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COMO ATRAIR O PUBLICO IDOSO AO MUNDO VIRTUAL PARA
EVITAR OS RISCOS DE CONTAGIO NOATENDIMENTO PRESENCIAL
DURANTE A PANDEMIA DO COVID-19? A BAIXA UTILIZACAO DO
PIA - PARANA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

HOW TO ATTRACT THE ELDERLY PUBLIC TO THE VIRTUAL
WORLD TO AVOID THE RISKS OF CONTAGIOUS DURING THE
COVID-19 PANDEMIC? THE LOW USE OF PIA - PARANA ARTIFICIAL
INTELLIGENCE

Resumo: O objetivo deste trabalho € analisar as possibilidades de atracdo do publico idoso
as plataformas virtuais, buscando assim, evitar os possiveis riscos de contagio no
atendimento presencial durante a pandemia do covid-19. A problematica deste trabalho
parte justamente da baixa utilizacdo do PIA — Parana lteligiéncia Artifcial. Para
aprofundamento dos aspectos relacionados ao problema, utilizou-se a metodologia do
“SIMPLESMENTE” que é umaferramenta desenvolvida pelo Laborat6rio de Inovacéo em
Governo da Escola Nacional de Administracdo Pablica (GNova — ENAP), delineada com
base nos principios da Economia Comportamental. Para mapeamento da solugdo, foram
utilizados os insights — como simplificacdo, incentivos e lembretes - para subsidiar o projeto
de reformulagdo da plataformaPIA, de forma a torna-la mais atrativa para o ptblico-alvo e
atingir de maneira mais efetiva osobjetivos pretendidos pela politica pablica.
Palavras-chave: PIA — Parana lteligiéncia Artifcial. Atendimento presencial. Pandemia.

Abstract: The objective of this work is to analyze the possibilities of attracting the elderly
public to virtual platforms, thus seeking to avoid the possible risks of contagion in face-to-
face care during the covid-19 pandemic. The problem of this work stems precisely from the
low use of PIA — Paran4 Iteligéncia Artifcial. To deepen the aspects related to the problem,
the methodology of “SIMPLESMENTE” was used, which is a tool developed by the
Laboratory of Innovation in Government of the National School of Public Administration
(GNova — ENAP), outlined based on the principles of Behavioral Economics. In order to
map the solution, insights were used - such as simplification, incentives and reminders - to
support the project to reformulate the PIA platform, in order to make it more attractive to
the target audience and more effectively achieve the objectives intended by the public
policy.

Keywords: PIA — Parana Artificial Intelligence. Personal assistance. Pandemic.

1. INTRODUCAO

Diante de um problema publico € inevitavel a necessidade de intervencao estatal para
minimizé-lo. Entretanto, as opg¢des tradicionais usadas para solucao séo, por vezes, morosas
oudispendiosas ao Estado e, consequentemente, aos cidadaos que as financiam. Normatizar,

dar informagGes ou incentivos nem sempre traz os resultados almejados. E preciso refinar

o diagnostico e ampliar o leque de alternativas.



Assim, é relevante delimitar bem o problema e buscar opc¢des diversas para que a
solucaoagregue valor publico e potencialize os resultados.

O problema objeto do presente estudo é: como atrair o publico idoso ao mundo virtual
para evitar os riscos de contagio no atendimento presencial durante a pandemia do covid-
19? Abaixa utilizacdo do PIA — Parana Inteligéncia Artificial.

The Behavioural Insights Team?, unidade associada ao Governo Britanico, vem ha
temposestudando como a Economia Comportamental pode contribuir para melhorar a
tomada de decisdo por parte dos governos.

Em suma, a Ciéncia Comportamental propde a utilizagcdo de novas ferramentas que
permitem o alcance dos resultados desejados com menos custos ou menos efeitos
colaterais, quando comparados com 0s conseguidos por meio das intervengdes padrdes.
Nesse contexto, 0s governos estdo utilizando cada vez mais informaces comportamentais
para projetar,aprimorar e reavaliar suas politicas e servicos. O objetivo é adotar uma visdo
mais realista do c omportamento humano, para propor solu¢des mais assertivas e eficientes
em politicaspublicas (HALLSWORTH et. al, 2018).

Diante disso, 0 objetivo € estudar o problema, cujo escopo é: a ndo utilizacdo da
plataforma governamental de servigos publicos do Estado do Parana pelos idosos que se
expdem a risco em momento de pandemia, quando buscam atendimento presencial em
busca de informacGes ou de solucdo para seus problemas.

Além disso, o intuito é também disponibilizar solu¢Ges ao poder publico diversas das
tradicionais, usando insights comportamentais, para que o0s resultados possam ser
maximizadose a entrega do valor publico seja mais efetiva.

A metodologia é a ferramenta para aplicacao de insights comportamentais as politicas
publicas: SimplesMente.

“O objetivo visado com o desenvolvimento da ferramenta SimplesMente € propiciar
a incorporacdo de instrumentos conceituais e metodoldgicos oriundos das pesquisas em
ciénciascomportamentais ao desenho, implementacéo e avaliacdo de politicas publicas e

programas governamentais brasileiros”.?

2. PROBLEMA
Em consequéncia da pandemia de coronavirus no ano de 2020, o Governo do Estado

! Disponivel em: https://www.bi.team/. Acesso em: 21 jul 2021.

2 Repositério ENAP. Disponivel em: https://repositorio.enap.gov.br/handle/1/3973. Acesso em: 21 jul 2021.
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do Parana criou um portal Unico para atendimento digital a populagio, denominado PIA —
Paranélnteligéncia Artificial.

O PIA foi desenvolvido pela Companhia de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo do Parana - CELEPAR, empresa publica do Governo do Estado do Parana
fundada em 1964 ea primeira de tecnologia da informagéo no Brasil. A empresa recebeu
diversos prémios e mengdes pelas inovagdes implementadas ao longo de sua existéncia.

O aplicativo em analise teve o objetivo de desburocratizar, simplificar e tornar os
servigospublicos acessiveis aos cidadaos paranaenses de todas as idades, em especial apds
a pandemiado Covid19, que forcou o fechamento temporéario das reparticGes publicas
estaduais.

A situacdo pandémica, notoriamente, acelerou processos inevitaveis de modernizagao
doEstado, tal como a digitalizacdo para desburocratizacdo dos servigos publicos e evitar
aglomeragdes.

A ideia do Parané foi centralizar a maior parte dos servi¢os publicos do Estado e dar
acesso de forma digital, com o objetivo de diminuir de forma significativa a procura
por atendimento presencial por parte da populacdo, em especial os idosos, que formam
grupo de maior risco nesse contexto.

Apobs a implementacdo da plataforma, foi possivel observar que um grande ndmero
de idosos ainda procuravam o atendimento presencial nas agéncias fisicas em busca de
informacdes e servicos, e que a plataforma tinha baixa customizagdo para atendimento
direcionado a esse publico, 0 que gerou pouca atratividade na busca por servigos publicos
digitais.

Ainda que a tecnologia esteja cada vez mais avancada e tenha buscado facilitar a vida
das pessoas, muitas delas preferem ndo ser atendidas de forma virtual, pois alegam
dificuldade emencontrar com clareza a solugéo de seus problemas ou falta de confiabilidade
nas solugdes.

As queixas, principalmente das pessoas idosas, estdo ligadas a falta de transparéncia
e decustomizacdo das plataformas que ndo permitem que cada publico seja atendido de
acordo comsuas necessidades especificas. Os idosos, publico alvo desta intervencéo,
adquirem alguns tiposde limitagdes ao longo dos anos, tais como dificuldades motoras, de
visdo e/ou de audi¢do, bemcomo outros problemas de salde decorrentes da idade.

Uma das dificuldades que mais se relata é que o PIA, assim como a maioria das
plataformas governamentais, é pouco interativo, sendo que sua tela inicial apresenta apenas

umcampo para que o cidadao digite aquilo que procura, sem teclas especificas ou atalhos de



acessoaos servicos disponiveis, o que facilitaria o uso do aplicativo para 0s idosos.

Por esses motivos, é notorio que a politica publica, embora tenha objetivos bem
delimitados e salutares, ndo foi devidamente desenhada para se atingir o objetivo
pretendido. Faltou analise comportamental dos interesses e dificuldades do publico-alvo, o
que resultou nacontinuidade de busca pelos servigos presenciais pela maioria dos idosos,
que ainda permanecem expostos ao contagio pelo coronavirus e outras doencas
infectocontagiosas, alémde se exporem aos riscos inerentes a vida urbana.

Entdo, diante dessa realidade, a pergunta que fica é: como atrair o publico idoso ao
mundo virtual do PIA para evitar os riscos de contagio no atendimento presencial,

especialmente durante a pandemia do covid-19?

3. DIAGNOSTICO E METODOLOGIA

Para aprofundamento dos aspectos relacionados ao problema, utilizou-se a
metodologia do “SIMPLESMENTE” que é uma ferramenta desenvolvida pelo Laboratdrio
de Inovacdo emGoverno da Escola Nacional de Administracdo Publica (GNova — ENAP),
delineada com basenos principios da Economia Comportamental e que destaca doze
elementos que podem ser utilizados para melhorar o diagnéstico e também ampliar o rol
de opc¢des disponiveis para melhorar os resultados, utilizando-se para isso de insights
comportamentais em politicaspublicas.

Cada letra representa um aspecto comportamental a ser considerado: Simplificacéo,
Incentivos, Mensageiro, Priming, Lembretes e Compromissos, Emocdo, Saliéncia,
Modelos Mentais, Ego, Normas Sociais, Tendéncia pelo padréo e Escassez. A ferramenta
atua de formaa simplificar a estrutura de escolhas do proprio gestor.

Com base no contetdo da ferramenta, foram destacados alguns desses elementos

considerados mais relevantes para analise do problema ora em analise:

a) Simplificagdo: Os idosos tém dificuldades de navegar nos sites e aplicativos que
ndo sdo adaptados, acessiveis e intuitivos as necessidades especificas desse publico.

b) Priming: Os sites e aplicativos ndo sdo agradaveis e direcionados de forma mais
acolhedora ao publico de interesse.

c) Emocéao: Os idosos se envergonham, seja pelo desconhecimento ou por precisarem
da ajuda de terceiros, seja por inseguranca quanto as tecnologias por acreditarem
haver pouca confiabilidade no processo ou pouca clareza quanto ao funcionamento

dassolucdes.



d) Tendéncia pelo padrdo: Idosos tém tendéncia pelo padrdo e, portanto, ndo sédo
adeptosa inovacao. Rejeitam tecnologias por comodidade ao que ja € conhecido e
com o qual se sentem mais seguros. A cultura e o ambiente dos idosos ndo permitem
que eles tenham interesse em tecnologias, ja que ndo ha atrativo para mudar os
padroes.

e) Modelos Mentais: As crencas e o vieses desse publico fazem com que tenham
dificuldade de mudar o comportamento. Ha modelos mentais preestabelecidos que
dificultam a disrupgéo.

4. PROPOSTAS DE INTERVENCAO
Para mapeamento da solugéo, foram utilizados os insights abaixo para subsidiar o
projetode reformulacéo da plataforma PIA, de forma a torna-la mais atrativa para o pablico-
alvo e atingir de maneira mais efetiva 0s objetivos pretendidos pela politica publica.
Importante esclarecer que nem todos os insights que foram importantes para o
diagnosticoe a delimitacdo do escopo do problema foram necessarios para desenhar as
melhorias na intervencao:

a) Simplificacdo: Uso de login e senha para identificacdo do usuario, de modo a
direcionar a plataforma de maneira individualizada. Utilizacdo de formularios
pré- preenchidos ou de defaults, de forma a utilizar de arquitetura de escolhas®
e facilitar o acesso as respostas procuradas. Diminuir a necessidade de
digitacdo das informacdes visando economia de tempo e esfor¢o por parte do
usuario. Organizacdoe disponibilizacdo das informacdes de forma a facilitar a
sua busca.

b) Incentivos: Serdo disponibilizados sorteios e prémios direcionados aos idosos
que optarem pela busca de servicos e resolucdo de seus problemas no meio
digital.

c) Mensageiro: Visando maior engajamento do publico-alvo, serdo
desenvolvidas agOes de marketing com pessoas conhecidas e de perfil
semelhante ao da maioria para gerar identificacdo desse publico, e para

desmistificar a tecnologia e demonstrar as vantagens e as facilidades de

3 A arquitetura de escolhas é uma estratégia retirada da economia comportamental que visa eliminar o excesso de
opcdes e reduzir os obstaculos para a escolha. Richard H. Thaler e Cass Sunstein sugerem que o Estado deve
organizar o contexto das escolhas, de maneira a orientar as decisdes sem substituir as op¢des dos individuos
(ibidem, 2009, p. 3, apud OLIVEIRA, 2015, p. 198).



d)

9)

h)

acesso.
Priming: O meio digital serd configurado para aumentar a sensacdo de
familiaridade do usuario com o ambiente. Por exemplo: utilizacdo de um
atendente virtual, com frases como “Seja bem-vindo Sr. ou Sra.” ¢ “Em que
posso ajuda-la (o) hoje?”’; chamamento pelo nome; aumento das letras; uso de
cores mais apropriadas; aumento do som. Ambientes responsivos e adaptaveis
a cada necessidade, de maneira a gerar maior conforto, facilidade e
confiabilidade. O ambiente precisa se tornar intuitivo e familiar aos usuarios
1dosos.

Lembretes e Compromissos: Serdo utilizados lembretes de forma a
compensar a atenc¢do limitada. Exemplo: “lembre-se que amanhd vence a
segunda parcela do seu IPVA, clique aqui para gerar o boleto”; amanha ¢ dia
da segunda dose da sua vacina, sr. Fulano. V& ao posto de salide mais proximo.
Clique aqui para ver o enderego.”

Saliéncia: Dada nossa capacidade limitada de atencdo (0 que pode ser
potencializado no publico idoso), para evitar que a atengdo seja direcionada a
algo desnecessario, o atendimento do usuario sera personalizado com o
atendente virtual chamando o usuario pelo nome, por exemplo e ja conduzindo
a arquitetura de escolhas com foco no que € relevante (informagdes principais
primeiro, principalmente quando houver prazos vencendo).

Modelos Mentais: Para melhor compreender esses modelos e lidar de forma
eficiente com as limitagdes das pessoas idosas, serdo realizadas entrevistas e
observacdo com os usuarios de forma a melhor compreensédo das crengas,
vieses e visfes de mundo que influenciam seus comportamentos e suas
escolhas. Os idosos ndo veem o mundo como os desenvolvedores de solucgédo
0 veem. Entdo é preciso compreender melhor esse modelo mental especifico
para direcionar a solucéo ao publico-alvo.

Tendéncia pelo padréo: Utilizagdo de um balcéo de atendimento virtual de
forma a trazer um pouco do conceito presencial ao qual esse publico encontra-
se mais familiarizado. O atendente virtual remete a familiaridade e
semelhanga com o atendimento presencial. A personalizacdo remete a
confiabilidade e ao conforto no atendimento. Uso de default (com
predefinicdo da alternativa considerada preferivel, dada a propensdo pela

inércia — status quo) e relatorios pré-preenchidos diminuirdo as opgoes e



conduzirdo a experiéncia de maneira mais rapida e facil, além de ampliar o
bem-estar e autonomia das pessoas idosas ao evitar erros previsiveis desse

publico.

5. RESULTADOS, AVALIACAO e MONITORAMENTO

Apo6s a implementacdo das adaptacfes e melhorias na plataforma serdo verificados
mensalmente o numero de acessos de acordo com a faixa etaria dos usuérios para verificar
a efetividade da intervencgao.

Importante também perquirir se os resultados esperados com o acesso foram
atingidos, oque pode ser feito por meio de pesquisas rapidas de satisfacdo dos usuérios ao
final do atendimento.

Os insights comportamentais sdo valiosas ferramentas disponiveis ao poder publico
paramaximizar resultados das politicas, considerando os interesses distintos e as limitacdes
prépriasdaqueles a quem se dirigirdo as intervencdes estatais. Entretanto, os modelos ndo
sdo estaticos,na verdade sdo mais realistas e devem ser alimentados de informagdes de forma
constante, comvistas a garantir adaptacdes necessarias. A analise ex ante parece ndo ter sido
adequadamente feita, ja que o PIA n4o obteve ades3o satisfatoria. Tal fato implica que sejam
feitas boas analisesex post para garantir melhores resultados por meio da corre¢do do curso
da intervencéo, que o0 que se pretende com a presente proposta.

Relevante ressaltar que, nesse contexto, a avaliacdo das politicas publicas ganhou
recentemente status de norma constitucional, com a insercdo do 816 ao art. 29-A da
Constituicdo Federal, que dispbe que “os Orgdos e entidades da administracdo publica,
individual ou conjuntamente, devem realizar avaliagéo das politicas pablicas, inclusive com
divulgacédo do objeto a ser avaliado e dos resultados alcangados, na forma da lei”.

Assim, tornar os servicos publicos mais faceis de serem utilizados pelos cidadaos e
reduzir obstaculos € objetivo constitucional a ser perquirido e avaliado constantemente pela

Administracdo Publica brasileira.
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