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RESUMO

Contextualizacao do tema: A digitalizagao dos servicos publicos e
privados modificou a forma como as pessoas acessam informacoes,
realizam procedimentos e participam da vida social. Embora o
avanco das tecnologias digitais, da automacao e da inteligéncia
artificial tenha ampliado possibilidades de acesso e praticidade, esse
processo também apresenta desafios para a inclusao da populacao
idosa. Objetivos: Analisar os impactos da digitalizacao dos servicos
essenciais, da automacao e da inteligéncia artificial na garantia dos
direitos fundamentais da pessoa idosa, considerando aspectos
relacionados a autonomia, a acessibilidade, a participa¢ao social e a
exclusao digital. Metodologia: Trata-se de uma pesquisa bibliografica
e documental, de abordagem qualitativa, realizada a partir da
analise de estudos cientificos, legislacago e documentos
institucionais. O levantamento bibliografico foi realizado por meio de
consultas ao Google Académico, SciELO, Portal de Periddicos CAPES
e Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes, além de
peridodicos cientificos e sites oficiais de instituicdes relacionadas ao
tema. Consideragcdes e resultados: A analise demonstrou que a
exclusao digital nao se limita a auséncia de internet ou de
equipamentos, envolvendo também dificuldades na utilizacao das
plataformas, na compreensao dos procedimentos, na seguranca e
na disponibilidade de suporte. Os resultados indicam que a
inteligéncia artificial e a automacao podem ampliar possibilidades
de acesso, mas também podem produzir barreiras quando utilizadas
sem condicdes adequadas de acessibilidade ou como unica forma
de atendimento. Conclui-se que a modernizacao tecnoldgica pode
coexistir com a protecao dos direitos fundamentais da pessoa idosa,
desde que seja acompanhada por medidas de inclusao digital,
servicos acessiveis, suporte adequado e preservacao de alternativas

de atendimento, protegendo sua autonomia, dignidade e



participacao social.
Palavras-chave: Pessoa idosa; Inclusao digital; Inteligéncia artificial;

Direitos fundamentais.

ABSTRACT

Contextualization of the theme: The digitalization of public and
private services has changed the way people access information,
carry out procedures, and participate in social life. Although
advances in digital technologies, automation, and artificial
intelligence have expanded possibilities for access and convenience,
this process also presents challenges to the inclusion of older
persons. Objectives: To analyze the impacts of the digitalization of
essential services, automation, and artificial intelligence on the
guarantee of the fundamental rights of older persons, considering
aspects related to autonomy, accessibility, social participation, and
digital exclusion. Methodology: This is a qualitative bibliographic and
documentary study based on the analysis of scientific studies,
legislation, and institutional documents. The bibliographic survey
was conducted through Google Scholar, SCIELO, the CAPES Journals
Portal, and the Brazilian Digital Library of Theses and Dissertations,
as well as scientific journals and official websites of institutions
related to the topic. Considerations and results: The analysis showed
that digital exclusion is not limited to the lack of internet access or
technological devices, but also involves difficulties in using
platforms, understanding procedures, ensuring security, and
obtaining adequate support. The results indicate that artificial
intelligence and automation can expand access possibilities, but
may also create barriers when implemented without adequate
accessibility conditions or used as the only form of assistance. It is
concluded that technological modernization can coexist with the

protection of the fundamental rights of older persons, provided that



it is accompanied by digital inclusion measures, accessible services,
adequate support, and the preservation of alternative forms of
assistance, thereby protecting their autonomy, dignity, and social
participation.

Keywords: Older persons; Digital inclusion; Artificial intelligence;

Fundamental rights.

1. INTRODUCAO

Em poucos anos, muitas atividades que antes dependiam de uma
conversa, de uma orientacao presencial ou da ajuda de um
atendente passaram a acontecer por meio de telas. Pagamentos,
solicitacdes de servicos, comunicacao com instituicdes e diferentes
procedimentos do cotidiano passaram a exigir cada vez mais o uso

de aplicativos, plataformas digitais e sistemas automatizados.

Essa mudanca trouxe facilidades importantes. A possibilidade de
realizar determinadas atividades de forma mais rapida e sem
deslocamentos representa um avangco para muitas pessoas.
Entretanto, junto com esses beneficios surgiu uma preocupacao:
quando O acesso aos servicos passa a depender principalmente de
ferramentas digitais, todos conseguem acompanhar essa

transformacao da mesma maneira?

Essa questao se torna especialmente importante quando observada
a realidade da populagao idosa. A relagcao entre envelhecimento e
tecnologia envolve desafios que nao estao ligados apenas ao acesso
a equipamentos ou a internet, mas também a possibilidade de
utilizar esses recursos com autonomia e seguranca. Friede (2026)
destaca que a transformacao digital trouxe novos desafios para a

protecao dos direitos fundamentais da pessoa idosa, pois as



barreiras tecnoldégicas podem interferir na participacao social e no

exercicio da cidadania.

A dificuldade encontrada por muitas pessoas idosas diante das
tecnologias digitais nao deve ser compreendida como falta de
capacidade ou auséncia de interesse. A forma como cada individuo
se relaciona com esses recursos também esta ligada as experiéncias
construidas ao longo da vida e as oportunidades que teve de
contato com essas ferramentas. Por isso, a inclusao digital precisa
considerar nao apenas o usuario, mas também a maneira como 0s

proprios servicos sao desenvolvidos.

Nesse sentido, Santos et al. (2026) defendem que a inclusao digital
da pessoa idosa deve ser compreendida como uma questao
relacionada aos direitos fundamentais. Os autores apontam que a
vulnerabilidade digital nao envolve somente a dificuldade de acesso
as tecnologias, mas também os riscos e limitacdes que surgem
quando o ambiente virtual passa a ocupar um espago cada vez

mMaior nas relagcdes sociais.

Essa realidade pode ser percebida principalmente na expansao dos
servicos digitais. O uso de plataformas eletrénicas para acessar
informacdes, realizar procedimentos ou utilizar servicos publicos
trouxe novas possibilidades, mas também revelou obstaculos para
parte da populacao idosa. Segundo Kosloski, Moura e Gomes (2024),
a participacao das pessoas idosas nos servicos de governo eletrénico
depende de condi¢cdes que permitam uma utilizacao efetiva dessas
ferramentas, pois a existéncia de sistemas digitais nao garante, por si

sO, a inclusao desse publico.



A discussao se torna ainda mais complexa diante do avanco da
inteligéncia artificial e da automacao. Sistemas capazes de processar
informacdes e realizar determinadas atividades sem intervencao
humana passaram a fazer parte de diferentes areas da sociedade. De
acordo com a International Telecommunication Union (ITU, 2026), a
inteligéncia artificial ja influencia setores como servicos publicos,
saude, economia e participag¢ao social, tornando necessario pensar
em formas de garantir que as populacdes envelhecidas também

sejam consideradas nesse processo.

A Organizacao das Nacdes Unidas também chama atencao para a
importancia da inclusao digital das pessoas idosas, destacando que
as tecnologias podem contribuir para ampliar participacao e bem-
estar, desde que sejam enfrentadas as barreiras que dificultam sua

utilizagao (ONU, 2020).

No Brasil, essa discussao se relaciona diretamente com a protecao
juridica da pessoa idosa. Conforme apresentado por Friede (2026), a
Constituicao Federal de 1988 estabeleceu a dignidade da pessoa
humana como fundamento do Estado brasileiro e atribuiu a familia,
a sociedade e ao Estado o dever de assegurar protecao, dignidade e
participacao das pessoas idosas. O Estatuto da Pessoa Idosa reforca
essa protecao ao reconhecer esse grupo como sujeito de direitos

relacionados a liberdade, respeito, autonomia e participacao social.

Diante desse cenario, surge uma preocupacao central: quando o
atendimento humano é substituido por sistemas automatizados e
0s meios digitais deixam de ser apenas uma alternativa para se
tornarem o principal caminho de acesso aos servicos, existe o risco
de que pessoas idosas encontrem dificuldades para exercer direitos

gue deveriam estar disponiveis a todos?



A partir dessa preocupacao, o presente trabalho busca analisar
como a rapida expansao das tecnologias digitais, da automacao e da
inteligéncia artificial se relaciona com a garantia dos direitos
fundamentais da pessoa idosa, especialmente no que diz respeito a
autonomia, acessibilidade e dignidade. Para que seja possivel
alcancar isso, busca-se compreender as barreiras enfrentadas pela
pessoa idosa diante da digitalizacao dos servicos essenciais; analisar
como a exclusao digital pode interferir no acesso aos direitos
fundamentais; e discutir os desafios da substituicao do atendimento
humano por sistemas automatizados e ferramentas de inteligéncia

artificial.

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa bibliografica e
documental, de abordagem qualitativa, desenvolvida com o objetivo
de analisar os impactos da digitalizacao dos servicos essenciais, da
automacao e da inteligéncia artificial na garantia dos direitos
fundamentais da pessoa idosa. O levantamento bibliografico foi
realizado por meio de consultas ao Google Académico, a Scientific
Electronic Library Online (SciELO), ao Portal de Periddicos da
Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES) e a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes
(BDTD), além de pesquisas realizadas diretamente em periddicos
cientificos e em sites oficiais de instituicbes e organizacdes
relacionadas ao tema. Foram utilizados termos relacionados a

[

“pessoa idosa”, “inclusao digital”, “exclusao digital”, “vulnerabilidade

digital”, “inteligéncia artificial”, “automacao”, “direitos fundamentais”,
“servicos digitais” e “transformacao digital”. Foram selecionados
estudos, documentos institucionais e materiais juridicos que
apresentavam relacdao direta com o objetivo da pesquisa, sendo
excluidos aqueles que nao contribuiam para a discussao proposta.

Apos a selecdao, os materiais foram lidos e analisados de forma



qualitativa, com organizacao tematica dos principais argumentos e
resultados encontrados. Por se tratar de uma pesquisa bibliografica
e documental, ndao houve coleta de dados diretamente com pessoas
idosas ou instituicdes, de modo que as conclusdes apresentadas

refletem as discussdes presentes nas fontes analisadas.

2. A PROTECAO JURIDICA DA PESSOA IDOSA DIANTE DA
TRANSFORMAGCAO DIGITAL

A transformacao digital modificou profundamente a forma como as
pessoas acessam servicos, informacdes e participam da vida em
sociedade. Atividades que antes dependiam de atendimento
presencial passaram a ser realizadas por aplicativos, plataformas
digitais e sistemas automatizados. Embora essa mudanc¢a tenha
proporcionado maior rapidez e praticidade em diferentes situacoes,
ela também trouxe novos desafios para grupos que encontram
dificuldades no acesso ou na utilizacao dessas ferramentas, entre

eles parte da populacao idosa.

Quando essa discussao € observada a partir do Direito, a questao
deixa de envolver apenas adaptacao tecnoldgica. Friede (2026)
destaca que a Constituicao Federal de 1988 estabeleceu a dignidade
da pessoa humana como fundamento da Republica, em seu art. 1°,
I, e determinou, no art. 230, o dever da familia, da sociedade e do
Estado de amparar as pessoas idosas, assegurando sua dignidade,
bem-estar e participagcao na comunidade. O autor também ressalta
que o Estatuto da Pessoa Idosa ampliou essa protecao ao
reconhecer a pessoa idosa como sujeito de direitos relacionados a

autonomia, liberdade, saude, participag¢ao social e dignidade.



Essas garantias nao perdem importancia a medida que 0s servicos
se tornam digitais. Pelo contrario, a transformacao das formas de
atendimento exige que direitos ja reconhecidos continuem
podendo ser exercidos dentro de uma realidade tecnoldgica. Nesse
sentido, Friede (2026) argumenta que as dificuldades enfrentadas no
ambiente digital nao devem ser automaticamente associadas a
incapacidade da pessoa idosa. Elas podem estar relacionadas a
fatores historicos, sociais, educacionais e econdbmicos, além da
menor familiaridade com determinados sistemas e procedimentos

tecnoldgicos.

Essa diferenca é importante porque impede que a responsabilidade
pela inclusao seja colocada somente sobre o usuario. Ensinar a
utilizar aplicativos e plataformas pode contribuir para ampliar a
autonomia, mas isso nao resolve todas as barreiras existentes. Os
proprios servicos precisam apresentar condicdes de utilizacao
compativeis com diferentes necessidades. Para Friede (2026), a
protecao juridica da pessoa idosa diante da digitalizacao envolve
tanto a capacitacao quanto a adaptacao dos servicos e a

preservacao de alternativas acessiveis de atendimento.

A igualdade, nesse contexto, também nao pode ser compreendida
apenas como a disponibilizacdo do mesmo recurso para todas as
pessoas. Um servico pode estar formalmente disponivel na internet
e, ainda assim, nao ser efetivamente acessivel a determinado
usuario. Friede (2026) relaciona essa discussao a igualdade material,
segundo a qual diferencas concretas precisam ser consideradas para
que as pessoas tenham condicdes reais de exercer seus direitos.
Dessa forma, oferecer exclusivamente uma ferramenta digital nao
representa necessariamente igualdade de acesso quando parte dos

usuarios encontra barreiras que impedem sua utilizacao autdbnoma.



A discussao também alcanca os direitos da personalidade.
Girolimetto e Otero (2026) relacionam a inclusao digital da pessoa
idosa a protecao de direitos como privacidade, intimidade,
autonomia e acesso a informacdo. A medida que atividades
bancarias, servicos de saude, sistemas governamentais e outras
tarefas cotidianas passam a depender do ambiente digital, as
dificuldades de utilizacao dessas ferramentas podem produzir

consequéncias que ultrapassam o simples desconforto tecnoldgico.

Isso nao significa afirmar que toda dificuldade no uso de uma
plataforma digital representa, por si s6, uma violacao de direito
fundamental. A relacdao precisa ser analisada a partir das
consequéncias concretas produzidas pela barreira. Quando a
dificuldade impede ou restringe o acesso a um servico, reduz a
autonomia do wusuario, obriga a dependéncia de terceiros ou
dificulta o exercicio de direitos ja assegurados, a discussao passa a

adquirir relevancia juridica.

Girolimetto e Otero (2026) destacam ainda que o Estado e a
iniciativa privada possuem responsabilidades relacionadas a
construcao de ambientes digitais mais acessiveis. Segundo o0s
autores, aspectos como usabilidade das plataformas, suporte
adequado e transparéncia no tratamento das informacdes precisam
ser considerados, ja que falhas na adaptacao das tecnologias podem

criar obstaculos para o exercicio de direitos pela populagao idosa.

Essa perspectiva também aparece no estudo de Santos et al. (2026),
gue analisa a vulnerabilidade digital da pessoa idosa dentro de uma
discussao juridica. Os autores observam que o avanco da
digitalizacao dos servicos publicos, bancarios, comerciais e sociais

pode ampliar situacdes de exclusao quando o0 acesso as tecnologias



nao €& acompanhado de orientagcao, protecao e condicdes
adequadas de utilizagcao. Nesse sentido, a inclusao digital passa a ter
relacdo com o proprio exercicio da cidadania e com a possibilidade
de participacao em uma sociedade cada vez mais mediada por

recursos tecnoldgicos.

Assim, a protecao juridica da pessoa idosa diante da transformacao
digital nao exige a interrupcao do desenvolvimento tecnologico. O
ponto central esta em evitar que a modernizacao dos servicos crie
barreiras capazes de afastar determinados usuarios justamente dos
espacos em que seus direitos precisam ser exercidos. A tecnologia
pode ampliar possibilidades, mas sua implementacao precisa
permanecer compativel com a dignidade, a autonomia e a

participacao da pessoa idosa.

2.1. A Exclusao Digital e o Acesso da Pessoa Idosa aos Servicgos

Essenciais

A inclusao digital nao pode ser compreendida apenas pela
existéncia de internet ou pela posse de equipamentos tecnologicos.
Ter acesso a um celular, computador ou aplicativo nao significa
necessariamente possuir condicdes para utilizar esses recursos de
forma autdbnoma, segura e consciente. A participacao no ambiente
digital envolve também compreender informacdes, navegar pelos
sistemas, avaliar riscos e reconhecer a utilidade das ferramentas

disponiveis.

Silva et al. (2025) relacionam o letramento digital a capacidade de
compreender, avaliar e interagir criticamente com conteudos e
ferramentas digitais. Em sua revisao integrativa, os autores

analisaram estudos sobre inclusao digital de pessoas idosas e



observaram que os beneficios desse processo ultrapassam o
aprendizado de comandos basicos. Entre os resultados encontrados
estao maior familiaridade com as tecnologias, estimulacao cognitiva,
socializacao e ampliacao da percepcao de utilidade dos recursos

digitais.

Os mesmos autores demonstram, entretanto, que o processo de
aprendizagem nao ocorre da mesma forma para todas as pessoas.
Entre as barreiras identificadas nos estudos analisados estavam
ansiedade, inseguranca, tecnofobia, utilizacao de linguagem pouco
familiar, baixa percepcao de usabilidade, auséncia de apoio e
algumas limitagcdes sensoriais ou cognitivas. Por outro lado, a
presenca de suporte, um ambiente seguro de aprendizagem e a
percepcao de que a tecnologia possui utilidade concreta no
cotidiano aparecem como elementos que favorecem a

aprendizagem (Silva et al., 2025).

Esses resultados ajudam a compreender por que a dificuldade
tecnologica nao deve ser tratada simplesmente como falta de
interesse. A populacao idosa é heterogénea e redne pessoas com
experiéncias, niveis de escolaridade, condi¢cdes econdmicas,
habilidades e graus de familiaridade tecnoldgica bastante
diferentes. Ha pessoas idosas que utilizam recursos digitais com
autonomia e outras que encontram dificuldades em determinadas
tarefas. Por isso, generalizar a relacao entre envelhecimento e

tecnologia pode produzir uma visao inadequada do problema.

A UNESCO (2025) também destaca essa diversidade ao analisar
experiéncias de aprendizagem digital voltadas a pessoas idosas em
diferentes paises. O relatéorio demonstra que ambientes tecnoldgicos

adaptados, programas de aprendizagem  adequados as



necessidades desse publico, apoio continuo e estratégias de
colaboracao entre geracdes podem favorecer uma participagao mais
significativa no ambiente digital. Isso reforca a ideia de que a
inclusao nao depende somente do esforco individual, mas também

das condic¢des oferecidas ao usuario.

Nos servicos publicos digitais, essas diferencas aparecem de
maneira ainda mais evidente. Kosloski, Moura e Gomes (2024), ao
analisarem a utilizacdao de servicos de governo eletrénico por
pessoas idosas, identificaram diferentes fatores capazes de facilitar
ou dificultar a participacao desse publico. A facilidade de uso das
plataformas, a acessibilidade, a possibilidade de aprender a utilizar o
servico, a seguranca das informacdes e a existéncia de diferentes

formas de acesso estao entre os elementos relevantes para a adesao.

A pesquisa também aponta dificuldades bastante concretas.
Sistemas lentos, procedimentos pouco intuitivos, preocupacdes
relacionadas a seguranca, necessidade de memorizar diferentes
senhas e auséncia de suporte podem desestimular a utilizacao dos
servicos digitais. Além disso, fatores relacionados as condicdes fisicas
e cognitivas e a necessidade de interfaces mais acessiveis podem

influenciar a experiéncia do usuario (Kosloski; Moura; Gomes, 2024).

Essas barreiras mostram que a simples existéncia de um servico
digital ndo garante sua utilizacao efetiva. Uma pessoa pode possuir
acesso a internet e, ainda assim, depender de familiares ou terceiros
para realizar uma solicitacdo, acessar uma plataforma
governamental ou concluir determinado procedimento. Nesses
casos, uma ferramenta criada para facilitar o acesso pode acabar
reduzindo a autonomia quando nao existem meios adequados de

orientacao ou outras possibilidades de atendimento.



A dependéncia de terceiros também merece ateng¢ao porque pode
envolver aspectos ligados a privacidade e a seguranca. Girolimetto e
Otero (2026) observam que a participagao no ambiente digital
envolve direitos relacionados a intimidade, a privacidade e a
protecao das informacdes pessoais. Quando uma pessoa precisa
entregar senhas, dados bancarios ou informacdes pessoais a
terceiros apenas porgue nao consegue utilizar determinado sistema,
a dificuldade tecnoldgica passa a produzir consequéncias mais

amplas.

Por outro lado, os estudos analisados mostram que a tecnologia
também pode contribuir de maneira importante para a autonomia e
a participacao social. Silva et al. (2025) identificaram beneficios
relacionados ao aumento da confianca, da familiaridade com
dispositivos, da comunicacao e da socializacao entre participantes
de iniciativas de inclusao digital. A tecnologia, portanto, nao
representa necessariamente um fator de exclusdo. Os efeitos
dependem, em grande medida, da maneira como O acesso e a

aprendizagem sao organizados.

A UNESCO (2025) apresenta conclusao semelhante ao mostrar que
programas desenvolvidos de acordo com as caracteristicas e
necessidades das pessoas idosas podem favorecer autonomia e
participacao. Entre as experiéncias analisadas aparecem tecnologias
mais intuitivas, orientacdes personalizadas, atividades presenciais e
suporte comunitario. Essas estratégias demonstram que adaptar o
processo as necessidades do usuario pode ser tao importante

guanto disponibilizar a prépria tecnologia.

Dessa forma, a inclusao digital precisa ser pensada a partir de duas

dimensdes que se complementam. De um lado, é necessario



ampliar conhecimentos e habilidades para que a pessoa idosa possa
utilizar os recursos tecnolégicos com maior independéncia. De
outro, servicos e plataformas precisam ser desenvolvidos de maneira
acessivel, clara e segura. Transferir toda a responsabilidade de
adaptacao para o individuo ignora que a propria estrutura

tecnoldgica pode criar ou reduzir barreiras.

Essa compreensao se torna especialmente relevante quando os
meios digitais passam a ocupar espaco significativo no acesso a
servicos essenciais. Quanto maior a dependéncia de plataformas
tecnoldgicas para atividades bancarias, servicos governamentais,
saude e comunicacao, maior a necessidade de garantir que a
modernizacao nao produza uma nova forma de afastamento. A
inclusao, nesse caso, nao significa obrigar todas as pessoas a
utilizarem a tecnologia da mesma maneira, mas criar condi¢cdes para
gque possam participar sem perder autonomia OuU acesso a

alternativas adequadas.

2.2. Inteligéncia Artificial, Automacdo e a Necessidade de

Atendimento Acessivel

A expansao da inteligéncia artificial acrescenta uma nova dimensao
a discussao sobre inclusao digital. Se anteriormente grande parte do
debate estava concentrada na utilizacdao de computadores,
aplicativos e plataformas, atualmente sistemas capazes de
automatizar tarefas, processar informacdes e interagir com usuarios

estao sendo incorporados a diferentes atividades do cotidiano.

A International Telecommunication Union (ITU, 2026) chama
atencao para duas transformacdes que ocorrem de maneira

simultanea: o envelhecimento da populacao e a expansao da



inteligéncia artificial. O relatério demonstra que essas tecnologias ja
influenciam &areas relacionadas a saulde, a vida econdbmica, a
participacao social e ao acesso a servicos, 0 que torna necessario
considerar a populacao idosa desde o desenvolvimento e a

implementacao dessas ferramentas.

A inteligéncia artificial pode trazer beneficios importantes. Sistemas
adaptados podem facilitar determinadas tarefas, ampliar formas de
comunicacao e oferecer recursos de acessibilidade. A ITU (2026)
recomenda, por exemplo, que desenvolvedores adotem praticas de
desenho inclusivo, com interfaces acessiveis e implantacao centrada
nas pessoas. O relatério também menciona recursos como
navegacao por voz, conversao de texto em fala, conversao de fala em
texto, legendas e interfaces simplificadas como ferramentas capazes

de reduzir algumas barreiras.

Entretanto, a utilizacdo dessas tecnologias exige atencao aos
diferentes niveis de conhecimento e familiaridade dos usuarios.
Segundo a ITU (2026), a ampliacao da inteligéncia artificial também
modifica aquilo que precisa ser compreendido como letramento
digital. Saber utilizar um smartphone ou acessar a internet nao
significa necessariamente possuir conhecimentos suficientes para
avaliar os resultados apresentados por sistemas de inteligéncia
artificial, reconhecer seus limites ou compreender quando uma

resposta automatizada precisa ser questionada.

Essa preocupacao é particularmente relevante porque a propria
tecnologia possui limitacdes. A ITU (2026) destaca gque sistemas de
inteligéncia artificial ndo reproduzem perfeitamente o julgamento
humano, a tomada de decisbes complexas ou a inteligéncia

emocional. Por esse motivo, o relatério recomenda que essas



ferramentas sejam compreendidas como instrumentos capazes de
apoiar determinadas atividades, e nao como agentes que

substituem de maneira irrestrita a participacao humana.

O problema da substituicao do atendimento humano aparece de
forma ainda mais direta quando a automacao é utilizada como
principal ou Unica forma de contato com determinada instituicao. A
ITU (2026) alerta para o uso da inteligéncia artificial como alternativa
barata a conexao humana e recomenda estruturas que mantenham
participacao humana nos processos. O documento observa que a
substituicao completa de atendentes por sistemas automatizados
pode deixar de responder as causas reais de isolamento e

afastamento social.

No caso da pessoa idosa, essa situacao pode adquirir maior
relevancia quando o servico necessario envolve procedimentos
complexos ou quando o usuario encontra dificuldade para
compreender as etapas apresentadas pelo sistema. Um
atendimento humano pode esclarecer duvidas, identificar
necessidades que nao estavam previstas na programacao da
ferramenta e oferecer uma alternativa quando o procedimento

digital nao consegue solucionar o problema.

Friede (2026) defende justamente a coexisténcia entre solucdes
tecnoldgicas e formas acessiveis de atendimento. Para o autor, a
manutencao de alternativas presenciais ou humanizadas nao
representa rejeicao ao desenvolvimento tecnoldgico. Ela funciona
como forma de assegurar que diferencas concretas entre os
usuarios nao sejam transformadas em impedimentos para o

exercicio de direitos.



Essa distincao é importante porque nao se trata de defender que
pessoas idosas devam utilizar exclusivamente atendimento
presencial. Uma interpretacao desse tipo substituiria uma forma de
exclusao por outra, além de ignorar que muitas pessoas idosas
utilizam plenamente aplicativos, plataformas e outros recursos
tecnoldgicos. O ponto central esta em preservar possibilidades de
escolha e suporte quando o usuario nao consegue concluir

determinado procedimento por meios digitais.

O proprio desenvolvimento das ferramentas pode reduzir a
necessidade de intervencao adicional. A ITU (2026) destaca a
importancia de interfaces acessiveis e de modelos de implantacao
centrados nas pessoas. Quando sistemas sao criados levando em
consideracao diferencas de idade, experiéncia, habilidades e
necessidades de acessibilidade, a tecnologia pode contribuir para

ampliar a participa¢cao em vez de restringi-la.

Essa responsabilidade nao recai apenas sobre o usuario. Girolimetto
e Otero (2026) sustentam que instituicoes publicas e privadas
possuem responsabilidade na promocao de condi¢cdes adequadas
de acesso as plataformas digitais. Isso envolve aspectos como
usabilidade, suporte e transparéncia, especialmente quando o0s
servicos disponibilizados possuem relacao direta com o exercicio de

direitos ou com atividades essenciais do cotidiano.

Assim, o equilibrio entre automacao e atendimento acessivel
depende menos da quantidade de tecnologia utilizada e mais da
maneira como ela é incorporada. Um sistema automatizado que
simplifica procedimentos e amplia possibilidades pode representar

um avanco. O problema surge quando a ferramenta se transforma



no unico caminho disponivel e nao consegue responder as

necessidades de quem encontra dificuldades em sua utilizacao.

A modernizacao, portanto, ndo precisa ser compreendida como uma
escolha entre tecnologia e atendimento humano. As duas
possibilidades podem coexistir. Friede (2026) sustenta que preservar
mecanismos acessiveis de atendimento é compativel com a
inovacao tecnoldgica e contribui para concretizar principios
relacionados a dignidade, a igualdade material e a protecao da

pessoa idosa.

Nesse cenario, a inteligéncia artificial pode funcionar como
instrumento de inclusao quando desenvolvida de forma acessivel,
segura e centrada nas pessoas. A0 mesmo tempo, seu avango exige
atencao para que a busca por eficiéncia nao elimine formas de
atendimento necessarias a determinados usuarios. A tecnologia
amplia possibilidades quando oferece novos caminhos de acesso,
mas pode produzir exclusao quando substitui todos os demais e
transforma a capacidade de utilizar um sistema digital em condicao

para acessar servicos essenciais.

Por isso, a discussao sobre inteligéncia artificial e automacao na
protecao da pessoa idosa nao deve partir de uma o0posicao ao
progresso tecnoldgico. O desafio estd em fazer com que esse
progresso preserve aquilo que deveria melhorar: a possibilidade de
acessar servicos, participar da sociedade e exercer direitos com

autonomia e dignidade.

3. RESULTADOS E ANALISES

A anadlise dos materiais selecionados permitiu compreender que a

digitalizacao dos servicos nao pode ser observada apenas sob a



perspectiva da inovacao e da eficiéncia. Embora as tecnologias
tenham ampliado possibilidades de acesso e facilitado diferentes
atividades do cotidiano, os estudos analisados também identificam
barreiras que podem atingir parte da populacdo idosa,
especialmente quando o uso de ferramentas digitais se torna
necessario para acessar servicos, informacdes ou realizar

procedimentos.

Um dos principais resultados encontrados foi que a exclusao digital
nao esta relacionada somente a auséncia de internet ou de
equipamentos eletronicos. Os trabalhos analisados mostram que ela
também envolve dificuldades relacionadas a utilizacdao das
plataformas, a compreensao dos procedimentos, a seguranca
durante o uso e a existéncia de suporte adequado. Silva et al. (2025)
identificaram, entre as barreiras enfrentadas por pessoas idosas,
fatores como ansiedade, inseguranca, baixa percepcao de
usabilidade, falta de apoio e dificuldades relacionadas ao processo
de aprendizagem. Ao mesmo tempo, a pesquisa dos autores
demonstra que iniciativas de inclusao digital podem favorecer maior
familiaridade com as tecnologias, confianga, socializacdao e

autonomia.

Essa constatacao permite responder a um dos objetivos da pesquisa,
relacionado a compreensao das barreiras enfrentadas pela pessoa
idosa diante da digitalizacao dos servicos essenciais. Os resultados
indicam que essas barreiras nao decorrem necessariamente da
idade ou de uma incapacidade individual. Elas estao relacionadas
também a forma como o0s sistemas sao desenvolvidos, as
oportunidades de aprendizagem e as condi¢cdes oferecidas para que
diferentes  usuarios consigam  utilizar os servicos com

independéncia.



Nos servicos publicos digitais, essa relagao aparece de maneira
concreta. Kosloski, Moura e Gomes (2024) identificaram fatores
relacionados a usabilidade, acessibilidade, seguranca, facilidade de
aprendizagem e disponibilidade de diferentes formas de acesso
como elementos capazes de influenciar a utilizacao dos servicos de
governo eletrénico por pessoas idosas. Dessa forma, a existéncia de
uma plataforma digital nao significa, por si s6, que o servico esteja

efetivamente acessivel a todos os usuarios.

A anadlise também permitiu compreender de que maneira a
exclusao digital pode se relacionar com o exercicio de direitos
fundamentais. A dificuldade tecnoldgica, isoladamente, ndao deve ser
automaticamente interpretada como violacao de direitos.
Entretanto, ela adquire relevancia juridica quando impede ou
restringe 0 acesso a um servico, reduz a autonomia, obriga o usuario
a depender de terceiros ou dificulta sua participacao em atividades
necessarias ao exercicio da cidadania. Friede (2026) relaciona essa
discussao aos principios da dignidade da pessoa humana, da
igualdade material e da protecao integral da pessoa idosa,
defendendo que a transformacao tecnoldgica deve ocorrer sem

eliminar condi¢des reais de acesso aos direitos.

Girolimetto e Otero (2026) também demonstram que a inclusao
digital possui relacao com a protecao da autonomia, da privacidade,
da intimidade e de outros direitos da personalidade. Essa discussao
se torna especialmente importante quando a pessoa idosa precisa
recorrer a terceiros para realizar atividades digitais que envolvem
informacodes pessoais, dados bancarios ou acesso a servicos. Nesse
cenario, a exclusao digital deixa de representar apenas uma
dificuldade operacional e passa a produzir consequéncias sobre a

independéncia e a protecao juridica do individuo.



Em relacao a inteligéncia artificial e a automacao, os resultados
encontrados nao permitem concluir que essas tecnologias sejam
necessariamente prejudiciais a populacao idosa. Pelo contrario, a
literatura analisada demonstra que elas podem ampliar
possibilidades e contribuir para tornar determinados servicos mais
acessiveis. Ao mesmo tempo, o relatério da ITU (2026) chama
atencao para os riscos de utilizar a inteligéncia artificial como
substituta irrestrita da interacao humana. Esse resultado reforca a
necessidade de diferenciar o uso da automacao como instrumento

de apoio da sua utilizacao como unica forma de atendimento.

Também foi possivel observar que a inclusao digital ndao depende
exclusivamente da adaptacao da pessoa idosa as tecnologias. A
UNESCO (2025) apresenta experiéncias em diferentes contextos nas
quais ambientes tecnoldgicos mais acessiveis, apoio continuo,
estratégias de aprendizagem adaptadas e participacao comunitaria
favoreceram o envolvimento de pessoas idosas com recursos
digitais. Esses resultados mostram que a propria estrutura dos
servicos, programas e tecnologias interfere na possibilidade de

utilizagcao autdbnoma.

4. CONSIDERAGCOES FINAIS

Dessa forma, a analise realizada permite responder ao problema que
orientou o trabalho. A expansao das tecnologias digitais, da
inteligéncia artificial e da automacao pode coexistir com a garantia
dos direitos fundamentais da pessoa idosa, desde que a inovacao
nao transforme a capacidade de utilizar uma ferramenta digital em
requisito absoluto para acessar servicos e exercer direitos. Quando

nao sao consideradas condicdes de acessibilidade, suporte e



alternativas de atendimento, a digitalizacdao pode criar novas

barreiras e aumentar a dependéncia de terceiros.

Os resultados também permitem concluir que a prote¢cao da pessoa
idosa na sociedade digital exige uma atuacao que combine inclusao
digital e adaptacao dos proprios servicos. De um lado, iniciativas de
aprendizagem e letramento digital podem contribuir para ampliar
autonomia e participacao. De outro, instituicdes publicas e privadas
precisam considerar diferentes niveis de familiaridade tecnologica,
oferecer sistemas acessiveis e preservar formas de suporte

adequadas.

Assim, a tecnologia nao deve ser compreendida como uma barreira
em si, mas como uma ferramenta cujos efeitos dependem da forma
como € desenvolvida e incorporada aos servicos. O avanco
tecnoldgico pode ampliar o acesso, facilitar atividades e fortalecer a
autonomia, mas esses beneficios nao serao igualmente alcancados
se determinados usuarios forem excluidos pela propria estrutura dos

sistemas.

Conclui-se, portanto, que modernizacao tecnoldégica e protecao da
pessoa idosa nao sao objetivos incompativeis. A garantia da
dignidade, da autonomia e da participagao social exige que a
transformacao digital seja conduzida de maneira inclusiva,
preservando condicdes reais de acesso e oferecendo alternativas
quando necessarias. Dessa forma, a inovagao pode cumprir sua
funcao de ampliar possibilidades sem transformar a exclusao digital

em um novo obstaculo ao exercicio de direitos.
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