no artigo 6° 1V, da mesma lei, uma
vez que tal principio assegura ao titular a consulta facilitada e
gratuita sobre a forma e a duracao do tratamento de seus dados, e
nao a exclusividade do controle material sobre eles. No plano
patrimonial, ela amplia a exposicao a riscos como apropriacao
indevida de valores, contratacao de operacdes de crédito sem pleno
conhecimento das condicdées e uso nao autorizado de dados
cadastrais. No plano da autonomia, ela desloca a pessoa idosa da
posicao de titular de direitos para a de intermediada, situagcao que,
sendo permanente, tende a reduzir sua participacao nas decisdes

que lhe dizem respeito.

Cabe evitar, contudo, uma leitura moralizante desse arranjo. O apoio
familiar em tarefas digitais €, em muitas situacdes, legitimo,
desejado e coerente com concepgdes relacionais de autonomia,
segundo as quais a independéncia nao se confunde com o exercicio
solitario de todas as tarefas. O problema analitico ndo esta na
existéncia do apoio, mas em sua informalidade compulsdria: o
sistema nao oferece mecanismo formal de representacao ou de
acesso delegado, de modo que o apoio, para existir, precisa assumir

a forma juridicamente fragil do compartilhamento de senhas.

5.5. Fraudes, Medo e Retracao do Uso



A exposicao a tentativas de fraude por engenharia social constitui
dimensao adicional do problema. Sistemas que se comunicam
legitimamente com o usuario por mensagens de texto, ligacdes e
correio eletrénico, solicitando confirmacdes e codigos, tornam
estruturalmente mais dificil distinguir a comunicacao legitima da
fraudulenta, uma vez que ambas adotam a mesma forma. O usuario
é solicitado a exercer discernimento técnico que o proprio desenho

do sistema torna custoso.

Uma consequéncia plausivel, ainda que nao mensurada por este
estudo, € a retracao defensiva do uso: diante da percepcao de risco e
da dificuldade de verificar autenticidade, parte dos usuarios pode
evitar utilizar canais digitais mesmo quando dispde de condicdes
materiais para tanto. Essa hipdtese é coerente com a distincao
proposta por Van Dijk (2020) entre acesso material e acesso
motivacional, e sua verificacao empirica constitui agenda de

pesquisa pertinente.

5.6. A Auséncia de Interlocutor e a Excecao Nao Prevista

Cabe destacar, por fim, o papel da retracao do atendimento humano
na intensificacao de todas as barreiras anteriores. Quando um
sistema falha, e sistemas complexos falham com regularidade, a
existéncia de um interlocutor capaz de compreender a situacao
concreta e propor solucao individualizada € o que diferencia uma
dificuldade contornavel de uma barreira intransponivel. A
substituicao de atendentes por menus automatizados e assistentes
virtuais reduz custos operacionais e padroniza respostas, mas opera
bem apenas dentro do conjunto de situacdes previstas em seu

desenho.



O ponto critico esta precisamente nas situagcdes Nao previstas:
cadastro com divergéncia de dados, numero telefénico desativado,
documento com grafia divergente, impossibilidade de captura
biométrica por condicao fisica. Nessas hipdteses, o usuario necessita
de um interlocutor com competéncia para decidir, e nao de um
roteiro. A auséncia desse interlocutor converte um problema
pontual em impedimento definitivo, o que representa a forma mais
direta pela qual a complexidade digital cumulativa se traduz em

restricao ao exercicio de direitos.

6. ENTRE A INOVAGCAO E A EXCLUSAO: ANALISE E DISCUSSAO

6.1. Do Acesso Material Ao Resultado Efetivo

A articulacao entre o referencial tedrico apresentado e as evidéncias
documentais, juridicas e empiricas discutidas permite sustentar,
com as devidas ressalvas, a tese proposta. Os dados da pesquisa TIC
Domicilios mostram que a exclusao digital entre pessoas idosas nao
pode mais ser descrita, de forma simplista, como auséncia de acesso
a internet, uma vez que a proporcao de usuarios nessa faixa etaria
cresceu de modo consistente e que a utilizacdao de servicos de
governo eletronico entre esses usuarios passou de 38%, na edicao
2024, para 53%, na edicao 2025 (Cgi.br, 2025 2026).
Simultaneamente, os estudos de usabilidade examinados indicam
que o uso efetivo desses servicos permanece marcado por
dificuldades de navegacao, de compreensao de linguagem

administrativa e de recuperacao diante de erro.

Esse contraste permite qualificar a tese central de maneira precisa. A
barreira nao esta, majoritariamente, na tecnologia em si, nem em

alegada incapacidade da pessoa idosa, mas na incompatibilidade



entre o desenho dos sistemas, frequentemente concebido a partir
de um usuario-padrao jovem e experiente, e a diversidade real dos
usuarios que dependem desses sistemas para exercer direitos. A
elevacao dos indicadores de utilizacao, longe de enfraquecer o
argumento, torna mais visivel a questao que ele formula: a medida
que Mmais pessoas idosas passam a utilizar servicos digitais, aumenta
a relevancia de perguntar em que condi¢cdes e com que resultados

esse Uso ocorre.

A distincao entre quatro etapas sucessivas organiza essa analise:
disponibilizacao tecnoldgica, isto €, a existéncia do canal;, acesso
material, isto &, a posse de dispositivo e conexao; capacidade de uso,
iIsto €, a competéncia para operar a interface; e obtencao efetiva do
servico, isto €, a conclusao bem-sucedida da jornada. Politicas
publicas e indicadores institucionais tendem a concentrar-se nas
duas primeiras etapas, que sao mais facilmente mensuraveis, ao
passo que a exclusao se manifesta predominantemente nas duas
dltimas. Essa assimetria entre o que se mede e 0 que se pretende

garantir constitui, em si, um achado analitico desta revisao.

6.2. Posicionamento da Contribuicido em Relacao a Literatura

E necessario situar a proposicdo da complexidade digital cumulativa
em relagcao a literatura ja consolidada, de modo a evitar
reivindicacao indevida de ineditismo. A nocao de encargo
administrativo, tal como desenvolvida por Herd e Moynihan (2018), ja
descreve com precisao 0s custos de aprendizagem, de
conformidade e psicoldgicos impostos aos cidadaos, e antecipa, em
larga medida, o argumento aqui desenvolvido. Van Dijk (2020) e

Helsper (2021), por sua vez, ja haviam demonstrado que a



desigualdade digital se manifesta em niveis sucessivos e nao se

resolve com a mera expansao do acesso material.

A contribuicao que este artigo pretende oferecer é, portanto, de
escopo delimitado. Consiste em transpor o quadro dos encargos
administrativos, formulado a partir  de procedimentos
predominantemente presenciais e documentais, para o ambiente
especifico da autenticacao digital, no qual os custos se distribuem
sequencialmente ao longo de uma cadeia técnica e passam a incluir
a manutencao permanente de condicdes de acesso. Consiste, ainda,
em propor a jornada completa, e nao o requisito isolado, como
unidade de analise adequada a afericdo de exclusdao em servicos
digitais. Trata-se de refinamento e aplicacdao contextualizada de

literatura existente, e nao de formulacao tedrica autdbnoma.

6.3. Contrapontos e Limites do Argumento

E necessario reconhecer contrapontos legitimos. Em primeiro lugar,
nem toda digitalizacao ¢é excludente. Recursos digitais bem
desenhados, como aplicativos de mensagens com interface
simplificada ou sistemas que dispensam deslocamento para
consultas de rotina, ampliam efetivamente a autonomia de parte da
populacao idosa, sobretudo de pessoas com mobilidade reduzida ou
residentes em localidades distantes dos pontos de atendimento.
Uma analise que ignorasse esses ganhos incorreria no erro simetrico

ao que critica.

Em segundo lugar, o atendimento presencial nao &, por si so,
garantia de acesso. Filas, deslocamentos onerosos, horarios restritos
e atendimento inadequado constituem barreiras reais, e parte da

motivacao legitima para a digitalizacao decorre precisamente da



tentativa de supera-las. A defesa da multicanalidade nao equivale,
portanto, a idealizacao do balcao, mas a recusa de que a superagao
de um conjunto de barreiras seja obtida mediante a criacao de

outro.

Em terceiro lugar, a heterogeneidade da populacao idosa impede
gue se atribua a idade, isoladamente, o poder explicativo das
dificuldades observadas. Escolaridade, renda, territorio, condicdes
sensoriais e trajetoéria ocupacional operam simultaneamente, e as
evidéncias disponiveis neste corpus nao permitem decompor a
contribuicao relativa de cada fator. Reconhecer esse Ilimite é
condicao para que a analise permaneca proporcional a evidéncia de

gue dispde.

Em quarto lugar, cabe registrar assimetria institucional relevante
entre os setores examinados. Orgdos publicos estdo vinculados a
principios constitucionais de legalidade, impessoalidade e eficiéncia
(BRASIL, 1988, art. 37) e a deveres especificos de atendimento ao
usuario, ao passo que instituicdes privadas operam sob I6gica de
custo e concorréncia, ainda que submetidas a legislacao
consumerista e de protecao de dados. Comparacdes entre esses
setores devem preservar tais diferencas, sob pena de atribuir a umas

obrigacdes que pertencem a outros.

6.4. Fundamentos Juridicos da Distincdo Entre Acesso Formal e

Efetivo

Do ponto de vista juridico-institucional, a distincao entre acesso
formal e acesso efetivo encontra respaldo na estrutura de direitos
fundamentais assegurada pela Constituicao Federal de 1988, cujo

artigo 5° garante a igualdade de todos perante a lei e cujo artigo 230



atribui a familia, a sociedade e ao Estado o dever de amparar as
pessoas idosas, assegurando sua participacao na comunidade e
defendendo sua dignidade e bem-estar (BRASIL, 1988). A referéncia
constitucional a participacdao na comunidade adquire sentido
concreto quando a mediacao digital se torna condicao de acesso a
Servicos essenciais, pois a inacessibilidade do canal restringe, na

pratica, a participagao que a norma pretende asseguratr.

O Marco Civil da Internet, Lei n° 12965, de 23 de abril de 2014,
embora nao trate diretamente da digitalizacao de servicos publicos,
estabelece que a disciplina do uso da internet no Brasil tem entre
seus objetivos a promocao do acesso a internet a todos (BRASIL,
2014, art. 4°). Por analogia de principios, esse objetivo reforca a
responsabilidade institucional de nao converter a auséncia de
competéncia digital em barreira ao exercicio de direitos, ainda que a
norma nao estabeleca, por si sO, obrigacao especifica dessa

natureza.

A leitura conjunta dessas normas com a Lei do Governo Digital
sugere que o ordenamento brasileiro dispbée de fundamentos
suficientes para sustentar a exigéncia de multicanalidade. O que
parece faltar nao é base normativa, mas instrumentos de afericao,
indicadores de qualidade equivalente entre canais e mecanismos de
responsabilizacao aplicaveis quando a garantia formal ndo se traduz
em atendimento efetivo. Essa constatacao desloca parte relevante
do problema do campo da producao legislativa para o campo da

implementacao e do controle.

6.5. Eficiéncia, Custo Invisivel e Valores Publicos



Ha, por fim, uma questao relativa ao proprio conceito de eficiéncia
mobilizado nas politicas de digitalizacao. Quando uma instituicao
reduz seus custos operacionais transferindo tarefas ao usuario, o
ganho contabilizado no orcamento institucional corresponde, ao
menos em parte, a um custo deslocado, e ndao a um custo eliminado.
Esse custo deslocado assume a forma de tempo despendido pelo
usuario, de deslocamentos para obter auxilio de terceiros, de
contratacao de intermediarios e de direitos nao exercidos por
interrupcao da jornada. Como esses custos Nao sao registrados pelos
sistemas de informacao das instituicdes, tendem a permanecer

invisiveis nas avaliacdes de eficiéncia.

A proposicao analitica que decorre dessa observacao pode ser
formulada nos seguintes termos: uma politica de digitalizacao so6
pode ser considerada eficiente quando seus ganhos institucionais
nao dependem da invisibilizacdo dos custos, riscos e abandonos
Impostos aos usuarios. Essa formulacao dialoga diretamente com a
adverténcia de Van Dijck, Poell e De Waal (2018) quanto a
necessidade de negociacao deliberada de valores publicos em
ambientes mediados por plataformas, uma vez que a métrica que
nao registra o custo do usuario produz, por omissao, uma avaliagao

favoravel de arranjos que podem ser socialmente regressivos.

7. POR UMA DIGITALIZAGCAO INCLUSIVA, SEGURA E HUMANIZADA

A discussao desenvolvida nas secdes anteriores permite formular
principios orientadores para uma digitalizacdao de servicos que nao
converta eficiéncia institucional em exclusao social. Esses principios
sao apresentados a seguir conforme a responsabilidade institucional
de cada agente envolvido, e nao como lista genérica de

recomendacdes, uma vez que a indeterminacao do destinatario €



uma das razdes pelas quais recomendacdes desse tipo raramente se

convertem em pratica.

7.1. Estado e Gestores de Servicos Publicos

A principal responsabilidade do Estado consiste em dar efetividade
pratica ao que a Lei n° 14129/2021 ja assegura formalmente: a
manutencao do atendimento presencial conforme a relevancia e o
publico-alvo do servico, a acessibilidade a pessoas com deficiéncia
ou mobilidade reduzida e o tratamento adequado a pessoa idosa
(BRASIL, 2021, art. 3°, XVI, XIX e XXIV). Efetividade pratica significa,
neste contexto, trés exigéncias operacionais: definir indicadores de
qgualidade equivalente entre canais, de modo que o canal presencial
Nnao se torne alternativa deliberadamente degradada; publicar
informacao clara sobre a existéncia e a localizacao desses canais,
uma vez que um canal cuja existéncia nao € divulgada equivale, para
O usuario, a canal inexistente; e submeter a supressao de canais
tradicionais a avaliacdo prévia de impacto sobre grupos

vulnerabilizados.

Uma segunda responsabilidade consiste em monitorar a jornada, e
NAao apenas o acesso. Sistemas de governo digital registram,
tipicamente, numero de acessos e de servicos concluidos, mas
raramente publicam dados sobre interrupcdes, falhas de
autenticacao, tentativas frustradas de recuperacao de senha e
reclamacdes relacionadas a impossibilidade de uso. A publicacao
sistematica desses indicadores tornaria mensuravel precisamente
aquilo que a analise aqui desenvolvida identifica como nucleo do

problema.



7.2. Instituicoes Financeiras e Prestadoras Privadas de Servicos

Essenciais

Cabe as instituicdes financeiras e as demais empresas prestadoras
de servicos essenciais a manutencao de canais de atendimento
presencial ou telefébnico com qualidade equivalente a do canal
digital, e nao relegados a condicao de alternativa inferior ou sujeita a
tarifacao diferenciada. A convergéncia entre os achados de Mazzoni
e Torres (2008), Rodrigues e Santos (2022) e Silva (2026), a despeito
das diferentes tecnologias examinadas e das limitacdes amostrais de
cada estudo, indica que o setor privado ndao esta imune ao problema

e que a mera renovacao tecnoldgica nao o resolve.

Ha, adicionalmente, um argumento de interesse préprio que
merece registro como hipdtese a ser testada: se a dependéncia de
terceiros induzida pela complexidade dos sistemas amplia a
exposicao a fraudes, € plausivel que dela decorram custos, litigios e
perda de confianca para as proprias instituicdes. Esta revisao nao
dispde de dados que permitam mensurar essa relacao, mas,
confirmada, ela sugeriria que a simplificacao das jornadas e a oferta
de mecanismos formais de representacao nao constituem apenas

obrigacao social, mas medida de gestao de risco.

7.3. Equipes de Desenho e Desenvolvimento de Sistemas

Para as equipes responsaveis pelo desenho e desenvolvimento de
sistemas, o principio central € o do desenho universal e da
acessibilidade desde a concepcao, o que implica testar sistemas
com usuarios diversos, incluindo pessoas idosas, pessoas com
deficiéncia e pessoas com baixa escolaridade digital, antes da

implantagcao, e nao apenas corrigir problemas apds reclamacdes.



Recursos como tamanho de fonte ajustavel, alto contraste,
linguagem simples, reducao do numero de etapas, tolerancia a erro
e possibilidade de retomar uma tarefa interrompida sem reiniciar
todo o percurso nao constituem funcionalidades adicionais, mas

condicdes de acesso.

A obrigatoriedade legal de acessibilidade em sitios da internet
(BRASIL, 2015, art. 63) oferece parametro normativo para essa
exigéncia, ainda que sua formulacao tenha como destinatarias
diretas as pessoas com deficiéncia. A adocao de parametros técnicos
de acessibilidade tende a beneficiar simultaneamente usuarios com
limitacdes sensoriais associadas ao envelhecimento, o que aproxima,
na pratica, as agendas de acessibilidade e de desenho para

populacdes etariamente diversas.

7.4. Orgidos Reguladores e de Defesa do Usuario

Aos 6rgaos reguladores e de defesa do usuario cabe fiscalizar o
cumprimento efetivo das garantias ja previstas na Lei n® 14.129/2021 e
na Lei n° 13.460/2017, avaliando o impacto da eliminacdo de canais
tradicionais sobre grupos vulnerabilizados antes de sua efetivacao, e
Nnao apenas posteriormente, quando a restricao de acesso ja se
consumou. A construcao de indicadores publicos sobre falhas de
acesso, nao identificados no corpus documental examinado por esta
pesquisa, € condicao para que essa fiscalizacao se apoie em

evidéncia e nao apenas em denuncia individual.

7.5. Politicas de Educacao Digital

No campo da educacao digital, € necessario distinguir dois niveis de
intervencao. Programas introdutoérios de uso de smartphone e de

aplicativos de comunicacao existem, de forma pontual, em



iniciativas municipais e comunitarias, embora este estudo nao
disponha de levantamento sistematico sobre sua cobertura
nacional, razao pela qual nao formula estimativa a respeito.
Programas voltados a operacdes de maior complexidade, como
recuperacao de senha, identificagcao de tentativas de fraude e uso de
autenticacdao em dois fatores, correspondem precisamente as
competéncias mais exigidas pelas jornadas analisadas na se¢ao 5.
Nao foi localizado, no corpus examinado, levantamento que permita
afirmar sua frequéncia relativa, razao pela qual sua eventual
escassez € registrada como lacuna percebida na documentacao

disponivel, e ndo como constatacao quantificada.

Cabe registrar, porém, um limite importante dessa via. A educacao
digital nao pode ser mobilizada como transferéncia de
responsabilidade: nenhum  programa formativo compensa
integralmente um sistema mal desenhado, e tratar a capacitacao do
usuario como solucao principal reproduz a atribuicao do problema a
quem o sofre. Educacao digital e desenho inclusivo sao
complementares, e a primeira perde eficacia quando o segundo é

negligenciado.

7.6. Familias e Redes Comunitarias de Apoio

No que se refere a familias e redes comunitarias, cabe reconhecer
gue a assisténcia de terceiros em tarefas digitais €, em muitos casos,
inevitavel e legitima. O que se propde Nao € sua supressao, Mas sua
formalizacao: mecanismos de representacao ou de acesso delegado,
com registro de responsabilidade e escopo definido, preservam o
rastro de quem praticou cada ato e reduzem a exposicao a fraudes,
sem impor as familias a alternativa entre o compartilhamento

informal de senhas e o abandono da tarefa. A existéncia de tais



mecanismos depende, contudo, de decisao institucional dos

prestadores de servico, e nao de esforco familiar.

7.7. Limites e Condi¢oes de Implementagao

Esses principios nao constituem solucdes gratuitas nem isentas de
custo. Exigem investimento institucional, podem gerar tensdes
orcamentarias e, se mal implementados, correm o risco de
reproduzir um paternalismo que trate a pessoa idosa como incapaz,
em vez de reconhecer a inadequacao de sistemas que nao foram
desenhados para ela. A manutencao de canais multiplos implica
custo permanente que precisa ser assumido como componente do
servico, e nao como despesa residual sujeita a corte na primeira

restricao orcamentaria.

A participacao de pessoas idosas na concep¢ao € na avaliacao dos
servigos €, por isso, condicao necessaria para que tais principios nao
se convertam em nova camada de decisdes tomadas sobre elas e
sem elas. Essa participacao precisa ser institucionalizada em
procedimentos verificaveis, como testes de usabilidade com
usuarios diversos e consultas publicas com formato acessivel, sob

pena de permanecer no plano da intencao declarada.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como questao orientadora compreender em que
medida a digitalizagcao acelerada dos servicos publicos e privados,
apesar de seus ganhos de eficiéncia e conveniéncia, tem produzido
novas barreiras de acesso, autonomia, seguranca e exercicio de
direitos para as pessoas idosas no Brasil. A analise desenvolvida
permite responder de forma qualificada: a digitalizacao, por si so,

nao é a origem do problema investigado. O risco de exclusao se



intensifica quando o canal digital deixa de ser complementar e
passa a funcionar como via praticamente exclusiva, sem que essa
transicao seja acompanhada de desenho acessivel, suporte humano
permanente, mecanismos formais de representacao e alternativas

de atendimento equivalentes.

A tese sustentada ao longo do texto, segundo a qual a exclusao
associada a digitalizacao compulsoria decorre menos de barreiras
isoladas do que do efeito cumulativo de exigéncias técnicas,
cognitivas e de seguranca sobrepostas ao longo da jornada de
acesso, mostrou-se compativel tanto com a literatura internacional
sobre desigualdade digital e encargos administrativos quanto com
as evidéncias empiricas brasileiras examinadas. Essas evidéncias,
cabe reiterar, provém de estudos com amostras nao probabilisticas e
regionalmente delimitadas, o que impde cautela quanto ao alcance

das afirmacdes formuladas.

Como contribuicao propria, o artigo propds a nocao de
complexidade digital cumulativa, entendida como refinamento e
aplicacao especifica da literatura sobre encargos administrativos ao
contexto da autenticacao digital, e propds a jornada completa de
acesso como unidade de analise adequada a afericao de exclusao
em servicos digitais. O deslocamento da ateng¢ao do requisito
isolado para a sequéncia de requisitos tem consequéncia pratica
direta sobre o que as instituicdes deveriam medir. ndao apenas
quantos acessam, mas quantos concluem, com que autonomia e

com que grau de dependéncia de terceiros.

Como limites do estudo, reconhecem-se a natureza narrativa e nao
sistematica da revisao bibliografica realizada, a auséncia de coleta

primaria de dados, o tratamento insuficiente do setor privado de



telecomunicacdes e a Iinexisténcia, no corpus examinado, de
levantamento sistematico sobre a retragcao de canais presenciais no
pais. Reconhece-se, ainda, que a decomposicao da contribuicao
relativa de idade, escolaridade, renda e territério para as dificuldades

observadas permanece fora do alcance deste desenho de pesquisa.

A agenda de pesquisa que decorre dessas consideracdes comporta
a0 Mmenos quatro direcdes. A primeira € o acompanhamento das
edi¢cdes da pesquisa TIC Domicilios posteriores a 2025, com atencao
especifica a distincao entre uso declarado e conclusao efetiva de
tarefas. A segunda € a realizacao de estudos empiricos que mecam a
interrupcao de jornadas digitais em servicos de acesso obrigatorio,
hoje ausente dos indicadores publicos disponiveis. A terceira € o
exame das diferencas regionais, de renda e de género no interior da
populacao idosa. A quarta € a analise juridica dos instrumentos de
representacao e de acesso delegado, cuja auséncia pratica constitui,
segundo o argumento aqui desenvolvido, uma das causas

institucionais do compartilhamento informal de credenciais.

A pergunta que orienta a continuidade dessa discussao Nnao € se 0s
servicos devem ser digitalizados, questao que a experiéncia recente
ja respondeu afirmativamente, mas em que condicdées sua
digitalizacao pode ocorrer sem que o ganho institucional seja obtido

as custas do acesso de quem mais depende desses servicos.
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