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A população de pessoas idosas está crescendo no Brasil e globalmente, e os serviços de e-Gov surgem como 
uma forma de engajamento na vida política do país. Este estudo objetiva apresentar uma consolidação 
da literatura sobre as influências que as pessoas idosas enfrentam ao usar serviços de e-Gov. Utilizando 
Mapeamento Sistemático de Literatura e estudos bibliométricos, os resultados identificam fatores 
tecnológicos e sociais, entre outros, que podem atuar como motivadores ou barreiras para este grupo 
populacional. Mapas conceituais foram usados para apresentar um framework dos conceitos identificados, 
seus inter-relacionamentos e os fatores de influência. Compreender esses aspectos é importante para 
gestores públicos ao tomar decisões na gestão de políticas que facilitem ou promovam o governo digital 
e proporcionem um envelhecimento ativo e protagonista para as pessoas idosas.
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INCLUSIÓN PARTICIPATIVA DE LAS PERSONAS MAYORES MEDIANTE EL E-GOV 
EN BRASIL: UN MAPEO SISTEMÁTICO DE LA LITERATURA

La población de personas mayores está creciendo en Brasil y en el mundo, y los servicios de e-Gov están 
surgiendo como una forma de involucrarlos en la vida política del país. Este estudio pretende presentar 
una consolidación de la literatura sobre las influencias a las que se enfrentan las personas mayores cuando 
utilizan los servicios de e-Gov. Utilizando el Mapeo Sistemático de la Literatura y estudios bibliométricos, 
los resultados identifican factores tecnológicos y sociales, entre otros, que pueden actuar como motivadores 
o barreras para este grupo de población. Se utilizaron mapas conceptuales para presentar un marco de 
los conceptos identificados, sus interrelaciones y los factores que influyen. La comprensión de estos 
aspectos es importante para los gestores públicos a la hora de tomar decisiones en la gestión de políticas 
que faciliten o promuevan el gobierno digital y proporcionen envejecimiento activo y protagonismo a las 
personas mayores.

Palabras clave:  e-Gov; mayores; brecha digital; inclusión social; mapeo sistemático de la literatura.

PARTICIPATORY INCLUSION OF OLDER PEOPLE USING E-GOV IN BRAZIL: A 
SYSTEMATIC MAPPING OF THE LITERATURE

The population of older people is growing in Brazil and globally, and e-Gov services are emerging as a way 
of engaging them in the country's political life. This study aims to present a consolidation of the literature 
on the influences older people face when using e-Gov services. Using Systematic Literature Mapping and 
bibliometric studies, the results identify technological and social factors, among others, that can act as 
motivators or barriers for this population group. Concept maps were used to present a framework of the 
concepts identified, their interrelationships and the influencing factors. Understanding these aspects is 
important for public managers when making decisions on managing policies that facilitate or promote 
digital government and provide active ageing and protagonism for older people.

Keyword: e-Gov; elderly; digital divide; social inclusion; systematic literature mapping.
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1. INTRODUÇÃO

As “Tecnologias de Informação e Comunicação” (TICs), que se popularizaram nos anos 
1990, transformaram a qualidade de vida e bem-estar das pessoas, conectando-as através de 
uma diversidade de serviços comerciais e governamentais. O advento do governo eletrônico, 
conforme descrito por Chanias, Myers e Hess (2019) e ONU (2022), representa essa mudança 
significativa, estabelecendo o termo ‘e-Gov’ como referência neste trabalho. 

Embora benéfica, a implementação do e-Gov apresenta riscos de criar uma exclusão 
digital, afetando a inclusão social das pessoas idosas na sociedade da informação global. Este 
fenômeno, conhecido como ‘brecha digital’ (digital divide – DD), é uma área de estudo que vem 
se desenvolvendo desde os anos 2000 e é importante para entender a relação entre a tecnologia e 
a equidade social (Almuwil; Weerakkody; El-Haddadeh, 2011; Bélanger; Carter, 2006; Serrano-
Cinca; Muñoz-Soro; Brusca, 2018). De acordo com a Organização das Nações Unidas (United 
Nations, 2020) e o Estatuto da Pessoa Idosa (Brasil, 2003), as pessoas idosas são aquelas com 
60 anos de idade ou mais, ainda que  o sistema previdenciário brasileiro adote as diretrizes 
internacionais dos países desenvolvidos com idade de 65 anos ou mais como definição de 
pessoas idosas. A presente pesquisa adota o marco legal brasileiro da idade de 60 anos ou mais 
para definição de pessoas idosas.

 A perspectiva de Sahraoui (2007), que enfatiza a governança participativa e inclusiva 
como um pilar da democracia, é fundamental para minimizar barreiras políticas, econômicas e 
sociais, além de fomentar a participação cidadã no e-Gov. Essa visão é corroborada por outros 
pesquisadores como Balbe (2014),  Seifert, Cotten e Xie (2021), e Sánchez Valle e Llorente 
Barroso (2023), que também reconhecem a importância da inclusão social em uma sociedade 
da informação global. 

Os estudos sobre “Transição Demográfica” (TD) proporcionam uma compreensão mais 
profunda sobre o envelhecimento global, incluindo tendências observadas no Brasil desde o 
século 17, relacionadas às variações nas taxas de mortalidade e fecundidade. O envelhecimento 
da população, acelerado inicialmente na Europa devido a avanços na medicina e na higiene, 
agora se espalha globalmente, com fatores como o planejamento familiar e a urbanização 
contribuindo para este fenômeno (Morte-Nadal; Esteban-Navarro, 2022).

No Brasil, mudanças significativas na pirâmide populacional têm sido influenciadas por 
movimentos migratórios, pela crescente participação feminina no mercado de trabalho e por 
políticas de saúde e seguridade social. Essas mudanças trazem implicações importantes para a 
economia, a infraestrutura urbana e as políticas públicas (Vasconcelos; Gomes, 2012; Camarano; 
Marinho, 2014; Costanzi; Ansiliero, 2014; Martins, 2019).

A pandemia da COVID-19 exacerbou os desafios enfrentados pelos idosos, particularmente 
em relação ao mundo digital e ao acesso a serviços essenciais de e-Gov. A disparidade digital e a 
consequente exclusão são críticas para este grupo, demandando atenção de abordagens inclusivas 
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que facilitem seu engajamento com serviços governamentais (Seifert; Cotton; Xie, 2021). 
No Brasil, as desigualdades digitais e suas consequências na exclusão digital são aspectos 

críticos para o grupo de pessoas idosas, especialmente em serviços essenciais como prova de 
vida e os benefícios do INSS, mesmo com os processos de segurança de identificação digital 
implementados pelo portal Gov.br (Brasil, 2023). O país se destaca no cenário global, ocupando 
a segunda posição no índice de maturidade em e-Gov do banco mundial1 (Portal Dedução, 2022).

A complexidade dos fatores que influenciam a adoção dos serviços de e-Gov torna imperativo 

investigar o impacto desses serviços na inclusão digital de pessoas idosas, explorando não apenas os 

desafios, mas também as oportunidades para melhorar sua participação ativa e protagonista nos 

processos governamentais. Este estudo objetiva apresentar uma consolidação da literatura sobre as 

influências vivenciadas pelas pessoas idosas ao usar serviços de e-Gov. O intuito é apoiar estratégias 

que promovam a inclusão digital deste grupo populacional, a fim de superar barreiras e fomentar um 

engajamento significativo nos debates para a formulação de políticas públicas. 

2. METODOLOGIA E MATERIAIS

2.1 Mapeamento Sistemático de Literatura (MSL)

O estudo iniciou-se com a questão central: “Quais são os fatores que influenciam na inclusão 
social de pessoas idosas ao usarem serviços de e-Gov, seus efeitos e formas de avaliação?”. Esta 
pergunta direcionou todo o trabalho, visando enriquecer a compreensão sobre a inclusão social 
dessas pessoas e oferecer conhecimentos que pudessem impulsionar essa inclusão no Brasil, de 
forma a estimular a participação ativa em questões governamentais ao superar barreiras no uso 
de tecnologias de e-Gov. 

Para responder a essa questão, optou-se pela metodologia de Mapeamento Sistemático de 
Literatura, seguindo as diretrizes de  Kitchenham, Budgen e Brereton  (2016). Esta abordagem 
é conhecida por sua capacidade de proporcionar uma visão abrangente sobre uma área de 
conhecimento, evidenciando tendências, identificando lacunas e sugerindo caminhos para 
futuras investigações. 

O processo metodológico engloba a definição do objetivo geral do MSL, a construção 
de questões secundárias alinhadas à questão central de pesquisa, a seleção de bases digitais de 
publicações, o estabelecimento de critérios de inclusão e exclusão de estudos e a organização do 
formato de registro de informações extraídas, como detalhado no Apêndice 12. Assim sendo, 
considerando esses itens, o objetivo geral deste MSL pôde ser definido como analisar a inclusão 

1GTMI - Gov Tech Maturity Index
2O protocolo do estudo de MSL é apresentado em detalhes no Apêndice A1 e seus resultados colocados em documentos 
acessíveis on-line com links disponíveis no Apêndice A2. Compartilhar os resultados coloca este trabalho em conformidade 
com definições da UNESCO sobre Ciência Aberta (Fecher; Friesike, 2013)
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social de pessoas idosas, com o propósito de identificar conceitos e categorizar fatores de 
influências e formas de avaliação ao uso de serviços de e-Gov, por pessoas idosas. 

A busca foi realizada aplicando a expressão do Quadro 1 à base de publicações da SCOPUS. 
O processo teve início em dezembro de 2021 e  foi repetido em dezembro de 2022 e novembro de 
2023. A expressão foi construída usando o critério P.I.C.O (População, Intervenção, Comparação 
e Outcomes ou resultados), conforme orientações de Kitchenham, Budgen e Brereton (2016).

2.2 Abordagens auxiliares para apresentação e avaliação de resultados

Neste estudo, adotou-se o uso de métodos bibliométricos básicos, disponibilizados 
pela própria SCOPUS em sua opção ‘Analysis Results’, para análise e interpretação dos dados 
coletados. A abordagem bibliométrica, conforme descrito por Zupic e Čater (2015), foca na 
síntese quantitativa das publicações, proporcionando uma visão abrangente da literatura 
disponível. Além disso, foram também empregados mapas conceituais, conforme a metodologia 
de (Tavares, 2007), como uma estratégia visual complementar para a consolidação dos resultados. 
Estas técnicas ajudaram a visualizar as relações e a estrutura do conhecimento dentro deste 
tema, facilitando a interpretação dos dados.

Quadro 1: Expressão de busca usada no estudo
TITLE-ABS-KEY ( ( e-gov  OR  egov  OR  e-government  OR  egovernment  OR  "Digital government"  OR  
"civil service" )  AND  ( e-inclusion  OR  "digital inclusion"  OR  e-exclusion  OR  "digital exclusion"  OR  "digital 
divide"  OR  "social inclusion" )  AND  ( older  OR  aged  OR  ageing  OR  aging  OR  elderly  OR  elder  OR  
"old adult"  OR  "old person"  OR  metric  OR  indicator  OR  measurement  OR  scale  OR  "Impact factor"  OR  
variable  OR  evaluation  OR  assessment  OR  method  OR  model  OR  technic  OR  technique  OR  "digital 
id"  OR  "digital identification"  OR  "Biometric validation"  OR  "face recognition"  OR  iris  OR  fingerprint ) )  
AND  ( LIMIT-TO ( DOCTYPE ,  "cp" )  OR  LIMIT-TO ( DOCTYPE ,  "ar" ) )  AND  ( LIMIT-TO ( SUBJAREA 
,  "COMP" )  OR  LIMIT-TO ( SUBJAREA ,  "SOCI" )  OR  LIMIT-TO ( SUBJAREA ,  "BUSI" )  OR  LIMIT-TO 
( SUBJAREA ,  "DECI" )  OR  LIMIT-TO ( SUBJAREA ,  "ENGI" )  OR  LIMIT-TO ( SUBJAREA ,  "MATH" ) )  
AND  ( LIMIT-TO ( LANGUAGE ,  "English" )  OR  LIMIT-TO ( LANGUAGE ,  "Spanish" )  OR  LIMIT-TO ( 
LANGUAGE ,  "Portuguese" ) )  AND  ( LIMIT-TO ( SRCTYPE ,  "j" )  OR  LIMIT-TO ( SRCTYPE ,  "p" ) )

Fonte: elaboração própria (2021)

2.3 Análise quantitativa da literatura recuperada

O mapeamento sistemático conduzido sem restrições de datas na busca aplicada à SCOPUS 
identificou um aumento sustentado no volume de estudos entre 2021 e 2023 (Quadro 2). 

A primeira publicação recuperada da SCOPUS reflete o interesse no tema que remonta 
decisões referentes ao G8, no início do milênio, sendo o artigo mais antigo recuperado 
(Brown, 2002), sendo cíclica a evolução do tema desde então. Até 2007 existiram flutuações 
nesta quantidade, com um crescimento significativo e flutuações até se chegar a um pico de 20 
publicações em 2009 e 19 em 2013. Em 2015 houve uma acentuada queda com a quantidade 
caindo para 2 publicações. A partir de 2016 a quantidade volta a subir apresentando novas 
flutuações até estabilizar-se por volta de 18 a 20 publicações nos anos mais recentes.
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Quadro 2: Publicações recuperadas pela expressão de busca
Quantidade de publicações 
recuperadas nas execuções Crescimento da amostra de publicações

2021 2022 2023

234 246 265 12 artigos incluídos entre 2021 e 2022; 19 artigos incluídos entre 2022 
e 2023

98 111 120 Quantidade de artigos escolhidos para leitura completa
-X- 13 9 Publicações adicionais escolhidas para leitura completa

Fonte: elaboração própria (2023)

A análise das características das publicações recuperadas revelou uma predominância de 
pesquisas do tipo validação (58,3%), avaliação (21,7%), opinião (11,7%), filosóficos (5,8%) e 
propostas de solução (1,7%), totalizando 99,2% da literatura analisada, conforme a classificação 
de Scannavino et al. (2017). Em termos metodológicos nos estudos do tipo validação, os Surveys 
lideram com 35,8%, seguidos pelo uso de dados secundários (15%), estudos de caso (10%), 
entrevistas (6,7%) e etnografias (1,7%). Os objetivos dos estudos foram majoritariamente 
explicativos (65%) ou descritivos (25%), com uma predominância de abordagens quantitativas 
(55,8%), enquanto 28,3% adotaram abordagens qualitativas e o restante, abordagens mistas. 

As inclusões de publicações para leitura completa foram influenciadas pelo alinhamento 
conceitual aos temas de e-Gov, conforme o critério de inclusão número 2 do Apêndice 1, enquanto 
as exclusões ocorreram principalmente devido à falta de resposta às questões de pesquisa, 
conforme critério de exclusão número 1 do Apêndice 1. Além disso, 8,3% das publicações 
estavam duplicadas e 25% delas não puderam ter seus textos completos recuperados, mesmo 
acessando a SCOPUS pelo portal da CAPES.

No período até 2009, as discussões se concentravam principalmente em efeitos tecnológicos 
na exclusão digital em países em desenvolvimento (Bélanger; Carter, 2006, 2009; Khan et al., 
2012a; Holgersson; Sã, 2020).  Uma análise temporal feita nas publicações recuperadas neste 
estudo evidencia uma transição deste foco inicial para uma perspectiva mais integrativa que 
inclui questões sociais. Isso se reflete atualmente nas obras de Hong e Choi (2020) e  Pazmiño-
Sarango, Naranjo-Zolotov e Cruz-Jesus (2021), uma tendência que persiste até os dias atuais, 
iniciadas em trabalhos contemporâneos à Sahraoui (2007). Eles possuem enfoques mais 
inclusivos, deslocando a ênfase para uma governança participativa e envolvendo cidadãos como 
as pessoas idosas, além de conceitos como e-inclusão e e-participação. Tais conceitos indicam 
movimentos em direção a uma participação mais ativa por meio de serviços de e-Gov, como 
evidenciado por Hennen et al. (2020); Seifert, Cotton e Xie (2021) e Sánchez Valle e Llorente 
Barroso (2023). Analisando a tendência de publicações desde 2018 até o pico de 2023, reforça 
essa direção, sugerindo o fortalecimento da relevância da participação cidadã no e-Gov incluindo 
as pessoas idosas. 

O Quadro 3 apresenta os 10 autores que mais publicaram ao longo do período pesquisado, 
segundo a posição em novembro de 2023. Neste quadro, a coluna Qtd. Publicações conta as 
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publicações de cada autor e a coluna “%” seus percentuais3. Observam-se autores bastante 
produtivos no tema como Choudrie,J., Misra, H., e Weerakkody, V., pelas suas quantidades de 
publicações.

Quadro 3: Os 10 autores que mais publicaram

Autores Qtd. Publicações %
Choudrie, J. 7 2,64

Misra, H. 6 2,26
Weerakkody, V. 6 2,26

Al-Shafi, S. 4 1,51
Carter, L. 4 1,51

Dwivedi, Y.K. 4 1,51
Niehaves, B. 4 1,51
Bélanger, F. 3 1,13

Cunha, M.A. 3 1,13
Dodel, M. 3 1,13

Fonte: (Scopus, 2023)

No Quadro 4, o interesse internacional no tema do e-Gov é liderado pelo Reino Unido e 
pelos Estados Unidos, que registram 45 e 35 publicações, respectivamente. Os países do BRIC 
também se fazem presentes, com o Brasil registrando 14 publicações, seguido pela Índia com 
10 e a China com 7. Na Europa, a Espanha e a Alemanha sobressaem com 17 e 16 publicações, 
enquanto a Tailândia, a Austrália e a Coreia do Sul registram, respectivamente, 12, 8 e 9 
publicações. Essas quantidades demonstram um interesse diversificado por e-Gov em diferentes 
partes do mundo, incluindo a África (7 publicações) e os Emirados Árabes (6 publicações).

Quadro 4: Publicações por países
País Quantidade de publicações Percentual (%)

United Kingdom  45 16,98
United States 30 11,32

Spain 16  6,04
Brazil 16  6,04

Germany 10  3,77
India 10  3,77

Taiwan 9  3.40
Australia 8  2.02

South Korea 8  2.02
China 7  2.64

Fonte: (Scopus, 2024)

Ao filtrar resultados especificamente para o Brasil, e solicitar à SCOPUS uma análise dos 

3Calculados com base na quantidade de publicações de cada autor em relação ao total de 265 publicações de todos os autores 
da amostra recuperada.
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autores que mais publicam sobre o tema no país até 2023, foi obtida a seguinte distribuição: 
Cunha, M.A. lidera com 3 publicações, representando 1.13% do total de publicações recuperadas 
pela expressão de busca; Baranauskas, M.C.C., Freire, A.P., Przeybilovicz, E., e Ribeiro, M.M., 
vêm em seguida com 2 publicações cada, correspondendo a 0.75%. Outros autores como 
Bonacin, R., Bonadia, G., Cristóvam, J.S.d.S., Da Silva, W.V., e De Almeida Neris, V.P. possuem 1 
publicação cada, representando 0.38% cada um em relação ao total de publicações recuperadas 
pela expressão de busca 4.

2.4 Análise temática da literatura recuperada.

Nesta seção é apresentada uma análise das vertentes temáticas da literatura encontrada 
que, por sua vez, suporta a construção do mapa conceitual da Figura 4. Nele são apresentados 
os principais conceitos encontrados e seus relacionamentos a fim de proporcionar uma visão 
consolidada e abrangente dos fatores que influenciam o uso de serviços de e-Gov por pessoas 
idosas.

De forma geral, desde a sua introdução na década de 1990, o e-Gov tem transformado 
os serviços estatais, tornando-os mais acessíveis e eficientes, além de aumentar a participação 
dos cidadãos, especialmente das pessoas idosas. Os avanços do e-Gov modernizaram a 
administração pública indo além da digitalização, por causarem o engajamento de cidadãos de 
todas as idades nos processos democráticos e fortalecendo a transparência e a responsividade 
(Mousavi; Pimenidis; Jahankhani, 2008). Essa evolução é importante na promoção de uma 
e-participação, apoiada por uma inclusão digital (e-inclusão), a fim de compor uma governança 
inclusiva para o grupo de pessoas idosas que por sua vez, fortalece uma e-democracia para uma 
sociedade informada e participativa (Sahraoui, 2007; Niehaves; Gorbacheva; Plattfaut, 2012; 
Hennen et al., 2020;  Harvey; Hastings; Chowdhury, 2021).

4Todos eles relacionados na tabela, acessível pelo link do Apêndice A2, Item I. Na tabela      acessada é possível recuperar as 

publicações relacionadas ao Brasil, por meio do filtro de “países = Brasil”.
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Figura 1: e-Gov, conceitos e fatores de impacto para pessoas idosas.

Fonte: elaborado pelos autores (2024)

No Brasil, a digitalização dos serviços de e-Gov ocorreu em várias esferas da administração 
pública, marcando uma transformação digital de serviços prestados ao cidadão. Essas 
tecnologias viabilizaram ações em políticas governamentais voltadas para diversidade, inclusão 
social, envelhecimento da população e qualidade de vida, visando melhorar a acessibilidade aos 
serviços, maximizar a e-inclusão, aumentar a e-participação. Isso contribui para proporcionar a 
inclusão social de grupos diversos, incluindo as pessoas idosas, para promover uma e-democracia 
participativa (Freire; Castro; Fortes, 2009; Teles; Joia, 2011; Mensah; Zeng; Luo, 2020; Macaya et 
al., 2021; Pazmiño-Sarango; Naranjo-Zolotov; Cruz-Jesus, 2021; Pinto; Macadar; Pereira, 2023). 

O conceito de DD é central para entender os desafios enfrentados pelas pessoas idosas 
no uso de serviços de e-Gov. A DD pode ser dividida em aspectos tecnológicos e sociais, 
dentre outros que, ao promoveram a exclusão digital (e-exclusão), deterioram a inclusão digital 
(e-inclusão) e prejudicam a inclusão social de diversos grupos populacionais, incluindo as 
pessoas idosas (Sahraoui, 2007; Becker;  Holgersson; Sã, 2020). Dentre os aspectos tecnológicos 
despontam questões sobre a disponibilidade de infraestrutura adequada ao acesso aos serviços 
de e-Gov, incluindo questões sobre conectividade (Mousavi; Pimenidis; Jahankhani, 2008; Vial, 
2019), além da qualidade de software.

A qualidade de software é tratada de forma geral pela literatura ao considerar este 
conceito como complexo por ser composto por características como usabilidade, desempenho, 
portabilidade e segurança (Bonacin et al., 2010; Garcia; Maciel; Pinto, 2005). Porém o modelo 
de qualidade do produto de software apresentado pelas normas ISO/IEC 25.000 é mais extenso 
do que somente essas características encontradas nos estudos na literatura (ISO/IEC, 2005).  
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Além da qualidade do software, a qualidade da informação disponível no site de e-gov está 
associada à percepção da sua utilidade pelo usuário, especialmente as pessoas idosas, influindo 
positivamente no uso de e-Gov (Khan et al., 2012)

Para os aspectos sociais, ressalta-se a idade e seus desafios adicionais ao uso de novas 
tecnologias, quando tratados por trabalhos relacionados à saúde e à capacidade física, incluindo 
deficiências visuais, auditivas ou de mobilidade (Hepburn, 2018; Gell et al., 2015; Seifert 
et al., 2017). Questões de raça/cor são enfrentadas como barreiras significativas no acesso a 
tecnologias digitais (Becker; Niehaves; Ortbach, 2009; Garcia-Garcia; Gil-Garcia, 2018). Sobre 
educação, indivíduos com maiores níveis educacionais tendem a usar os serviços de e-Gov com 
mais frequência e eficiência (Chang et al., 2012; Pérez-Amaral et al., 2021). Para a localização, 
diferenças ocorrem em áreas rurais com relação a questões de conectividade quando comparadas 
com áreas urbanas no acesso aos serviços de e-Gov  (Al-Muwil et al., 2019; Pérez-Amaral et al., 
2021). Fatores econômicos como renda e emprego influenciam o acesso e a eficácia no uso de 
e-Gov, pois indivíduos com uma maior renda e experiência prévia de trabalho tendem a ter  
maior facilidade deste uso (Choudrie; Ghinea; Songonuga, 2013; Dodel; Aguirre, 2018).

E, finalmente, sobre as formas de avaliação, destacam-se publicações que usam modelos 
de avaliação da intenção de uso como o Technolology Acceptance Model (TAM) e a  Unified 
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), nas suas versões 1 e 2. Esses modelos 
apresentam abordagens quantitativa, empregando a teoria de equações estruturais e baseando-
se em relacionamento de variáveis (Alfalah; Choudrie; Spencer, 2017; Al-Shafi; Weerakkody, 
2008; Bataineh; Bakier;  Abu Shanab, 2018; Hong; Choi, 2020). Junto a eles, outras teorias como  
o “Analytic Hierarchy Process” (Gupta; Bhaskar; Singh, 2017), a “Actor Network Theory” (Teles; 
Joia, 2011), a “Grounded Theory” (Chang et al., 2012), e as Heurísticas de Nielssen (Garcia; 
Maciel; Pinto, 2005) são aplicadas para avaliar serviços de e-Gov, embora em uma escala menor.

3. DISCUSSÃO

O e-Gov tem desempenhado um papel importante na transformação dos serviços estatais, 
tornando-os mais acessíveis e eficientes desde a década de 1990. Este trabalho buscou na 
literatura por um consolidado de conceitos relacionados ao e-Gov, e fatores de influência no 
seu uso por pessoas idosas, que fossem capazes de facilitar a interação destes cidadãos com os 
serviços públicos. Para este estudo, foram adotadas as definições estabelecidas pela ONU e pelo 
Estatuto do Idoso no Brasil, considerando como idosas as pessoas com 60 anos ou mais (United 
Nations, 2020; Brasil, 2003).

Nesta busca conceitual foi usado o MSL, associado a um conjunto de estudos bibliométricos 
como ferramentas de prospecção de publicações e análise de informações recuperadas. A 
intenção foi apoiar estratégias inclusivas que permitissem às pessoas idosas superar possíveis 
barreiras decorrentes dos fatores de influência encontrados.  Além disso, buscou-se identificar 
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formas de fomentar o engajamento dessas pessoas na formulação de debates e políticas públicas, 
a partir do uso de e-Gov. Os fatores e influência se interconectam e causam impactos na inclusão 
digital dessas pessoas por agirem nos conceitos de e-inclusão ou e-exclusão.  

Neste caminho, a análise temática da literatura recuperada descobriu o conceito central 
de DD e suas consequências de e-inclusão e e-exclusão, com impactos na e-participação. Todos 
esses conceitos são interligados e atuantes na constituição e uma governança participativa 
para este grupo populacional em crescente ascensão em todo o mundo. Para as pessoas idosas 
esta governança participativa é fundamental na promoção das suas inclusões sociais, a fim 
de fortalecer uma e-democracia característica da sociedade da informação (Sahraoui, 2007; 
Hennen et al., 2020; Harvey; Hastings; Chowdhury, 2021). Desta forma, a integração das TICs, 
adaptadas às necessidades das pessoas idosas, pode ser uma ferramenta poderosa no incentivo ao 
engajamento social na promoção de um envelhecimento ativo e inclusivo, conforme destacado 
na literatura (Pchler; Wibelinger; Bertolin, 2015; Mendes, 2019).

As análises realizadas com os resultados recuperados revelam diversos fatores de influência 
no uso de e-Gov por pessoas idosas. Dentre eles, destaca-se a importância dos aspectos 
tecnológicos, como infraestrutura de acesso e conectividade. Esses fatores são especialmente 
relevantes em áreas rurais, onde as conexões com a internet costumam ser limitadas. A 
importância desses fatores é amplamente estudada em pesquisas sobre e-Gov ao longo do 
tempo, conforme mostram os resultados das análises da literatura recuperada. 

Além disso, considerando que os serviços são apoiados por produtos de software, a área 
da qualidade em desenvolvimento de software também assume grande importância dentre os 
fatores de influência tecnológicos, especialmente para os gestores públicos que, ao se atentarem 
para esses requisitos, podem tomar decisões visando melhorar significativamente a experiência 
do usuário no uso de e-Gov, especialmente para pessoas idosas, e, consequentemente, aumentar 
a inclusão social, ao assegurar que os serviços sejam acessíveis, seguros e confiáveis. No Brasil, 
a contratação de serviços de desenvolvimento de software pelo governo federal é orientada por 
instruções normativas, que, ao mencionar a qualidade, não indica um modelo a ser seguido nem 
detalha critérios de aceitação.

A qualidade é uma grande área de interesse na atividade de desenvolvimento de 
software, segundo o Software Engineering Body of Knowledge (SWEBOK) (Bourque; Fairley, 
2014), sendo atualmente normatizada pela ISO/IEC 25.000, ou normas SQUARE (ISO/IEC, 
2005). Constituída por um conjunto de normas, a Square apresenta o modelo de qualidade do 
produto de software e o modelo de qualidade em uso. O modelo de qualidade do produto de 
software apresentado pela norma é constituído por um conjunto de características funcionais 
e não funcionais desejáveis para que o software seja considerado de boa qualidade pelos seus 
usuários quando por eles utilizados, pois a qualidade do software está relacionada à satisfação 
das expectativas dos usuários (Galin, 2004). 
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Os achados da análise temática de literatura sobre qualidade de software concentram-se 
em características como usabilidade, desempenho, portabilidade, segurança e confiabilidade. 
A maior usabilidade ou facilidade de uso das aplicações de serviços de e-Gov é um importante 
motivador para a intenção de uso de pessoas idosas (Garcia; Maciel; Pinto, 2005; Mousavi; 
Pimenidis; Jahankhani, 2008). Subcaracterísticas importantes da usabilidade  que podem 
influenciar o uso de e-Gov por pessoas idosas são a acessibilidade (Holgersson; Sã, 2020) e a 
facilidade de aprender a usar os serviços (Abad-Alcalá et al., 2017).

O desempenho dos serviços de e-Gov, incluindo questões de tempo limite de 
processamento ou tempo de espera, e lentidão na velocidade de acesso, pode causar sensações 
desmotivadoras como ansiedade ou irritabilidade em pessoas idosas desmotivando-as ao uso de 
serviços de e-Gov (Gupta; Bhaskar; Singh, 2017). A portabilidade dos serviços de e-Gov abrange 
a disponibilização via multicanais (Web, telefonia móvel, etc.) sendo importante por motivar 
pessoas idosas a usar diversas possibilidades de acesso (Bataineh; Bakier; Abu Shanab, 2018; 
Holgersson; Sã, 2020).

A segurança da informação é outro fator de destaque, importante para amenizar sensações 
de medo e ansiedade das pessoas idosas relacionadas a pagamentos e privacidade de dados 
como destacado por  Harvey, Hastings e Chowdhury (2021). Além disso, a segurança ameniza 
preocupações com crimes cibernéticos conforme destacado por Grigoryeva, Shubinskiy 
e Mayorova (2014). Outro aspecto relevante é o desafio de memorizar senhas de acessos de 
diferentes serviços (Alfalah; Choudrie; Spencer, 2017). Neste sentido, são fundamentais as 
estratégias de logon único usadas no Brasil, por meio do serviço de identificação digital (digital-
id) em serviços  como prova de vida, disponibilizada pelo portal de e-Gov brasileiro (www.gov.
br), oferecendo maior segurança e conveniência. E, finalmente, sistemas que operam livres de 
defeitos são vistos com maior confiabilidade pelos seus usuários, conforme debatem (Abad-
Alcalá et al., 2017; Khan et al., 2012).

Questões gerontológicas também desempenham um papel importante no uso de e-Gov 
por pessoas idosas. Estudos recentes destacam que fatores como declínios cognitivos e físicos, a 
necessidade de interfaces amigáveis e acessíveis, e a importância de suporte social são essenciais 
para melhorar a usabilidade desses serviços por esse grupo demográfico (Sánchez Valle; 
Llorente Barroso, 2023; Seifert; Cotten; Xie, 2021). Por outro lado, a inclusão digital de pessoas 
idosas não se limita apenas ao acesso à tecnologia, mas também à capacidade de usá-la de forma 
eficaz, o que é influenciado por fatores como alfabetização digital e confiança na tecnologia 
(Morte-Nadal; Esteban-Navarro, 2022; Pinto; Macadar; Pereira, 2023). Alguns destes aspectos 
são também tratados pela área da qualidade de software como a amigabilidade da interface e a 
acessibilidade, subcaracterísticas de usabilidade e as preocupações da característica de qualidade 
conhecida como confiabilidade. Considerar essas questões é importante para traçar estratégias 
inclusivas de uso de e-Gov por pessoas idosas visando o envelhecimento ativo e participativo 
(Harvey; Hastings; Chowdhury, 2021).

http://www.gov.br
http://www.gov.br
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Em termos de avaliações do uso dos serviços por pessoas idosas, frequentemente tem-se 
recorrido às abordagens quantitativas baseadas em modelos como TAM e UTAUT 1 e 2, usando 
dados obtidos por meio de pesquisas de campo ou dados secundários. No entanto,  outras 
metodologias qualitativas poderiam enriquecer bastante essas análises. O uso de métodos 
como entrevistas e grupos focais pode oferecer perspectivas valiosas para aprofundar mais 
detalhadamente os fatores de influência segundo os pontos de vistas de populações específicas, 
em atendimento aos paradigmas descritos por (Charlton, 2004), também aplicáveis ao contexto 
desta pesquisa. Neste sentido, acrescentar o uso de outros métodos, como análise de conteúdo ou 
AHP, seria particularmente valioso, permitindo uma investigação mais aprofundada não somente 
sobre as percepções, mas também sobre as opiniões de importância relativa das pessoas idosas 
sobre os fatores de influência no uso de e-Gov. Essas abordagens não somente complementariam 
as quantitativas, mas também forneceriam dimensões adicionais de entendimento (Cappelle, 
Melo e Gonçalvez, 2003).

Além desses, outros focos de pesquisa podem também ser identificados em estudos 
específicos sobre participação e cidadania, abrangendo interesses de áreas sociais. A área de 
psicologia também pode contribuir com estudos sobre características de personalidade como 
medo, ansiedade, irritabilidade, entre outras.  Ao final, os achados incentivam a adoção de 
abordagens multidisciplinares para o desenvolvimento do e-Gov, integrando aspectos de várias 
naturezas. As descobertas podem apoiar a transição para políticas mais inclusivas e participativas, 
considerando a voz das opiniões dos próprios cidadãos e incorporando uma gama diversificada 
de métodos para avaliar e gerar insumos para aperfeiçoar os serviços de e-Gov.

4. CONCLUSÕES

Este estudo compila a literatura existente sobre o uso de e-Gov por pessoas idosas, 
identificando uma base conceitual para apoiar o estabelecimento de futuras iniciativas de debates 
e elaboração de políticas públicas. Para isso foram escolhidos os métodos de MSL e bibliometria, 
visando recuperar da literatura acadêmica publicações que respondessem a seguinte questão de 
pesquisa: “Quais são os fatores que influenciam na inclusão social de pessoas idosas ao usarem 
serviços de e-Gov, seus efeitos e formas de avaliação?”. 

A questão norteadora foi desmembrada em questões secundárias envolvendo 
conhecimentos relacionados às definições de conceitos e fatores de influência no uso de e-Gov 
por pessoas idosas, seus relacionamentos e formas de avaliação.  Elas orientaram a elaboração 
de critérios de inclusão e exclusão de publicações, assim como a extração de informações das 
publicações escolhidas para leitura completa. Construída a expressão de busca, ela foi aplicada 
à base digital da SCOPUS, da qual foi recuperada uma amostra de 265 publicações (Quadro 2) 
usadas conforme o protocolo do MSL (Apêndice 1). Os resultados são apresentados nas seções de 
análise quantitativa e análise temática das publicações escolhidas para leitura completa. Devido à 
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alta multidisciplinaridade do tema, este trabalho não esgota o assunto que pode ser vislumbrado 
de vários pontos de vista como o relacionado a áreas de saúde dedicadas à gerontologia ou à 
psicologia; os sociais, como os dedicados ao estudo de totalitarismo eletrônico, colonialismo de 
dados e políticas públicas, dentre tantos outros possíveis.  

Despontam como importantes contribuições deste trabalho: o estabelecimento de um 
framework conceitual de tipos de fatores de influência no uso de e-Gov por pessoas idosas; as 
questões tecnológicas como conectividade e disponibilidade de infraestrutura para o acesso aos 
serviços governamentais; e, sobretudo, as possibilidades de considerar a qualidade de software 
uma importante área de conhecimento para gestores públicos na contratação de serviços de 
e-Gov, a fim de assegurar que eles sejam eficientes, seguros, de fácil uso e confiáveis, aumentando 
a satisfação do usuário, particularmente das pessoas idosas se forem priorizadas segundo as 
próprias opiniões deste grupo, como sugerido pelo trabalho de  (Charlton, 2004).

Todos eles, se aplicados ao Brasil, podem render melhorias expressivas em um país onde 
o e-Gov cresce rapidamente conforme descrito  no portal de serviços do e-Gov brasileiro5 
apresentando um crescimento de 1.153 serviços em 2018 para 3.563 serviços em 2021 e, 
atualmente, com 4990 serviços disponibilizados, além do país ocupar o segundo lugar dentre 
189 países no índice de maturidade em e-Gov.  

Internamente este estudo reconhece a possibilidade de algum viés na seleção de artigos 
que pode ter restringido a abrangência de resultados, embora a escolha da SCOPUS como uma 
grande base indexadora de outras bases tenha minimizado este efeito. Estudos em outras áreas 
de conhecimento devem incluir bases digitais de publicações mais especializadas. Externamente 
a evolução constante e rápida das TICs e as mudanças sociodemográficas podem afetar as 
descobertas ao longo do tempo de forma que a atualização constante dos serviços de e-Gov e a 
dinâmica de comportamento das pessoas idosas representam variáveis que exigem atualizações 
contínuas deste corpo de conhecimentos.
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APÊNDICES

1. PROTOCOLO DE MSL – DETALHAMENTO

1.1 Questão principal de pesquisa

“Quais são os fatores que influenciam na inclusão social de pessoas idosas ao usarem 
serviços de e-Gov, seus efeitos e formas de avaliação? ”

1.2 Questões secundárias – derivadas da questão principal e objetivos do MSL.

Qe1: O que é e-inclusão?
Qe2: O uso de e-Gov promove a e-inclusão de pessoas idosas? 
Qe3: A e-inclusão promove a inclusão social de pessoas idosas?
Qe4: Quais fatores influem na e-inclusão de pessoas idosas?
Qe5: Como se relacionam esses fatores? 
Qe6: Como eles têm sido avaliados (métodos, técnicas, modelos ou ferramentas)?
Palavras-chave - direcionadas pelas questões de pesquisa e obtidas de leituras preliminares sobre 
o assunto. Elas se alinham ao pressuposto de que a e-Inclusão promove a inclusão social para 
uma participação protagonista e participativa das pessoas idosas em questões governamentais. 
A expressão de busca é apresentada no quadro 2, no corpo do texto.

1.3 Base digital de publicações escolhida

A SCOPUS foi escolhida por ser indexadora de várias outras bases (ex.: IEEEE, ACM, 
Science Direct etc.), proporcionar filtros complexos para refinar as expressões de busca, e 
apresentar recursos básicos de bibliometria (Scopus, 2020). Além disso, a SCOPUS indexa mais 
de 93 milhões de registros, 17 milhões de perfis de autores, 94 milhões de perfis de afiliações e 
mais de 1,8 bilhões de citações e sendo, portanto, um conjunto de informações e métricas para 
avaliar com confiança um cenário de pesquisa SCOPUS (2023). Ela foi acessada pelo portal de 
periódicos da CAPES6.

1.4 Critérios inclusão

1. A publicação trata as pessoas idosas no seu escopo de uso de serviços de e-Gov
2. A publicação apresenta conceitos importantes para a pesquisa (ex.: e-inclusão, 

inclusão social, e-exclusão, digital divide, e-gov, e-governança, e-participação, 
e-Democracia, identificação digital e/ou os relacionamentos entre eles) 

6https://www-periodicos-capes-gov-br.ez54.periodicos.capes.gov.br/index.php/acervo/lista-a-z-bases.html
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3. A publicação apresenta fatores que influem na e-inclusão devido ao uso de serviços 
de e-Gov e itens de avaliação sobre os seus relacionamentos como variáveis, métricas, 
indicadores, determinantes, escalas etc. 

4. A publicação apresenta modelos, métodos, técnicas etc., para avaliar as influências na 
e-inclusão usando serviços de e-Gov 

5. O texto completo da publicação pode ser obtido por recursos do portal de periódicos da 
CAPES

1.5 Critérios exclusão

1. A publicação não foi classificada por nenhum critério de inclusão. Como critérios de 
inclusão são associados às questões de pesquisa, nenhuma questão de pesquisa foi 
respondida pela publicação.

2. A publicação é duplicada. Neste caso deverá ser considerada a versão mais atual da 
publicação.

3. A publicação não pode ser obtida por recursos fornecidos pelo portal de periódicos da 
CAPES.

4. Os termos-chave são usados em sentenças introdutórias, sem descrever de fato uma 
abordagem para os conceitos, fatores de impacto ou modelos de avaliação, seus significados 
e/ou seus relacionamentos.

5. Que tratem fatores de impacto (métricas, indicadores, etc.) fora do domínio de 
conhecimento alvo do estudo.

1.6 Registro de informações extraídas das publicações

• Nome do artigo recuperado;
• Referência completa (formato ABNT);
• Resumo (traduzido para o português);
• Quantidade de citações (atualizada para a execução de nov/23);
• Critérios de inclusão/exclusão responsáveis pela inclusão ou exclusão da publicação;
• País (onde ocorreu a pesquisa);
• Faceta de pesquisa (artigo: Filosófico, de opinião Avaliação, Validação, ou proposta de 

solução);
• Tipo de estudo (encontrados nas publicações);
• Tipo de objetivo de pesquisa (exploratória, descritiva, explicativa);
• Contexto de execução da pesquisa;
• Motivação (incluindo problema, questões e objetivos da pesquisa);
• Conceitos envolvidos (descrições);
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• Serviços de e-Gov consumidos/providos (descrições);
• Fatores de influência (identificações e descrições);
• Modelos de avaliação (identificações e descrições);
• Métodos, técnicas, ferramentas (identificações e descrições);
• Resultados obtidos (descrições);
• Fragilidades internas/externas e limitações (identificações e descrições);
• Conclusões (descrições);
• Trabalhos futuros sugeridos (descrições);
• Observações (do pesquisador).

2. RESULTADOS DO MSL

Este apêndice é constituído por quadros contendo os dados recuperados e usados durante 
a pesquisa. Todos os dados podem ser acessados pelos links a seguir, no modo read only.

I. Planilha de lista completa de artigos recuperados 
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GECvPcSnCEH1fUbsQK01XENGO8Ng3nvc/

edit?usp=sharing&ouid=100821771697172328459&rtpof=true&sd=true

II. Quadro A2.2 – Conceitos de e-Gov, A2.2 – Fatores de influência diversos e A2.3 – Fatores 
de influência da área da qualidade
https://docs.google.com/document/d/1zEbn1c8dkBFbmKQ3LJLfduVaks5Hve_K/

edit?usp=sharing&ouid=100821771697172328459&rtpof=true&sd=true

III. Metadados SCOPUS, execução 2023 
https://drive.google.com/file/d/18ncaOY56Wq-lXmOaE8DlV7Kg9N8phzi0/

view?usp=sharing
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