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RESUMO

Este estudo buscou analisar fatores determinantes da ndo adoc¢ao do servigco publico
de emissdo de CPF disponibilizado de forma digital no Brasil, distinguindo os
cidaddos ndo adotantes em funcao de variaveis demograficas e de habito de uso de
tecnologias. Para isso, teve como principal base tedrica a Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology — UTAUTZ2, aplicada no contexto do consumidor.
Como resultado, foi possivel observar a complexidade de se atingir todas as
necessidades do usuério dadas as caracteristicas demograficas existentes no Brasil,
pois as diferencas de renda e grau de instrugdo foram significativas na associacao
dos construtos propostos por Venkatesh, Thong e Xu (2012). Todos os seis
construtos utilizados na pesquisa apresentaram escores significativos e correlagcéo
entre si. Como contribuicdo gerencial, o estudo apontou para o direcionamento de
acOes que levem ao desenvolvimento de plataformas mais intuitivas, a fim de atingir
todas as camadas da populacdo brasileira, ocorrendo uma maior difusdo da
plataforma digital.

Palavras-chave: Adocdo de tecnologia. Servicos publicos digitais. Teoria unificada
de aceitacdo e uso de tecnologia.

ABSTRACT

This study aimed to analyze factors that determine the non-adoption of the publicly
available CPF issuing public service in Brazil, distinguishing non-adopting citizens
according to demographic variables and technology usage habits. For this, it had as
main theoretical basis the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology -
UTAUT2, applied in the context of the consumer. As a result, it was possible to
observe the complexity of meeting all user needs given the demographic
characteristics existing in Brazil, because differences in income and educational level
were significant in the association of the constructs proposed by Venkatesh, Thong
and Xu (2012). All six constructs used in the research had significant scores and
correlation with each other. As a managerial contribution, the study pointed to the
direction of actions that lead to the development of more intuitive platforms, in order
to reach all layers of the Brazilian population, with a greater diffusion of the digital
platform.

Keywords: Technology adoption. Digital public services. Unified theory of
acceptance and use of technology.
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1 INTRODUCAO

A digitalizacdo de servicos, sejam eles publicos ou privados, no Brasil é
fato (SAAD CORREA, 2009). Quem hoje n&o consegue realizar um atendimento
virtualizado para ter acesso a uma segunda via de conta/fatura de prestacao de
servi¢co, por exemplo? Isso se deve ao surgimento, evolugdo e massificagdo da
Internet, que proporcionou a uma vasta parcela da populacdo um novo estilo de

vida, mudando até mesmo a forma de relacionar-se umas com as outras.

De acordo com Francisco (2013), o ritmo de crescimento populacional
mundial tem apresentado reducdo a cada ano. No caminho oposto, o incremento de
usuarios da internet acontece de forma acelerada. Dados da ONU (2018)
demonstram que 51,2% da populacdo mundial sera usuaria da internet até o final
daquele ano, um incremento de 7% em relacdo ao ano anterior; da mesma forma, o

acesso a internet por meio de celulares atingiria 96% da populacao.

Buscando se adequar a era da informatizacao, ha uma tendéncia mundial
na prestacdo de servicos publicos de forma digital. No Brasil, muitos servicos
publicos sédo ofertados, no todo ou em parte, de forma eletrbnica ou digital
(MONTEIRO, 2018). Pesquisa realizada pelo entdo Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdao (MP, 2018), com gestores de 500 servicos publicos

federais, demonstrou que de 2.895 servicos, 41% eram ofertados de forma digital.

Essa tendéncia de digitalizacdo de servico publicos, busca colocar em
pratica a Estratégia de Governanca Digital, instituida em 2016, cujo objetivo é tornar
as politicas publicas mais eficientes e econébmicas com o uso de tecnologias, bem
como melhorar a informacéo e a prestacao de servigos, incentivando a participacao
dos cidaddos no processo de tomada de decisdo e tornando o governo mais

responsavel, transparente e eficaz (BRASIL, 2016).

Entretanto, entraves para escalabilidade de servicos digitais ainda sao
percebidos no governo, seja pela dificuldade de investimento enfrentada pelos
orgados na busca da universalizacdo dos servi¢os, ou entdo, pela realidade social e
econdmica da populacdo (LANGNER; ZULIANI, 2015).



Partindo desse cenario de virtualizagdo dos servicos, € que se percebe a
necessidade de se estudar como introduzir as novas tecnologias da informacédo na
producéo e oferta de servigos publicos, fazendo com que a transformacédo do modo
analogico para o digital possa se dar de forma natural e facilitada tanto para o

usuario, quanto para o provedor do servico.

Conforme defendido por Ratchford, Ratchford e Barnhart (2014) é
recomendavel a introducdo de novas tecnologias, porém, os autores alertam que
essa estratégia pode gerar desconforto se oferecida apenas por esse meio de
acesso, devido, principalmente, a falta de familiaridade do usuario com as

tecnologias.

Um dos servicos ofertados pelo governo federal de forma digital € a
emissao do documento Cadastro de Pessoa Fisica (CPF), que desde 2010 pode ser
solicitado diretamente pela internet, sem necessidade de interacdes fisicas e
presenciais com representantes da Receita Federal do Brasil - RFB, 06rgao
responsavel pela emissao e gestdo do documento e de seu banco de dados. O
servico é buscado de forma espontdnea pelo usuario, por meio deste canal de

acesso.

O servico, entretanto, também é ofertado por outros canais, dentre os
guais as agéncias dos Correios, cuja representatividade alcancou a marca de
61,24% do total de CPF emitidos em 2018, outras conveniadas (35,90%), Banco do
Brasil (2,64%) e Caixa Econdmica Federal (0,11%) somam 38,65%, contra apenas
0,10% das solicitacdes realizadas por meio da internet (RECEITA FEDERAL, 2019),

contrariando a tendéncia de inclusao digital.

E natural que dificuldades surjam aos usuérios para abandonar a forma
analdgica ou presencial de acesso e aceitar a ruptura trazida pela inovacao
(RATCHFORD; BARNHART, 2012). Buscando estudar a adog¢do de novas
tecnologias no ambito organizacional, Venkatesh, Moris, Davis e Davis (2003)
propuseram a criacdo da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia
(UTAUT), visando reunir diversas teorias, de diversas areas que pudessem ser
aplicadas neste contexto, a fim de compreender comportamentos de funcionarios

diante de uma nova tecnologia.



A UTAUT foi entdo concebida com o0s construtos: expectativa de
desempenho, expectativa de esforco, influéncia social e condi¢des facilitadoras que
pudessem abordar o comportamento e atitude de funcionarios de uma organizacao,

portanto, num contexto empresarial.

Venkatesh, Thong e Xu (2012), buscando aplicar a UTAUT no que se
refere a percepcdo do usuario-consumidor, propuseram a Teoria Unificada de
Aceitacdo e Uso de Tecnologia 2 (UTAUTZ2), ampliando os construtos principais da
UTAUT, antes baseados na visdo dos funcionarios e agora voltados para o
consumidor, incluindo, os construtos de motivagdo hedobnica, valor do pregco e
experiéncia e habito. Os autores, ainda, hipotetizaram os resultados, levando em
consideracao as variaveis individuais idade, sexo e experiéncia, a fim de verificar os
efeitos dos novos construtos na intencdo comportamental e no uso da tecnologia
pelo consumidor. Isso se deve ao fato de essas variaveis estarem diretamente
ligados a atitude e ao comportamento do consumidor, dado seu contexto social,

cultural.

Desta forma, tendo como base a UTAUT2 (VENKATESH; THONG; XU,
2012), é proposto o presente estudo com usuarios do servico de emissdo de CPF
nas agéncias dos Correios para medir suas percep¢cdes sobre as dificuldades e
elementos facilitadores, ou ndo, para adocdo do uso da internet para acesso ao
servico publico, considerando-se como variaveis que possam possibilitar
comparacoes entre distintos grupos: renda, sexo, escolaridade, regido, frequéncia

de uso de TICs e experiéncia com essas tecnologias.

z

Assim, 0 questionamento motivador para este estudo é: as variaveis
renda, sexo, grau de instrucdo, regido e tipo de localidade sao balizadoras para
identificar barreiras enfrentadas na adocdo de novas tecnologias por usuérios do
servico de emissdo de CPF por meio das agéncias dos Correios, de modo que seja
possivel a distincdo de diferentes grupos no tocante a atitude perante o acesso a

servigos publicos digitais?



1.1 Objetivo Geral

Analisar fatores determinantes da ndo adocdo do servico publico de
emissao de CPF disponibilizado de forma digital no Brasil, distinguindo os cidadaos
ndo adotantes em funcdo de variaveis demogréficas e de habito de uso de
tecnologias.

1.2 Objetivos Especificos

o Identificar fatores determinantes do processo de adocdo de
tecnologia de autosservico com maior influéncia na ndo adocdo do servico de

emissao de CPF por meio digital;

o Comparar fatores relativos ao processo de ndao adocao do servico
de emissao de CPF por meio digital, distinguindo as atitudes entre os grupos de néo

adotantes formados por variaveis demograficas e de habito;

. Verificar a correlacdo entre fatores que influenciam a intencao de

adotar uma tecnologia de autosservico e a atitude dos néo adotantes.

1.3 Justificativa

A difusdo e adocéo de novas tecnologias é termo recorrente em estudos
académicos. A aplicacdo da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologias
(UTAUT) voltada para servicos publicos pode ser valiosa em termos de acgles
estratégicas do governo, bem como o entendimento do nivel de maturacdo da

populacao frente a essas novas tecnologias.

Com isso, este estudo se justifica pelas contribuicbes que podem
oferecer, tanto para a sociedade, quanto para a area académica, uma vez que se

propbe a aplicar a teoria de intengdo de uso de novas tecnologias ja testada em



estudos anteriores (UTAUT), buscando fortalecimento desses estudos ou novas

perspectivas comportamentais de usuarios e ndo usuarios de tecnologias.

Ao se estudar o comportamento de usuarios do servico de emissao de
CPF nas agéncias dos Correios, procura-se a compreensao da consolidagao deste
canal de acesso ao servico, mesmo com o seu oferecimento de forma gratuita por
meio da internet, contrariando uma tendéncia de digitalizacdo dos servicos e
inclusdo digital da sociedade brasileira que hoje € um dos maiores polos

consumidores de aparelhos mobile para acesso a internet (ANATAEL, 2018).

Este estudo também contribuira para o embasamento da implementacdo
de ferramentas por prestadores de servicos publicos que facilitem a difusdo e
adocao de novas tecnologias para seu acesso, pois, ao realizar a analise dos dados
empiricos coletados na pesquisa proposta, espera-se o oferecimento de subsidios
para a gestado de servigos publicos pela 6tica dos seus usuarios.

Neste sentido, apesar da busca de digitalizacdo dos servigos publicos por
seus gestores, a fim de tornar o setor mais dinamico, agil e eficiente, existem ainda
dificuldades organizacionais, como entraves politicos e lentiddo na implementacao e
adocao das inovacoes utilizadas pelo governo para prestacdo de servi¢os, ou pelo
menos niveis diferenciados no oferecimento dos diversos servicos digitais (PURON-
CID, 2014), o que pode refletir negativamente na sua comunicacdo e difusdo ao

usuario.

Portanto, o presente trabalho busca contribuir para o entendimento do
comportamento do wusuario perante uma nova tecnologia, trazendo acfes
necessarias aos gestores dos servicos publicos para que a difusdo do acesso

ocorra mais rapidamente pela populacédo, gerando os resultados esperados.



2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo foi dividido em trés secdes. Na primeira secdo serao
abordados os conceitos relacionados as novas tecnologias, trazendo as principais
teorias que discutem e formulam o tema, e como elas sdo adotadas no setor
publico. Na sequéncia, é apresentada a Teoria Unificada de Ado¢do e Uso de
Tecnologia no contexto organizacional. E, por fim, na terceira se¢éo, é apresentada
a evolucao da Teoria Unificada de Adocao e Uso de Tecnologia, a qual foi ampliada
para o contexto do consumidor, neste trabalho identificado como usuério de servigos

publicos.

2.1 Adocao de novas tecnologias

Quando uma nova tecnologia é descoberta e inserida dentro de um
contexto comercial, pode-se dizer estar diante de uma inovagao. Zaltman e Duncan
(1973) definem inovagdo como algo percebido como novo diante de quem ird
consumir tal ideia, pratica ou objetos (nova tecnologia), ou seja, o adotante. Para
Tidd, Bessat e Pavitt (2008, p. 23) “a inovacdo € movida pela habilidade de
estabelecer relacdes, detectar oportunidades e tirar proveito delas.” Por isso, é de
fundamental importancia o estudo do comportamento do adotante, e ndo adotante, e
sua intencdo de uso diante de uma nova tecnologia, pois as consequéncias de uma
inovacdo sao mensuradas pelas mudancas provocadas no individuo ou no sistema
social decorrente da sua ado¢ao (ROGERS, 1983).

O processo de adocao, entdo, se confunde com o de difusdo, pois a
medida que uma tecnologia é adotada ela é também difundida através de certos
canais, pelos proprios membros do sistema social (ROGERS, 1983), conforme

demonstrado na Figura 1.



Figura 1: Modelo da curva de adogao de inovagéo ou Curva do “S” explica o processo de difusdo

100%

\C urva S de
difusdo da

tecnologia

(%)

Percentual de adogéo

Inovadores
2,5%

deptos| Maioria inicial| Maioria tardia
iniciais | de adeptos | de adeptos
13.5% 34% 34%

Retardata
16%

Ouﬂ

Tempo

wl

X-2dp X-dp T+dp

Fonte: Rogers (1995)

E importante destacar no processo de adocdo o posicionamento dos
adotantes que estéo no inicio e no final da linha do tempo: os adotantes inicias e os
adotantes tardios, respectivamente. Rogers (1995) explica que os adotante iniciais
(earlier adopters) sdo aqueles que aderem prontamente a inovacao, influenciando
outros membros do grupo positivamente. Ja os retardatarios (later adopters) séo
mais céticos a inovacado, passando a utiliza-la quando essa passa para o estagio

completo de amadurecimento ou €, de forma forcada, imposta aos usuarios.

Diversas teorias ja foram empregadas empiricamente para compreender
a adocédo de novas tecnologias. De maneira mais voltada para o comportamento do
usuario de novos sistemas de informacao corporativo, encontram-se duas linhas de
pesquisa com uso mais recorrente para adocdo e aceitacdo (FARIAS; VIEIRA,
2014): o Modelo de Aceitacdo de Tecnologias (Technology Acceptance Model -
TAM), difundido por Davis (1985), que abordava corporativamente a intencao, a
adocdo e a aceitacdo dos usuarios, buscando entender, e até mesmo prever, 0s
resultados da tecnologia adotada; e a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de
Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT),
defendida inicialmente por Venkatesh et al. (2003) e depois ampliada por
Venkatesh, Thong e Xu (2012), com nova denominacao de UTAUT2, que inclui a
teorizacéo e estudo do comportamento voluntario de adotantes de tecnologias, nao

mais se restringindo ao ambiente organizacional como no caso da primeira UTAUT.



Este estudo, devido a busca de respostas para a atitude de n&o usuarios
diante do oferecimento de servicos publicos por meio digital, tera como base a
UTAUT2.

2.1.1 Adocao de novas tecnologias no setor publico

Novas tecnologias, nas ultimas décadas, tém causado mudancas no
ambiente social, entre as quais se destacam a internet, as redes de computadores,
a transmissao via satélite e a telefonia moével, e no setor publico ndo é diferente. Os
governos eletrénicos estdo relacionados com essas mudancas, permitindo maior
interacdo entre o governo e a sociedade, contribuindo de maneira positiva com a
qualidade dos servi¢cos publicos e com a capacidade de resolugéo de problemas das
organizacfes governamentais no que se refere aos desafios sociais impostos (DE
VRIES; BEKKERS; TUMMERS, 2015).

Para a OCDE (2003), governo eletrénico é definido como o uso das
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC), em particular a internet, como
ferramenta para levar a um melhor governo. De forma mais restrita, refere-se ao uso
da internet e da Web para disponibilizar informacéo e servigos aos cidaddos (ONU,
2002).

Nesse sentido, os diferentes atores envolvidos no processo de gestdo
publica sdo beneficiados com a ado¢édo de novas tecnologias no setor publico, com
destaque ao governo que passa a obter legitimidade a partir do momento que 0s
atos governamentais estdo acessiveis e transparentes aos cidaddos (KAUFMAN,
2009).

A OCDE (2005) elencou quatro principios fundamentais do governo
eletrénico: Construir os servicos em torno das escolhas dos cidadaos (e ndo dentro
das portas fechadas da administracdo); tornar o Estado e 0s seus servicos mais
acessiveis (especialmente pela internet); Incluir as popula¢gdes desfavorecidas pelas
formas tradicionais de governo (servicos para as minorias linguisticas, o0s
deficientes, os expatriados, os estrangeiros); e utilizar de forma melhor a informacao

(em particular, gracas a integracéo de sistemas de informac&o).



Muitas das novas tecnologias foram introduzidas no setor publico
advindas do setor privado. Levy (2004) afirma que as iniciativas relacionadas ao
governo eletrbnico atuam no sentido de simplificar os procedimentos
administrativos; tornar mais transparentes os processos de producéo legislativa;
aproximar o governo do cidaddo pela via da internet; e melhorar a eficacia, a

eficiéncia e a competitividade da administracéo publica.

No Brasil, o antigo Ministério da Fazenda desde ha muito tempo buscou
simplificar e otimizar seus processos, visando a melhoria da prestagdo de seus
servigos por meio da implementacdo de novas tecnologias. E o caso, pioneiro da
entrega da declaracdo anual de imposto de renda da pessoa fisica. Em 1991, a
Receita Federal instituiu o programa eletrénico de preenchimento da Declaracéo de
Rendimentos do Imposto de Renda, em substituicdo, 67 anos depois, do formulario
fisico, o contribuinte podia ter acesso ao servi¢co por meio de uma midia eletrénica: o
meio magnético. Em 1997, mais um marco tecnoldgico: o imposto de renda podia
ser entregue por meio da internet, utilizando o programa Receitanet. Ndo era mais

preciso ir a ponto fisico para entregar a declaracdo (RECEITA FEDERAL, 2016).

Tabela 1: Formas de preenchimento da declaracéo de IRPF nos exercicios de 1924 a 2014

EXERCICIOS FORMAS DE PREENCHIMENTO
1924 a 1990 Formulario
1991 a 1998 Formulario e computador via programa IRPF
199 2 2005 Formular~|o, computador via programa IRPF, declaracdo on-line,
declaracao por telefone
2006 a 2007 Formulério, computador via programa IRPF, declarag&o on-line.
2008 a 2010 Formulario e computador via programa IRPF
2011 a 2012 Computador via programa IRPF
2013 a 2014 Computador via programa IRPF e Smartphone/Tablet

Fonte: Receita Federal, 2016.

Responséavel também pela emissdo do CPF, fonte de pesquisa deste
estudo, a Receita Federal tem investido em TIC para oferta do servi¢co ao cidadao e,

desde 2010 oferece a emissao do documento por meio da internet.

Dessa forma, em uma perspectiva usuario-consumidor, este trabalho tera

como campo de pesquisa a aplicacdo de alguns construtos da UTAUT2 para
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verificar a atitude de ndo usuarios do servico de emissao de CPF por meio digital,
tendo como analise os individuos que buscam pelo servico nas agéncias de

Correios.

2.2 UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology

Uma revisao e sintese de oito teorias/modelo de uso de tecnologia deram
origem a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia — UTAUT
(VENKATESH et al. 2003): Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (Technology
Acceptance Model — TAM; DAVIS, 1989), Teoria da Acdo Racional (Theory of
Reasoned Action — TRA; FISHBEIN; AJZEN, 1975); Modelo Motivacional
(Motivacional Model — MM; DAVIS et al.,, 1992); Teoria do Comportamento
Planejado (Theory of Planned Behavior — TPB; AJZEN, 1991); Combinacdo do TAM
e da TPB (Combined TAM and TPB — C-TAM-TPB; TAYLOR; TODD, 1995a);
Modelo de Utilizagdo do PC (Model of PC Utilization — MPCU; THOMPSON et al.,
1991); Teoria da Difuséo da Inovagao (Innovation Diffusion Theory — IDT; ROGERS,
1995) e Teoria Social Cognitiva (Social Cognitive Theory — SCT; BANDURA, 1986).

O quadro 1 demostra um resumo dos principais construtos de cada teoria
e modelo, bem como a definicdo de cada autor para o construto considerado mais

importante por Venkatesh et al. (2003) ao consolidarem e proporem a UTAUT.

Quadro 1: Modelos e Teorias de Aceitacdo Individual de Tecnologia

Construtos

Teoria da agdo Racional (TRA) principais

Defini¢des

Advinda da psicologia social, a TRA é uma das

teoriass mais fundamentais e influentes do| agitude em relagdo | um individuo (afetacéo avaliativa) sobre a

comportamento humano. | 55 comportamento | realizagdo  do  comportamento-alvo”
Ela tem sido usada para prever uma ampla (Fishbein e Ajzen, 1975, p. 216).

"Sentimentos positivos ou negativos de

gama de comportamentos (ver Sheppard et al.
1988 para uma revisdo). Davis et al. (1989)
aplicaram TRA a aceitagdo individual de
tecnologia e descobriram que a variancia NO{)'.“G‘.S para ele pensa que deve ou ndo realizar o
explicada era amplamente consistente com | Subjetivas comportamento em questdo” (Fishbein e
estudos que empregaram o TRA no contexto de Ajzen, 1975, p. 302).

outros comportamentos.

"A percepcdo do individuo de que a
maioria das pessoas que sao importantes

Modelo de Aceitagcdo de Tecnologia (TAM)

O TAM é adaptado aos contextos de Sl e foi “O grau em que uma pessoa acredita que
projetado para prever a aceitagdo e o uso da | Utilidade usar um sistema particular iria melhorar o
tecnologia da informagdo no trabalho. | Percebida seu trabalho desempenho “(Davis 1989,

Diferentemente do TRA, a conceituagéo final do p. 320).




TAM exclui o construto de atitude para explicar
melhor a intencdo com parciménia. O TAM2
estendeu a TAM ao incluir a norma subjetiva
como um preditor adicional de inteng&o no caso
de conFiguragdes obrigatérias (Venkatesh e
Davis, 2000). O TAM tem sido amplamente
aplicado a um conjunto diversificado de
tecnologias e usuarios.

Percepgao de
facilidade de uso

11

“O grau em que uma pessoa acredita que
usar um sistema particular estaria livre de
esforgo "(Davis 1989, p. 320).

Norma Subjetiva

Adaptado de TRA/TPB. Incluido apenas
no TAM2.

Modelo Motivacional (MM)

Um apanhado significativo de pesquisa em
psicologia apoiou a teoria da motivacédo geral
como uma explicagdo para o comportamento.

A percepcdo de que o0s usuarios vao
querer realizar uma atividade “porque é
percebida como instrumental na obtencao

L. . - | Motivacdo . o
Véarios estudos examinaram a teoria . de resultados valiosos que séo distintos

o Extrinseca o .
motivacional e a adaptaram para contextos da atividade em si, como melhor
especificos. Vallerand (1997) apresenta uma desempenho no trabalho, pagamento ou
excelente revisdo dos principios fundamentais promocgdes” (Davis et al., 1992, p. 1112).
dessa base tedrica. Dentro do dominio dos A percepcdo de que o0s usuarios vao
sistemas de informagdo, Davis et al. (1992) L querer realizar uma atividade “sem

. . A Motivagao A
aplicaram a teoria motivacional para entender a Intrinseca nenhum reforco aparente além do
adocdo e o uso de novas tecnologias (ver processo de realizar a atividade em si”
também Venkatesh e Speier, 1999). (Davis et al., 1992, p. 1112).
Teoria do Comportamento Planejado (TPB) Principais Defini¢des

construtos

A TPB estendeu a TRA adicionando o construto
de controle comportamental percebido. Na TPB,
o controle comportamental percebido é
teorizado como um determinante adicional de
intencdo e comportamento. Ajzen (1991)
apresentou uma revisdo de varios estudos que
usaram com sucesso a TPB para prever
intencdo e comportamento em uma ampla
variedade de conFiguracdes. O TPB tem sido
aplicado com sucesso ao entendimento da
aceitacdo e uso individual de muitas tecnologias
diferentes (Harrison et al. 1997; Mathieson
1991; Taylor e Todd 1995b). Um modelo
relacionado é a Teoria Decomposta do
Comportamento Planejado (DTPB). Em termos
de previsdo de intencdo, o DTPB é idéntico ao
TPB. Em contraste com o TPB, mas
semelhante ao TAM, a DTPB “decompde” a
atitude, a norma subjetiva e o controle
comportamental percebido em sua estrutura de
crenca subjacente nos contextos de adocgdo de
tecnologia.

Atitude em relacdo
ao comportamento

Adaptado de TRA.

Norma Subjetiva

Adaptado de TRA.

Controle
comportamental
percebido

“A facilidade percebida ou dificuldade de
realizar o comportamento” (Ajzen 1991, p.
188). No contexto da pesquisa em SlI,
“percepcdes de restricdes internas e
externas sobre o comportamento” (Taylor
e Todd, 1995b, p. 149).

TAM e TPB Combinados (C-TAM-TPB)

Este modelo combina os preditores de TPB
com a utilidade percebida do TAM para fornecer
um modelo hibrido (Taylor e Todd, 1995a).

Atitude em relacdo
ao comportamento

Adaptado de TRA/TPB.

Norma Subjetiva

Adaptado de TRA/TPB.

Controle
comportamental
percebido

Adaptado de TRA/TPB.

Utilidade
percebida

Adaptado de TAM.

Modelo de Utilizagdo do PC (MPCU)

Construtos
principais

Defini¢des

Derivado em grande parte da teoria do
comportamento humano de Triandis (1977),
este modelo apresenta uma perspectiva
concorrente a proposta por TRA e TPB.
Thompson et al. (1991) adaptou e refinou o
modelo da Triandis para contextos de Sl e usou
0 modelo para prever a utilizacdo do PC. No
entanto, a natureza do modelo torna-o

Ajuste ao trabalho

“Até que ponto um individuo acredita que
usar [uma tecnologia] pode melhorar o
desempenho de seu trabalho” (Thompson
etal.,, 1991, p. 129).

Complexidade

Baseado em Rogers e Shoemaker (1971),
“0 grau em que uma inovagao € percebida
como relativamente dificil de entender e
usar” (Thompson et al. 1991, p. 128).




particularmente adequado para prever a
aceitacdo individual e o uso de uma gama de
tecnologias de informag¢@o. Thompson et al.
(1991) procuraram predizer comportamento de
uso em vez de inteng¢éo; no entanto, de acordo
com as raizes da teoria, a pesquisa atual
examinara o efeito desses determinantes na
intencdo. Além disso, tal exame é importante
para garantir uma comparacdo justa dos
diferentes modelos.

Consequencias a
longo prazo
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“Resultados que terdo retorno no futuro”
(Thompson et al. 1991, p. 129).

Afeto para o uso

Baseado em Triandis, o afeto para o uso
€ “sentimentos de alegria, euforia ou
prazer, ou depressdo, repugnancia,
desprazer ou 6dio associados por um
individuo com um ato particular’
(Thompson et al. 1991, p. 127).

Fatores sociais

Derivados de Triandis, os fatores sociais
sdo “a internalizacdo do individuo da
cultura subjetiva do grupo de referéncia e
acordos interpessoais especificos que o
individuo fez com os outros, em situacoes
sociais especificas” (Thompson et al.
1991, p. 126).

Condicdes
facilitadoras

Fatores objetivos no ambiente que os
observadores concordam, tornam o ato
facil de realizar. Por exemplo, o retorno
de itens comprados on-line é facilitado
guando nenhuma taxa € cobrada para
devolvé-lo. Em um contexto SI, “a
provisdo de suporte para usuarios de PCs
pode ser um tipo de condi¢éo facilitadora
que pode influenciar a utlizagdo do

sistema” (Thompson et al. 1991, p. 129).

Teoria de Difusdo da Inovagéo (IDT)

Construtos
principais

Defini¢des

Fundamentado na sociologia, a IDT (Rogers
1995) tem sido usada desde a década de 1960
para estudar uma variedade de inovacdes, que
vao desde ferramentas agricolas até a inovagéo
organizacional (Tornatzky e Klein, 1982).
Dentro dos sistemas de informacdo, Moore e
Benbasat (1991) adaptaram as caracteristicas
das inovagdes apresentadas em Rogers e
refinaram um conjunto de constru¢cdes que
poderiam ser usadas para estudar a aceitagdo
individual da tecnologia. Moore e Benbasat
(1996) encontraram apoio para a validade
preditiva dessas caracteristicas de inovagéo
(ver também Agarwal e Prasad 1997, 1998;
Karahanna et al. 1999; Plouffe et al. 2001).

Vantagem relativa

“O grau em que uma inovagdo €
percebida como sendo melhor que seu
precursor” (Moore e Benbasat 1991, p.
195).

Facilidade de uso

“O grau em que uma inovagdo €
percebida como sendo dificil de usar’
(Moore e Benbasat 1991, p. 195).

"O grau em que se percebe o uso de uma
inovac@o para melhorar a imagem ou o

Imagem status de alguém no sistema social de
uma pessoa" (Moore e Benbasat, 1991, p.
195).
O grau em que se pode ver outras
Visibilidade pessoas usando 0 sSistema na

organizacdo (adaptado de Moore e
Benbasat, 1991).

Compatibilidade

“O grau em que uma inovagdo €
percebida como sendo consistente com
os valores existentes, necessidades e
experiéncias passadas de potenciais
adotantes” (Moore e Benbasat 1991, p.
195).

Demonstrabilidade
de Resultados

“A tangibilidade dos resultados do uso da
inovacgéo, incluindo sua observabilidade e
comunicabilidade” (Moore e Benbasat
1991, p. 203).

Voluntariedade de
Uso

“O grau em que o uso da inovagédo é
percebida como voluntario ou de livre
arbitrio” (Moore e Benbasat 1991, p. 195).

Teoria Cognitiva Social (SCT)

Construtos
principais

Defini¢des

Uma das teorias mais poderosas do
comportamento humano é a teoria cognitiva
social (ver Bandura, 1986). Compeau e Higgins
(1995b) aplicaram e estenderam o SCT ao
contexto de utilizacdo do computador (ver
também Compeau et al. 1999); enguanto

Expectativa de
resultado -
Performance

relacionadas ao
desempenho do comportamento.
Especificamente, as expectativas de
desempenho lidam com os resultados
relacionados ao trabalho (Compeau e
Higgins, 1995b).

As consequéncias
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Compeau e Higgins (1995a) também As consequéncias pessoais do
empregaram a SCT, foi para estudar|Expectativa de comportamento.  Especificamente, as
desempenho e, portanto, esta fora do objetivo | resultado - expectativas pessoais lidam com a estima
da pesquisa atual. O modelo de Compeau e | pessoal individual e o senso de realizacdo
Higgins  (1995b) estudou o0 uso de (Compeau e Higgins, 1995b).
computadores, mas a natureza do modelo e a Julgamento da capacidade de usar uma
teoria subjacente permitem que ele seja Auto-eficacia tecnologia (por exemplo, computador)
estendido a aceitagdo e ao uso da tecnologia para realizar um trabalho ou uma tarefa
da informagc@o em geral. O modelo original de especifica.
Compeau e Higgins (1995b) utilizou o uso como O gosto de um individuo por um
uma variavel dependente, mas mantendo o | Afeto comportamento especifico (por exemplo,
espirito de prever a aceitacdo individual, uso do computador).
examinaremos a validade preditiva do modelo Evocar rea(;()es ansiosas ou emocionais
no contexto de intencdo e uso para permitir . quando se trata de realizar um
uma comparagéo justa do modelo. Ansiedade comportamento (por exemplo, usando um
computador).

Fonte: Adaptado de Venkatesh et al. (2003)

Diante desse panorama apresentado, Venkatesh, Thong e Xu (2012)
voltaram o olhar para o ambiente externo das organizacdes e foram em busca de
Nnovos contextos que visava explicar as implicacdes para 0os consumidores adotarem

novas tecnologias.

Os autores observaram que varios construtos relacionados a motivacéo
heddnica (por exemplo, diversdo) sdo importantes no uso de produtos de consumo
elou tecnologia. A integracdo da motivacao hedoénica a UTAUT2 tem a funcéo de
complementar o mais forte preditor da UTAUT: a utilidade.

Ainda, em contextos de consumo, diferentemente dos contextos de
trabalho, os usuéarios sdo responsaveis pelos custos e tais custos, além de
importantes, podem dominar as decisdes de adogao do consumidor. Desta forma,
0s autores propuseram adicionar um constructo relacionado a prego/custo a fim de
complementar as consideragcdes de recursos existentes da UTAUT que se
concentravam apenas em tempo e esfor¢co (VENKATESH; THONG; XU, 2012).

O trabalho de evolucdo da UTAUT observou o papel da intencéo
comportamental como o principal preditor do uso da tecnologia e introduziu um novo
construto teorico, o Habito, como outro preditor critico do uso da tecnologia,
complementando o foco da teoria na intencionalidade como 0 mecanismo

abrangente e o principal impulsionador do comportamento.

Assim, a primeira mudanca realizada para adequar a UTAUT ao contexto
de uso da tecnologia pelo consumidor foi a adicdo de um relacionamento direto de
facilitar as condi¢cdes a intencdo comportamental para além da relacdo existente

entre condicbes facilitadoras e uso da tecnologia. Na UTAUT, a hipotese de
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condicoes facilitadoras influenciava o uso da tecnologia diretamente com base na
ideia de que, em um ambiente organizacional, as condi¢cfes facilitadoras podem
servir como agente para o controle comportamental real e influenciar diretamente o
comportamento (AJZEN, 1991). Segundo os autores, iSSO ocorre porque muitos
aspectos das condigbes de facilitagcdo, como treinamento e suporte fornecido,
estaréo disponiveis gratuitamente em uma organizacao e razoavelmente invariantes
entre 0s usuarios. Em contraste, a facilitacdo no ambiente que esta disponivel para
cada consumidor pode variar significativamente entre fornecedores de aplicativos,
geracgOes de tecnologia, dispositivos moveis e assim por diante. Nesse contexto, as
condi¢Bes facilitadoras agirdo mais como o0 controle comportamental percebido na
teoria do comportamento planejado (TPB) e influenciardo tanto a intencdo quanto o
comportamento (AJZEN, 1991). Assim, € mais provavel que um consumidor que
tenha acesso a um conjunto favoravel de condi¢cdes de facilitagdo tenha uma

intencdo maior de usar uma tecnologia.

Desta forma, a composicdo da UTAUT2 € proposta com oito construtos
principais: expectativa de desempenho, expectativa de esforgo, influéncia social,
condicdes facilitadoras, motivacdo hedénica, valor do preco, experiéncia e habito e
intencdo de comportamento (VENKATESH; THONG; XU, 2012).

Por isso, diante de todo esse arcabouco da literatura, apresenta-se na

préxima subsecao os construtos aplicados a esse trabalho.

2.2.1 Os construtos da UTAUT?2 aplicados nesse estudo

Os construtos da UTAUT2 utilizados na pesquisa, aqui enfocados no

contexto do uso da internet para acesso ao servigo de CPF, foram:

Expectativa de desempenho - O construto expectativa de
desempenho refere-se ao grau em que o0 uso de uma tecnologia fornecera
beneficios para os consumidores no desempenho de determinadas atividades
(VENKATESH; THONG; XU, 2012). J4 no modelo inicial da UTAUT, Venkatesh et
al. (2003) defendiam a expectativa de desempenho como sendo preditora de

intencdo comportamental.
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Expectativa de esforco — € o grau de facilidade associado ao uso da
tecnologia pelos consumidores (VENKATESH; THONG; XU, 2012).

Influéncia social — no contexto do consumidor, influéncia social é
caracterizada como o grau em que o individuo acredita que outras pessoas
consideram importante que a tecnologia proposta seja utilizada por ele
(VENKATESH; THONG; XU, 2012).

Condicdes facilitadoras — referem-se ao grau em que o individuo
acredita que o ambiente oferece suporte a utilizacdo da tecnologia em questdo
(VENKATESH; THONG; XU, 2012), como por exemplo a disponibilidade do servico

em todas as plataformas de acesso (tablet, smartphone, computador).

Experiéncia e habito — definido como a medida em que as pessoas
tendem a comportamentos automaticos devido a aprendizagem ao longo do tempo
pelo uso da nova tecnologia, Venkatesh, Thong e Xu (2012) propuseram a incluséao
desse construto como evolucdo da UTAUT devido sua influéncia na intencéo sobre

0 uso da tecnologia.

Intencdo de comportamento - definida pelos autores da UTAUT2 como

sendo a intengdo de consumir determinado produto ou servigo tecnoldgico.

Justifica-se a ndo abordagem do construto motivacdo hedénica devido a
amostra da pesquisa ser formada por individuos ndo usuérios da tecnologia. Desta
forma, a afericdo da perspectiva de diverséo e prazer no uso da tecnologia, acabou
por ndo ser aplicavel ao contexto deste estudo.

Da mesma forma, o construto Valor do Preco néo se aplicaria, uma vez
gue o sistema para acesso ao CPF de forma digital é oferecido gratuitamente aos
usuarios. Embora se tenha um custo com internet e o dispositivo para acessar o

sistema, essas variaveis sao aplicadas ao construto Condic¢des Facilitadoras.

Desta forma, os métodos e técnicas de pesquisa aplicadas no presente

trabalho serdo apresentados no capitulo 3.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Neste capitulo serdo apresentados os métodos e técnicas utilizados para
realizacdo da pesquisa que embasou 0s resultados do presente estudo. O capitulo
esta dividido nas seguintes secOes: tipo e descricdo geral da pesquisa,
caracterizacdo do lécus de estudo, populacdo e amostra, procedimento de coleta
dos dados, instrumentos de coleta de dados da pesquisa e procedimento de analise

das evidéncias empiricas.

3.1 Tipo e descricao geral da pesquisa

Do ponto de vista de abordagem do problema em estudo, a pesquisa
possui carater quantitativo, com método de estudo de caso, e do ponto de vista de

seus objetivos, a pesquisa € descritiva.

A pesquisa descritiva tem como objetivo principal descrever as
carateristicas de determinada populac¢édo ou fenbmeno ou, entdo, o estabelecimento
de relacgdes entre variaveis (GIL, 2002) e incluem técnicas padronizadas de coletas

de dados como questionarios com escalas predefinidas (SILVA; MENEZES, 2005).

Para a pesquisa em questao, o estudo de caso tem maior aderéncia, pois
conforme Bonoma (1985), este método se aplica quando o fenbmeno é bastante
abrangente e completo, e que, por isso, deve ser estudado dentro de um contexto.
Nesse sentido, pretendeu-se analisar o comportamento de clientes dos Correios por
serem caracterizados como nao usuarios de tecnologia para emisséo do servico de

CPF ofertado pela internet, pela Receita Federal do Brasil.

Segundo Gil (2008) o estudo de determinado universo por meio de
estudo de caso possibilita a compreensao profunda do mesmo ou pelo menos o

estabelecimento de bases para investigagdo posterior, mais sisteméatica e precisa.



17

3.2 Caracterizacao do l6cus de estudo

Os Correios sao empresa publica federal criada pelo Decreto-Lei
509/1969 para atuacdo nacional e no exterior e é detentora da exploracdo, em
carater de privilégio, do servico postal nacional. Entretanto, Ihe € permitido firmar
parcerias comerciais que agreguem valor & sua marca e proporcionem maior

eficiéncia de sua infraestrutura, especialmente de sua rede de atendimento.

Uma dessas parcerias é a disponibilizacdo de acesso ao servico de
emissao, alteracdo e atualizacdo do cadastro de pessoa fisica (CPF) por meio de

suas agéncias fisicas.

Presente em todos os municipios brasileiros, os Correios possuem
11.748 (onze mil, setecentos e quarenta e oito) pontos de atendimento, 109.271
(cento e nove mil, duzentos e setenta e um) empregados, dos quais 23.309 (vinte e
trés mil, trezentos e nove) trabalham diretamente em agéncias de Correios
(CORREIOS, 2018).

Devido essa rede de atendimento, 0 que proporciona certa proximidade
dos Correios com a populacédo brasileira, o servico de CPF consolidou-se como um
referencial de acesso por meio de suas agéncias. Atualmente, 62% das emissdes
de CPF no Brasil, totalizando 6,06 milhdes por ano, séo realizadas por este canal
(RECEITA FEDERAL, 2019).

3.3 Populacédo e amostra

A populacdo estudada corresponde aos clientes dos Correios que
buscaram pelo servico de emissdo de CPF em suas agéncias. No presente estudo,
0s participantes da pesquisa séo considerados ndo usuarios da tecnologia oferecida

pela Receita Federal do Brasil para emissdo do CPF por meio de sitio na internet.

Essa populacdo tem um total de 6,06 milhdes de individuos, se

considerados todos os CPF emitidos pelos Correios em 2018. Assim, a dimensao da
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amostra (N = 383) foi calculada com vista a estimar uma proporgdo com um erro
maximo de 5% (cinco por cento) para uma populacdo infinita, com um grau de
confianca de 95% (noventa e cinco por cento). Os calculos foram realizados com o

simulador disponivel no site http://www.raosoft.com/samplesize.html.

O processo de amostragem foi considerado nao probabilistico, por
conveniéncia (MALHOTRA, 2001), pois o0s participantes da amostra foram

escolhidos com base em sua disposi¢cdo e conveniéncia em participar da pesquisa.

3.4 Procedimentos de coleta dos dados da pesquisa

Devido ao publico-alvo da pesquisa ser composto por ndo usuarios da
tecnologia estudada, ou seja, o sistema de emissdo de CPF por meio digital, os
guestionarios foram disponibilizados impressos nas agéncias de Correios
selecionadas para realizacdo da pesquisa, onde, em cada finalizacdo do
atendimento do servico de CPF, o atendente dos Correios perguntava se o individuo
gostaria de participar de uma pesquisa e lhe entregava o questionario, solicitando o
autopreenchimento e devolugcdo posterior, caracterizando a pesquisa como nao-

probabilistica, por acessibilidade e conveniéncia, quanto a coleta dos dados
(MALHOTRA, 2001).

A pesquisa foi aplicada de 05 de setembro de 2019 a 23 de outubro de

2019 e foram levantadas 383 respostas ao questionario.

3.5 Instrumento de coleta de dados da pesquisa

Para este trabalho foi aplicado um questionario dividido em duas partes.
Na primeira parte, continha questbes que visavam coletar informacdes
sociodemogréficas. Os respondentes informavam sexo, idade, renda, grau de
instrucéo e localidade de residéncia, a fim de distinguir diferentes grupos entre 0s

individuos. A segunda parte do instrumento de pesquisa, contou com questfes


http://www.raosoft.com/samplesize.html
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relacionadas ao uso do sistema em ambiente web para acesso ao servi¢o publico

de emissao de CPF.

Para as questbes relativas ao perfil socioecondmico e ao grau de
instrucdo, foram adaptadas escalas propostas pela Associacdo Brasileira de
Empresa de Pesquisas, ABEP (2019), conforme Figuras 2 e 3.

Figura 2: Estrato sécio econémico — renda média domiciliar no Brasil

Estrato Sécio Renda média

Econdmico domiciliar

A 25.554,33
B1 11.279,14
B2 5.641,64
c1 3.085,48
c2 1.748,59
DE 719,81

TOTAL 3.014,01

Fonte: ABEP (2019)

Figura 3: Nomenclatura de grau de instrugédo

Nomenclatura atual Nomenclatura anterior

Analfabeto / Fundamental | incompleto  Janalfabeto/Primério Incompleto
undamental | completo / Fundamental II|Priméario Completo/Ginasio
rncnmplem Incompleto
undamental completo/Meédio Gindsio Completo/Colegial
rncnmpletn Incompleto
pvedio completo/Superior incompleto Colegial Completo/Superior
Incompleto
Superior completo Superior Completo

Fonte: ABEP (2019)

Além das informacfes sociodemograficas, o questionario conteve, ainda,
19 questBes para averiguar a percepcao do respondente quanto a aceitacdo e
(ndo)adocdo de novas tecnologias, cujos construtos foram adaptados da Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUTZ2) desenvolvida por

Venkatesh, Thong e Xu (2012), conforme quadro 2:

Quadro 2: Questionério de pesquisa

Expectativa de Desempenho

PEL1. Acho o sistema de acesso ao CPF por meio digital util no meu dia a dia.

PE2. Usando o sistema de acesso ao CPF por meio digital aumenta minhas chances de conseguir
coisas que sdo importantes para mim.
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PE3. Usando o sistema de acesso ao CPF por meio digital me ajuda a realizar as coisas mais
rapidamente.

Expectativa de Esforco

EEL. Aprender a usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital é facil para mim.

EE2. Minha interacdo como sistema de acesso ao CPF por meio digital é clara e compreensivel.

EES3. Acho o sistema de acesso ao CPF por meio digital facil de usar.

EEA4. E facil para mim me tornar habilidoso em usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital.

Influéncia social

SI1. As pessoas que sdo importantes para mim acham que eu deveria usar o sistema de acesso ao
CPF por meio digital.

SI2. As pessoas que influenciam meu comportamento acham que eu deveria usar o sistema de
acesso ao CPF por meio digital.

SI3. Pessoas cujas opinides eu valorizo preferem usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital.

Condic¢des Facilitadoras

FCL1. Eu tenho 0s recursos necessarios para usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital.

FC2. Eu tenho o conhecimento necessario para usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital.

FC3. O sistema de acesso ao CPF por meio digital € compativel com outras tecnologias que uso.

FC4. Posso obter ajuda de outras pessoas quando tenho dificuldades em usar o sistema de acesso
ao CPF por meio digital.

Habito

HT1 O uso da internet tornou-se um habito para mim.

HT2 Eu sou viciado em usar a Internet.

HT3. Usar a Internet tornou-se natural para mim.

Intencdo comportamental

BI1. Eu pretendo usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital no futuro.

BI2. Eu pretendo incentivar outras pessoas a usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital.

Fonte: Adaptado de Venkatesh, Thong e Xu (2012).

Como escala de concordancia das respostas relativas a Expectativa de
Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social, Condicbes
Facilitadoras, Habito e Intengcdo Comportamental foi utilizado o tipo Likert de sete
pontos, entre (1) “discordo fortemente” e (7) “concordo fortemente”, as mesmas
utilizadas no estudo de referéncia (VENKATESH; THONG; XU, 2012).

3.6 Procedimentos de analise dos dados

A analise estatistica de dados foi realizada com o programa IBM SPSS,

versao 24 para Windows (IBM Corp. Released 2016).

O estudo da confiabilidade (ou consisténcia interna) dos construtos do

guestionario do uso de tecnologias foi feito através do Alpha de Cronbach. Foram
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seguidas as recomendacgbes propostas por Hair et al. (2010) que considera
necessario um Alpha de Cronbach superior a 0.70 para garantir a confiabilidade dos

construtos.

A distribuicdo das variaveis foi analisada através da observagcdo de
histogramas e dos coeficientes de assimetria (Skewness) e achatamento (Kurtosis).
Os valores destes coeficientes foram inferiores a 1, em valor absoluto, o que de
acordo com Marodco (2011), leva a considerar que os dados tém uma distribuicdo

normal, possibilitando a utilizacdo de testes paramétricos.

Para estabelecer as correlagbes das variaveis sociodemograficas com os

construtos utilizados neste estudo, foram testadas as seguintes hipéteses:

1) Teste T de Student: teste utilizado para amostras independentes,

visando avaliar a significancia das diferencas entre dois grupos independentes

(sexo) quanto aos escores dos dominios:
e Hipotese nula: ndo existem diferencas entre as médias dos grupos.
e Hipdtese alternativa: existem diferencas entre as médias dos grupos.
e A condicdo de rejeicdo da hipotese nula € um p valor < 0.05 (nivel de
significancia de 5%).

2) ANOVA: teste utilizado para avaliar a significancia das diferencas entre
trés ou mais grupos independentes (regido e tipo de localidade) quanto aos escores

das variaveis:
e Hipdtese nula: ndo existem diferencas entre as médias dos grupos.
e Hipotese alternativa: existem diferencas entre as médias de pelo

menos dois grupos.

e A condicdo de rejeicdo da hipotese nula € um p valor < 0.05 (nivel de
significancia de 5%).

3) Teste de independéncia do Qui-quadrado: utilizado para avaliar a

associacao da regido e do tipo de localidade com as variaveis sociodemograficas.

e Hipotese nula: as duas variaveis séo independentes.
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e Hipdtese alternativa: as duas variaveis ndo sao independentes (uma

depende da outra).

e A condicdo de rejeicdo da hipotese nula € um p valor < 0.05 (nivel de

significancia de 5%).

Assim, no presente estudo foi considerado que sexo, renda, regido, grau
de instrucdo e tipo de localidade possuem significativas diferencas estatisticas
guando correlacionados com o0s construtos Expectativa de Desempenho,
Expectativa de Esforco, Condi¢cdes Facilitadoras, Habito, Influéncia Social e
Intencdo Comportamental, sendo que renda e grau de instrugdo esta diretamente
relacionada a cada construto: quanto maior a renda e o grau de instrugdo, maior a
associacdo com o construto. Diferentemente da idade, que se espera uma relacao
inversamente proporcional, ou seja, quanto maior a idade, menor a associacdo com

0 construto.

Quanto ao sexo, é esperado que entre homens e mulheres sejam
encontradas diferencas estatisticas que possam balizar a ado¢céo da tecnologia em
todos os construtos estudados (VENKATESH; THONG; XU, 2012), em que homens

terdo uma propenséo maior do que as mulheres na adocéao.

Além dos testes estatisticos para avaliacdo das hipoteses acima
descritas, foram extraidos os coeficientes de correlaces: Coeficiente de Correlacéo
de Pearson para estudar a correlacdo entre duas variaveis quantitativas (escores
dos construtos com a idade); e Coeficiente de Correlacdo de Spearman para
estudar a correlagdo entre uma variavel quantitativa (escores dos construtos) e uma

variavel ordinal (grau de instrucéo e renda).

Ainda quanto aos testes estatisticos utilizados para dar resposta aos
objetivos da pesquisa (Coeficiente de Correlacdo, Teste T de Student e ANOVA),
com uma poténcia de teste de 80% (1 — B = 0.80, sendo B o erro do Tipo Il) e nivel
de significancia de 5% (a = 0.05, sendo a o erro do Tipo I), a amostra com 383
individuos permite detectar efeitos pequenos no Teste T de Student (d = 0.25), na
ANOVA com 3 grupos (f = 0,16), na ANOVA com 4 grupos (f = 0,17) e na ANOVA
com 5 grupos (f =0,18).
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Os célculos para o Teste T de Student e para a ANOVA foram realizados
considerando grupos com o mesmo numero de individuos. Quanto ao coeficiente de
correlacdo, nas condicbes descritas anteriormente, a amostra de 383 individuos
permite identificar como significativas correlagbes baixas (r = 0,11). Os célculos
foram realizados com o programa G*Power (FAUL et al., 2007) e foram
consideradas as classificacdes de dimensédo do efeito proposta por Cohen (1992),
onde: Coeficiente de Correlacédo r = 0.10 — efeito pequeno; r = 0.30 — efeito médio;

r=0.50 — efeito grande.

Conforme proposto por Shortell (2017), a interpretagéo do coeficiente de
correlacdo depende, em parte, do tema do estudo. Quando se estudam coisas
dificeis de medir, como o conteudo da vida mental de alguém, deve-se esperar que
os coeficientes de correlagcdo sejam mais baixos. Nestes tipos de estudos,
raramente veem-se correlacbes acima de 0,6. Para esse tipo de dado, geralmente
consideram-se correlacbes acima de 0,4 relativamente fortes; as correlagdes entre

0,2 e 0,39 sdo moderadas e aguelas abaixo de 0,2 sdo consideradas fracas.

Nos testes estatisticos foi considerado um nivel de significAncia de 5%,
ou seja, as associagdes foram consideradas estatisticamente significativas quando o

valor de significancia foi inferior a 0.05 (p < 0.05).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo serdo apresentadas trés secdes — caracterizacdo
sociodemogréfica dos sujeitos da pesquisa; questionario do uso de tecnologia e
fatores associados ao uso de tecnologia — que abordar&o os resultados obtidos a
partir da pesquisa realizada com os procedimentos de coletas e analise de dados
detalhados no capitulo anterior. Os resultados e sua discussdo estardo sempre
associados aos objetivos especificos detalhados no primeiro capitulo deste trabalho.
Para melhor compreensao sera considerada a seguinte legenda:

o M — Média;

. DP — Desvio-padrao;

. R — Coeficiente de Correlacédo de Pearson;

. Rsp — Coeficiente de Correlacdo de Spearman;
. p — valor de significancia dos testes estatisticos.

4.1 Caracterizacdo sociodemografica dos sujeitos da pesquisa

A amostra inclui 383 individuos que ndo adotam o servico publico de
emissdo de CPF disponibilizado de forma digital no Brasil pela Receita Federal e
buscam pelo servico nas agéncias dos Correios. Sua maior parte € composta pelo
sexo feminino (62,1%) e tem idade entre 26 e 50 anos. A média de idade € de 25,7
anos, com desvio-padrdao de 12,5 anos. Cerca de 2 em cada 3 participantes da
pesquisa tém renda familiar de R$ 721.00 até R$ 3.085.00 (63,9%). Quanto ao grau
de instrucdo, aproximadamente metade tém o Ensino Médio Completo ou Superior
Incompleto (51,6%), existindo 15,8% com o Ensino Superior Completo, 21,9% com
0o Ensino Fundamental | Completo ou Fundamental Il Incompleto e 10,7% séao
analfabetos ou tem o Ensino Fundamental | Incompleto. Relativamente ao local de
residéncia, 46,1% vivem em localidades do interior, 36,1% em capitais e 17,8% em
regides metropolitanas. A caraterizagdo da amostra é apresentada na Tabela 2 e

nas Figuras 4 a 7.



Tabela 2. Caraterizacdo da amostra.
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Variaveis n %
Sexo Feminino 233 62,1%
N =372 Masculino 142 37,9%
Idade Até 15 anos 6 1,6%
N = 366 16-25 anos 75 20,5%
Média = 35,7 26-50 anos 235 64,2%
Desvio-padrdo = 12,5 51-65 anos 45 12,3%
66+ anos 5 1,4%
Renda familiar até R$ 720,00 74 20,1%
N = 368 de R$ 721,00 até R$ 3.085,00 235 63,9%
de R$ 3.086,00 até R$ 11.280,00 56 15,2%
mais de R$ 11.280,00 3 0,8%
Grau de instrucéao Analfabeto / Fundamental | Incompleto 40 10,7%
N = 374 Fundamental | completo / Fundamental 1l 82 21,9%
Incompleto
Médio Completo / Superior Incompleto 193 51,6%
Superior Completo 59 15,8%
Regiao Norte 85 22,3%
N = 382 Nordeste 87 22,8%
Sul 38 9,9%
Sudeste 120 31,4%
Centro-Oeste 52 13,6%
Tipo de localidade Interior 176 46,1%
N =382 Capital 138 36,1%
Regido Metropolitana 68 17,8%

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre

setembro e outubro.
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Figura 4. Caraterizagdo da amostra quanto ao sexo e idade.

Sexo

Idade

70% 64,2%
60%
50%
40%
30%

20,5%

20%
10%

12,3%

Até 15anos 16-25anos 26-50 anos 51-65anos 66+ anos

1,6%

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Figura 5. Caraterizacdo da amostra quanto a renda familiar.

Renda familiar

70% 63,9%

60%

50%

40%

0% 20,1%

20% 15,2%

% ——————————————
atéR$ 720,00 de R$ 721,00 até RS  de RS 3.086,00 até R$ mais de RS 11.280,00
3.085,00 11.280,00

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.
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Figura 6. Caraterizagdo da amostra quanto ao grau de instrucao.

Grau de instrucao

60%

51,6%
50%
40%
30%
21,9%
20% 15,8%
10,7%

10%

0%

Analfabeto / Fundamental Fundamental | completo / Médio Completo / Superior Completo
I Incompleto Fundamental I Superior Incompleto
Incompleto

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Figura 7. Caraterizacdo da amostra quanto ao tipo de localidade e regiéo.

Tipo de localidade Regiao

Norte
Interior 22,3%
Regido 46,1%
Metropolitana Nordeste
Capital Sul
36,1% 9,9%

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

4.1.1 Caracterizacdo de cada regido e tipo de localidade quanto a
idade, sexo, renda familiar e grau de instrugao

Os resultados da comparacdo quanto ao tipo de localidade,
demonstrados na Tabela 3, evidenciam que apenas existem diferencas
estatisticamente significativas relativamente a idade, tanto quando analisadas as

faixas etérias (p = 0,019), como quando analisada a idade média (p = 0,012): os
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participantes do interior (M = 33,6 anos) sao mais novos do que os das capitais (M

37,4 anos) e os de regides metropolitanas (M = 37,8 anos). A associacao entre

tipo de localidade e a renda familiar foi proxima da significancia estatistica (p

0,055), ou seja, registrou-se uma maior percentagem de participantes com renda

familiar superior a R$ 3.085,00 (trés mil e oitenta e cindo reais) nas regidoes

metropolitanas, sendo 27,7%, contra 14,8% no interior e 11,9% nas capitais.

N&o se registraram diferencas significativas quanto ao sexo (p = 0,765)

nem ao grau de instrucdo (p = 0,152). Apesar de né&o existirem diferencas

significativas, h4 de destacar que nas regides metropolitanas existe uma maior

proporcao de participantes com o Ensino Superior, somando 20,6%, contra 14,5%

no interior e 14,4% nas capitais.

Tabela 3. Caraterizacdo e comparac¢do por tipo de localidade.

Variaveis Interior Capital Regido p-valor
Metropolitana
Sexo
Feminino 106 (60,6%) 82 (62,1%) 44 (65,7%) p=0,7650
Masculino 69 (39,4%) 50 (37,9%) 23 (34,3%)
Idade
Até 15 anos 6 (3,6%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) p=0,019®
16-25 anos 42 (25,0%) 21 (15,7%) 12 (18,8%)
26-50 anos 102 (60,7%) 93 (69,4%) 40 (62,5%)
51-65 anos 17 (10,1%) 16 (11,9%) 12 (18,8%)
66+ anos 1 (0,6%) 4 (3,0%) 0 (0,0%)
Média (DP) 33,6 (12,2) 37,4 (12,9) 37,8(11,6) p=0,012@
Renda familiar
até R$ 720,00 35 (19,9%) 25 (19,8%) 14 (21,5%)  p=0,055®
de R$ 721,00 a R$ 3.085,00 115 (65,3%) 86 (68,3%) 33 (50,8%)
mais de R$ 3.085,00 25 (14.8%) 15 (11.9%) 18 (27.7%)
Grau de instrucéo
Analfabeto / Fund. | Incompleto 17 (9,8%) 14 (10,6%) 9 (13,2%) p=0,152®
Fund. | Completo / Fund. Il Inc. 41 (23,7%) 35 (26,5%) 6 (8,8%)

Médio Completo / Superior Inc.

Superior Completo

90 (52,0%)
25 (14,5%)

64 (48,5%)
19 (14,4%)

39 (57,4%)
14 (20,6%)

@ valor de significancia do Teste do Qui-quadrado; @ valor de significancia da ANOVA.
Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro

e outubro.
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Os resultados da Tabela 4 mostram a existéncia de diferencas significativas entre as regifes quanto a renda familiar (p =
0,010) e quanto ao grau de instrucdo (p = 0,020). A analise das frequéncias leva a destacar o Norte como a regido com maior
percentagem de participantes com renda mais baixa (até R$ 720,00 — 35,8%) e o Sudeste com a maior percentagem de participantes
com rendas mais altas (superior a R$ 3.085,00 — 20,7%). Quanto ao grau de instrucdo, destacam-se as regides Sul e Sudeste com
menores percentagens de Analfabeto ou com o Ensino Fundamental | Incompleto (5,3% e 6,7%, respetivamente) e com maior

percentagem de participantes com o Ensino Médio Completo ou Superior Incompleto (55,3% e 65,5%, respetivamente).

Tabela 4. Caraterizacdo e comparagéo por regido.

Variaveis Norte Nordeste Sul Sudeste Centro-Oeste p-valor
Sexo
Feminino 53 (63,9%) 50 (58,1%) 26 (68,4%) 74 (62,2%) 29 (60,4%) p=0,847"
Masculino 30 (36,1%) 36 (41,9%) 12 (31,6%) 45 (37,8%) 19 (39,6%)
Idade
Até 15 anos 0 (0,0%) 4 (4,8%) 1 (2,9%) 1 (0,9%) 0 (0,0%) p=0,105W
16-25 anos 13 (15,9%) 18 (21,7%) 7 (20,6%) 26 (22,4%) 11 (21,6%)
26-50 anos 61 (74,4%) 50 (60,2%) 25 (73,5%) 72 (62,1%) 27 (52,9%)
51-65 anos 6 (7,3%) 10 (12,0%) 1 (2,9%) 16 (13,8%) 12 (23,5%)
66+ anos 2 (2,4%) 1(1,2%) 0 (0,0%) 1 (0,9%) 1 (2,0%)
Média (DP) 35,0 (11,2) 34,3 (12,8) 32,7 (9,2) 36,5 (13,0) 39,6 (14,2) p=0,071®
Renda familiar
até R$ 720,00 29 (35,8%) 13 (14,9%) 7 (18,4%) 20 (18,0%) 5 (10,0%) p=0,010®
de R$ 721,00 a R$ 3.085,00 41 (50,6%) 62 (71,3%) 26 (68,4%) 68 (61,3%) 37 (74,0%)
de R$ 3.086,00 a R$ 11.280,00 11 (13,6%) 12 (13,8%) 5 (13,2%) 23 (20,7%) 8 (16,0%)
Grau de instrugéo
Analfabeto / Fund. | Incompleto 11 (13,6%) 10 (11,9%) 2 (5,3%) 8 (6,7%) 9 (17,6%) p=0,020®
Fund. | completo / Fund. Il Inc. 21 (25,9%) 27 (32,1%) 10 (26,3%) 15 (12,6%) 9 (17,6%)
Médio Completo / Superior Inc. 37 (45,7%) 33 (39,3%) 21 (55,3%) 78 (65,5%) 24 (47,1%)
Superior Completo 12 (14,8%) 14 (16,7%) 5 (13,2%) 18 (15,1%) 9 (17,6%)

@ valor de significancia do Teste do Qui-quadrado; @ valor de significancia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro e outubro.
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Estes resultados corroboram com os levantamentos realizados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2016), em que a andlise das condi¢cdes de vida da populagéo brasileira retratou maior desigualdade de renda nas regiofes Norte e
Nordeste e uma distribuicdo mais homogénea nas outras regides. A mesma pesquisa demonstra convergéncia quanto aos niveis de

escolaridade apontados.

4.2 Questionario do uso de tecnologias

O questionario para avaliar o uso de tecnologias foi composto por 19 perguntas com resposta em escala Likert de 7 pontos,
que variou de 1 = “Discordo Fortemente” a 7 = “Concordo Fortemente”, divididas em 6 construtos. A distribuicdo de perguntas por

construto, bem como a caraterizacdo das respostas de cada pergunta sdo apresentadas na Tabela 5.

Tabela 5. Caraterizacdo e comparacéo por tipo de localidade.

Perguntas/ construtos Discordo Fortemente Concordo Fortemente M (DP)
1 2 3 4 5 6 7

Expectativa de Desempenho
Acho o sistema de acesso ao CPF por meio digital util. 10,2% 6,6% 4,7% 8,4% 11,0% 20,5% 38,6% 52(2,1)
Usando o sistema de acesso ao CPF por meio digital aumenta minhas chances de 10,5% 6,3% 5,5% 8,7% 17,3% 18,6% 33,1% 5,0 (2,0)
conseguir coisas que sdo importantes para mim.
Usando o sistema de acesso ao CPF por meio digital me ajuda a realizar as coisas mais  9,8% 5,6% 3,7% 6,4% 11,2%  22,6%  40,7% 5,3 (2,0)
rapidamente.

Expectativa de Esforco

Aprender a usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital é facil para mim. 9,9% 7,8% 5,7% 9,7% 15,7% 15,7% 35,5% 5,0(2,1)
Minha interacdo com o sistema de acesso ao CPF por meio digital € clara e 12,0% 8,9% 8,1% 9,7% 16,5% 14,7%  30,1% 4,7 (2,1)
compreensivel.

Acho o sistema de acesso ao CPF por meio digital facil de usar. 11,7%  10,3% 6,6% 10,6% 13,0% 15,4%  32,4% 4,8 (2,1)

E facil para mim me tornar habilidoso em usar o sistema de acesso ao CPF por meio 11,5% 6,3% 6,3% 8,9% 14,4% 17,8% 35,0% 5,0(2,1)
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Influéncia Social

As pessoas que sdo importantes para mim acham que eu deveria usar o sistema de 12,0% 8,6% 57% 14,6% 16,2% 17,5% 25,3% 4,7 (2,0)
acesso ao CPF por meio digital.
As pessoas que influenciam meu comportamento acham que eu deveria usar o sistema de 12,9% 9,4% 6,0% 13,1% 15,0% 18,9%  24,7% 4,6 (2,1)
acesso ao CPF por meio digital.
Pessoas cujas opinides eu valorizo preferem usar o sistema de acesso ao CPF por meio 12,4% 6,8% 7,4% 11,3% 16,6% 19,7% 25,8% 4,8 (2,0)
digital.
Condigdes Facilitadoras
Eu tenho os recursos necessarios para usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital. 16,4% 7,6% 6,8% 7,8% 12,3% 15,1% 33,9% 4,7 (2,3)
Eu tenho o conhecimento necessério para usar o sistema de acesso ao CPF por meio 16,1% 6,3% 6,9% 8,2% 14,0% 15,6% 32,8% 4,8 (2,2)
digital.
O sistema de acesso ao CPF por meio digital é compativel com outras tecnologias que 13,6% 8,3% 5,9% 7,7% 12,0% 17,1%  35,5% 4,9 (2,2)
uso.
Posso obter ajuda de outras pessoas quando tenho dificuldades em usar o sistema de 10,8% 5,6% 4.8% 9,5% 12,2% 22.8% 34,4% 5,1 (2,0)
acesso ao CPF por meio digital.
Habito
O uso da internet tornou-se um habito para mim. 9,9% 4,7% 6,5% 6,8% 11,0  157%  45,4% 53(2,1)
Eu sou viciado em usar a Internet. 23,1% 10,0% 9,7% 12,9% 13,6% 10,5% 20,2% 4,0 (2,2)
Usar a Internet tornou-se natural para mim. 10,0% 6,8% 3,4% 10,2% 11,0% 14,2% 44.4% 5,3(2,1)
Intengcdo Comportamental
Eu pretendo recomendar o uso do sistema de acesso ao CPF por meio digital no futuro. 11,5% 3,9% 6,5% 7,6% 13,9% 17,3%  39,3% 52(2,1)
Eu pretendo incentivar outras pessoas a usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital. 11,0% 4,5% 5,2% 9,2% 13,9% 16,8%  39,4% 5,2 (2,0)

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro e outubro.
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4.2.1 Confiabilidade dos construtos

Diferentemente do estudo original de Venkatesh, Thong e Xu (2012), que
utilizaram a técnica de minimos quadrados parciais, por meio do software Smart-
PLS, para avaliar a confiabilidade dos construtos do questionario do uso de
tecnologias foi utilizado o Alpha de Cronbach, que além de verificar a consisténcia
interna de uma escala, tem sido sugerido por diversos pesquisadores cujo estudo
aplica escalas heterogéneas, dicotbmicas ou estruturas multi-fatoriais (MAROCO;
GARCIA-MARQUES, 2006), aderindo, portanto, aos objetivos do presente estudo.

Os resultados apresentados na Tabela 6 mostram que todos os
construtos apresentam niveis de confiabilidade de muito bons a excelentes, com o
Alpha de Cronbach de 0,854 no construto Habito e superior a 0,90 nos outros 5
construtos, assim como os achados de Venkatesh, Thong e Xu (2012), onde as
confiabilidades de consisténcia interna (ICR) das escalas multi-item modeladas com
indicadores reflexivos foram de 0,75 ou mais, sugerindo que as escalas eram

confiaveis, seguindo o método utilizado..

Tabela 6. Confiabilidade dos construtos do questionario de uso de tecnologias.

Construtos N° de itens Alpha de Cronbach

Expectativa de Desempenho 3 0,926
Expectativa de Esforgo 4 0,958
Influéncia Social 3 0,944
Condic¢des Facilitadoras 4 0,903
Habito 3 0,854
Intencdo Comportamental 2 0,971

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Apoés a validagéo da confiabilidade dos construtos, foram calculados os
escores através do calculo da média das respostas. Assim, o escore de cada
construto pode variar de 1 a 7, sendo que quanto mais elevado é o escore, mais alta
€ a Expectativa de Desempenho, a Expectativa de Esforco, a Influéncia Social, as
Condicoes Facilitadoras, o Habito e a Intencdo comportamental. Ja Venkatesh,
Thong e Xu (2012) utilizaram-se da variancia média, cujo resultado foi maior que

0,70 em todos os casos e maior que o quadrado das correlacdes, sugerindo validade



33

discriminante no estudo. A caraterizacdo dos 6 construtos € apresentada na Tabela
7.

4.2.2 Caracterizacdo dos construtos

Dos 6 construtos, os que apresentaram média mais elevada foram a
Expectativa de Desempenho (M = 5.18; DP = 1.89) e a Intencdo Comportamental (M
=5.18; DP = 2.03). Seguiram-se a Expectativa de Esfor¢co (M = 4.90; DP = 1.97), as
Condicdes Facilitadoras (M = 4.87; DP = 1.91) e o Habito (M = 4.85; DP = 1.86). O
construto com média mais baixa foi a Influéncia Social (M = 4.69; DP = 1.95),
conforme os resultados apontados na Tabela 7 e na Figura 8.

Tabela 7. Caraterizacao dos construtos do questionario de uso de tecnologias.

Construtos Minimo Maximo Média Desvio-padrao
Expectativa de Desempenho 1 7 5.18 1.89
Expectativa de Esforgo 1 7 4.90 1.97
Influéncia Social 1 7 4.69 1.95
Condic¢des Facilitadoras 1 7 4.87 1.91
Habito 1 7 4.85 1.86
Intencdo Comportamental 1 7 5.18 2.03

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Figura 8. Médias dos construtos do questionario de uso de tecnologias.

Uso de tecnologias

Expectativa de Desempenho 5,2
Intengdo Comportamental 5,2
Expectativa de Esforgo 4,9
Condigoes Facilitadoras 4,9
Hébito 4,9
Influéncia Social 4,7
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre

setembro e outubro.
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Esta analise dos resultados, em comparacdo com o0s estudos de
Venkatesh, Thong e Xu (2012), encontrou similaridade no que diz respeito a
Influéncia Social, em que a variancia média também ficou na base do ranking entre
todos os contrutos, com resultado igual a 0,71, demonstrando convergéncia dos
estudos. Outra similaridade com Venkatesh, Thong e Xu (2012) esbarra no fato de
gue o topo do ranking contém 0s mesmos construtos com resultados mais elevados,
porém, ndo na mesma ordem, em Venkatesh, Thong e Xu (2012) a Intengéo
Comportamental ocupa o primeiro lugar (variancia média 0,82), seguida de

Expectativa de Desempenho (variancia média 0,75).

4.2.3 Correlagao entre os construtos

As correlagcbes entre os construtos do questionario de uso de tecnologias
foram todas positivas, moderadas a fortes, apresentando significancia para o estudo
(p < 0.001). Venkatesh, Thong e Xu (2012) obtiveram resultados semelhantes com o
estudo da UTAUTZ2, no que se refere a significancia, entretanto, a maior correlacéo
encontrada foi de R=0,58 (entre Condi¢c8es Facilitadoras e Expectativa de Esforco; p
< 0,001). Na presente pesquisa, destacam-se as correlacdes mais fortes (superiores
a 0,70) entre a Expectativa de Esforco e a Expectativa de Desempenho (R = 0,751)
e entre as Condicdes Facilitadoras e a Expectativa de Esforco (R = 0,755). Por outro
lado, Venkatesh, Thong e Xu (2012) encontram em Influéncia Social e Expectativa
de Desempenho a segunda maior correlacdo (R = 0,500). Os resultados das
correlagdes estdo demonstradas na Tabela 8.

Tabela 8. Correlagdo entre os construtos do questionario de uso de tecnologias.

Expectativa . A s
P Expectativa Influéncia Condicdes

Construtos de de Esforco Social Facilitadoras Habito
Desempenho
Expectativa de Desempenho - - -
Expectativa de Esforco R =0,751* - -
Influéncia Social R = 0,654* R =0,662* -
Condic¢des Facilitadoras R = 0,654* R =0,755* R =0,642* -
Habito R = 0,495* R =0,642* R =0,473* R =0,603* -
Intencdo Comportamental R=0,677* R =0,651* R = 0,649* R = 0,690* R =0,529*

R — Coeficiente de Correlagdo de Pearson; * p < 0.001.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre
setembro e outubro.
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E importante destacar que, nos estudos de Venkatesh, Thong e Xu
(2012), uma correlacao positiva também € percebida entre Expectativa de Esfoco e
Expectativa de Desempenho (R=0,400; p < 0,001), fortelecendo os resultados dos
autores. O que também foi apurado por Gomes e Farias (2017) ao aplicarem a
UTAUTZ2 no contexto de adocdo de um aplicativo movel para compras online no

varejo, em que a correlacéo entre os dois construtos foi de R = 0,683; p < 0,001.



4.3 Fatores associados com o uso de tecnologias

4.3.1 Expectativa de desempenho
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Os resultados da Tabela 9 mostram que a expectativa de desempenho

aumenta com o aumento da renda familiar (Rsp = 0,170; p = 0.001) e do grau de

instrugdo (Rsp = 0,293; p < 0,001), embora tenham sido encontradas correlagdes

baixas. A expectativa de desempenho esta também significativamente associada
com a regiao (p < 0,001): é mais alta no Sul (M = 5.54; DP = 2.08) e no Sudeste (M
=5.73; DP = 1.62) e mais baixa no Norte (M = 4.58; DP = 2.23).

N&o existe associacdo estatisticamente significativa com o sexo (p =
0,123), com a idade (p = 0.180) nem com o tipo de localidade (p = 0,843).

Tabela 9. Fatores associados com a Expectativa de Desempenho.

Expectativa de

Variaveis desempenho p-valor
Sexo Feminino M =5.07; DP =1.98 p=0123®
Masculino M=5.37; DP = 1.73
Idade Coeficiente Correlago de Pearson R = -0.070 p=0.180®@
Renda familiar Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp = 0,170 p =0.001 @
Grau de instrucdo  Coeficiente Correlagéo de Spearman Rsp = 0,293 p < 0.001 @
Regido Norte M =4.58; DP = 2.23 p <0,001 @
Nordeste M =5.03; DP = 1.73
Sul M =5.54; DP = 2.08
Sudeste M =5.73; DP =1.62
Centro-Oeste M = 4.85; DP =1.65
Tipo de localidade Interior M =5.23; DP = 1.89 p=0,843®
Capital M =5.16; DP = 1.80

Regido Metropolitana

M =5.08; DP = 2.09

@ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlagédo; @ valor de

significAncia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro

e outubro.

Ressalta-se que as variaveis sexo e idade apresentaram comportamentos

diferentes quando comparados com os resultados encontrados por Venkatesh,
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Thong e Xu (2012). Em seu estudo, os autores verificaram que homens mais novos
sdo mais sensiveis a Expectativa de Desempenho, contrapondo o que revelou a
pesquisa para esse estudo. De toda forma, os resultados alcangcados por Gomes e
Farias (2017) corroboram com os dessa pesquisa. A divergéncia dos estudos no
Brasil pode ser justificada pela diferenca cultural dos publicos investigados, bem
como pela instrinseca correlacdo com a Expectativa de Esforco, que dadas as
caracteristicas sociodemograficas do publico alvo, tem maior influéncia no
desempenho do uso da tecnologia. Estes resultados encontram embasamento com
os estudos de Albertin e Brauer (2012), que ao estudar a resiténcia de empregados
no uso de tecnologias para Educacdo Corporativa por meio de Educacdo a
Distancia, revelaram que a Expectativa de Desempenho diminui com o grau de

esforco que deve ser empregado para o alcande dos resultados educaionais.

4.3.2 Expectativa de esforgo

Os resultados da Tabela 10 mostram que, embora haja uma correlagéo
fraca entre as variaveis idade (R = -0,167), renda familiar (Rsp = 0,221) e grau de
instrucdo (Rsp=0,288) com o0 construto Expectativa de Esforco, esta diminui com o
aumento da idade (p = 0.001) e aumenta com o aumento da renda familiar (p <
0,001) e do grau de instru¢do (p = 0,001). Registou-se também uma associacao
significativa da expectativa de esforco com a regido (p = 0,001): a média foi mais
alta no Sul (M = 5,44; DP = 2,22) e no Sudeste (M = 5,36; DP = 1,79) e mais baixa
no Norte (M = 4,28; DP = 2,13).

N&o existe associacdo estatisticamente significativa com o sexo (p =

0,307) nem com o tipo de localidade (p = 0,338).

Tabela 10. Fatores associados com a Expectativa de Esfor¢o.

Expectativa de

Variaveis e p-valor

Sexo Feminino M =4,81; DP = 2,04 p=0,307®
Masculino M =5,02; DP = 1,86

Idade Coeficiente Correlago de Pearson R =-0,167 p =0,001 @

Renda familiar Coeficiente Correlagéo de Spearman Rsp = 0,221 p < 0,001 @

Grau de instrucéo Coeficiente Correlagcao de Spearman Rsp = 0,388 p <0,001®@

Regido Norte M =4,28;, DP = 2,13 p =0,001 @
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Nordeste M=4,79; DP =1,81
Sul M =5,44; DP = 2,22
Sudeste M =5,36; DP =1,79
Centro-Oeste M = 4,60; DP = 1,93
Tipo de localidade  Interior M =5,05; DP = 1,95 p=0,338®
Capital M=4,73; DP =1,93
Regido Metropolitana M=4,82;, DP = 2,13

(M valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significdncia do coeficiente de correlagéo; © valor de
significAncia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Diferentemente da Expectativa de Desempenho, a Expectativa de Esfor¢o
encontrou similaridade com os estudos de Venkatesh, Thong e Xu (2012), no que se
refere a significancia da variavel idade, onde foi constatado que quanto maior a
idade, menor é o esforco, porém independente do sexo do individuo. Entretanto,
este estudo demonstra um resultado inversamente proporcional, apesar de a idade
ser uma variavel de forte comparacéo, os resultados apontam que a Expectativa de
Esfor¢o diminui com a idade.

Por outro lado, o estudo encontrou divergéncia com os resultados
propostos por Gomes e Farias (2017), em que nao foi verificada significancia com o
grau de instrucdo e classe social (p > 0,05), j& neste estudo, a Expectativa de
Esforgo encontrou significAncia com as variaveis grau de instrucdo e classe social,
aqui caracterizada como renda familiar (p < 0,001), sugerindo que quanto maior a

renda, maior a Expectativa de Esforco.

Os resultados séo ainda justificados pela perda natural de cognicdo e de
memoéria associadas ao processo de envelhecimento (Posner, 1996, apud
Venkatesh, Thong e Xu, 2012), ao apurar que o esfor¢o diminuiu com o0 aumento da
idade.

Vé-se, com os resultados, a evidéncia de que, como 0 acesso ao Servico
CPF por meio digital ndo é impositivo e sim espontaneo, 0 usuario necessitara de
maior esfor¢o para compreender as suas funcionalidades. Isso vai muito ao encontro
do que Heiskanen et al. (2007) propuseram ao estudar a atitude de consumidores
diante de produtos radicalmente inovadores. Este estudo trouxe como implicacao
pratica a necessidade de reconsiderar a aceitabilidade de inovacdes de novos

produtos e integrar essas consideragdes nos estagios iniciais do ciclo de inovacéo.
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4.3.3 Influéncia social

Embora os coeficientes de correlacdo tenham se mostrado fracos, os
resultados da Tabela 11 mostram a existéncia de associacdo significativa da
influéncia social com todos os fatores estudados (p < 0,05). A influéncia social é
maior nos homens (M = 4,95; DP = 1,81) do que nas mulheres (M = 4,52; DP

2,02), diminui com o aumento da idade (R = -0,134; p = 0,011) e aumenta com o
aumento da renda familiar (Rsp = 0,111; p = 0,033) e com o0 aumento do grau de
instrucéo (Rsp = 0,172; p = 0,001). Quanto a regido, a influéncia social € mais alta no
Sul (M =5,04; DP = 2,34) e no Sudeste (M = 4,97; DP = 1,93) e mais baixa no Norte
(M = 4,18; DP = 1,97). Verificou-se ainda que a influéncia social é mais alta no
interior (M =5,01; DP = 1,90) e mais baixa nas regidées metropolitanas (M = 4,26; DP
=1,91).

Tabela 11. Fatores associados com a Influéncia Social.

Variaveis Influépma p-valor
Social
Sexo Feminino M =4,52; DP = 2,02 p=0033d@
Masculino M=495;DP =181
Idade Coeficiente Correlacso de Pearson R=-0,134 p=0,011®
Renda familiar Coeficiente Correlacédo de Spearman Rsp = 0,111 p = 0,033 @
Grau de instrucéo Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp=0,172 p =0,001 @
Regido Norte M =4,18; DP = 1,97 p =0,042 @
Nordeste M =4,72; DP =1,78
Sul M =5,04; DP = 2,34
Sudeste M =4,97; DP = 1,93
Centro-Oeste M =4,53; DP =1,82
Tipo de localidade  Interior M =5,01; DP = 1,90 p =0,007 @
Capital M=4,47;, DP =1,98
Regido Metropolitana M=4,26; DP =1,91

@ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlagéo; @ valor de
significAncia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Os achados referentes a este construto revelam que os individuos tém
caracteristicas especificas em todas as variaveis demograficas as quais fora
comparada, embora tenha sido o construto que apresentou a menor média,
conforme discutido no inicio dos resultados. Este resultado encontra convergéncia

com os estudos de Martins et. al. (2018) que, ao estudar a aceitacdo de e-books
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pelos brasileiros, verificou-se significancia estatistica da Influéncia Social e da
Intencdo Comportamental, quando associadas com as variaveis de perfil Idade
(efeito 3,5558921; p<0,01) e sexo (efeito 7,3730093; p<0,01).

4.3.4 Condicoes facilitadoras

Quanto as condic¢des facilitadoras, cujos resultados estédo explicitados por
meio da Tabela 12, ndo existe associacao estatisticamente significativa com o sexo
(p = 0,393), mas existe com todos os outros fatores (p < 0,05), embora os indicies
dessas correlacdes sejam considerados fracos para as variaveis idade e renda
famialiar e moderado para grau de instrucdo. As condigOes facilitadoras diminuem
com o aumento da idade (R = -0,109; p = 0,037) e aumentam com 0 aumento da
renda familiar (Rsp = 0,250; p < 0,001) e com 0 aumento do grau de instrucdo (Rsp =
0,342; p < 0,001). Os resultados mostram também que a média das condicbes
facilitadoras é mais alta no Sul (M = 5,54; DP = 1,99) e mais baixa no Norte (M =
4,06; DP = 2,10). Quanto ao tipo de localidade, a média das condi¢cGes facilitadoras
€ mais alta no interior (M = 5,14; DP = 1,85) e mais baixa nas regides metropolitanas
(M = 4,46; DP = 1,98).

Tabela 12. Fatores associados com as Condi¢c8es Facilitadoras.

Variaveis Co.n.digﬁes p-valor
Facilitadoras
Sexo Feminino M =4,81; DP = 2,02 p=0,393®
Masculino M =4,98;, DP = 1,73
Idade Coeficiente Correlagéo de Pearson R =-0,109 p =0,037 @
Renda familiar Coeficiente Correlagdo de Spearman Rsp = 0,250 p <0,001 @
Grau de instrugdo  Coeficiente Correlagéo de Spearman Rsp = 0,342 p < 0,001 @
Regido Norte M = 4,06; DP = 2,10 p <0,001 @
Nordeste M =4,98; DP = 1,82
Sul M =5,54; DP = 1,99
Sudeste M =5,16; DP = 1,70
Centro-Oeste M = 4,86; DP =1,81
Tipo de localidade Interior M =5,14; DP = 1,85 p =0,026 @
Capital M =4,74; DP = 1,93
Regido Metropolitana M = 4,46; DP = 1,98

@ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlagéo; @ valor de
significAncia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.
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Os achados desse construto traz bastante referéncia com o perfil social
da populacdo brasileira, conforme pesquisa publicada pelo IBGE (2016). A
populacdo que se encontra nas regides Sul e Sudeste tém maiores condi¢oes
financeiras e, por isso, mais facilidade de prover condi¢cdes para acesso ao Servico
de forma digital. Atrelado a isso, a massificacdo da internet também € maior nessas
regides do que no Norte, Nordeste e Centro-Oeste, conforme divulga o0 mesmo
Instituto.

As caracteristicas de idade da populagédo se evidenciam nesse construto,
em que apresenta resultados significativos para condi¢cGes facilitadoras aos mais
novos, demonstrando as barreiras para que os mais velhos sejam introduzidos na
era digital e da internet, assim como percebido no estudo de Farias et al. (2015) ao
analisarem a inclusdo digital na terceira idade, numa visdo de propensdo a
adocacao de tecnologias da informacdo e comunicacao (TIC). Tendo como base a
Technology Adoption Propensity Index (TAP-I), o estudo revelou que os idosos, a
priori, se sentem incluidos, por possuirem 0s equipamentos e 0 acesso necessario
as TICs, sobressaindo, porém, na analise a posteriori, a percepcado de inaptiddo

entre os entevistados da pesquisa.

4.3.5 Habito

Os resultados da Tabela 13 demostram que a variavel habito é maior nos
homens (M = 5,23; DP = 1,62) do que nas mulheres (M = 4,64; DP = 1,95) (p =
0,002), assim como foi sugerido por Venkatesh, Thong e Xu (2012) no estudo da
UTAUT2. O habito, ainda, diminui com o aumento da idade (R = -0,278; p < 0,001) e
aumenta com o0 aumento do grau de instru¢ao (Rsp = 0,271; p < 0,001), mesmo que
a associacao dos coeficientes encontrados seja considerada fraca (abaixo de 0,30).
O fenbmeno encontrado pode ser explicado por questdes culturais ligadas ao
envelhecimento da populagéo brasileira (IBGE, 2016), por ser uma geracao que, em
sua maioria, ndo desenvolveu habilidades com a internet, e a perda natural de

cognicdo com a chegada da idade. Aqui, ndo houve uma associa¢gdo do sexo com a
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idade, a fim de comparar o estudo realizado por Venkatesh, Thong e Xu (2012),
onde foi verificado que mulheres mais novas estdo mais suscetiveis as mudancas de

hébito do que os homens

Quanto a regido, a associacdo também foi significativa (p < 0,001) com a
meédia do escore da variavel habito, sendo que essa € mais alta no Sul (M = 5,61,
DP = 1,59) e mais baixa no Norte (M = 4,02; DP = 2,00), o que pode ser explicado

pelo maior e melhor acesso a internet das populacdes sulistas (IBGE, PNAD
Continua, 2017).

N&o existe associacao estatisticamente significativa com a renda familiar

(p = 0,074) nem com o tipo de localidade (p = 0,535).

Tabela 13. Fatores associados com o Habito.

Variaveis Habito p-valor
Sexo Feminino M =4,64; DP = 1,95 p =0,002®
Masculino M =5,23; DP = 1,62
ldade Coeficiente Correlagdo de Pearson R =-0,278 p < 0,001 @
Renda familiar Coeficiente Correlacédo de Spearman Rsp = 0,093 p=0,074®@
Grau de instrucdo  Coeficiente Correlagéo de Spearman Rsp = 0,271 p < 0.001 @
Regido Norte M = 4,02; DP = 2,00 p <0,001 @
Nordeste M =5,01;, DP = 1,78
Sul M =5,61; DP =1,59
Sudeste M=5,12; DP =1,72
Centro-Oeste M=4,78; DP =1,87
Tipo de localidade Interior M=4,97;DP =1,79 p=0,5350
Capital M =4,75; DP = 1,94
Regido Metropolitana M =477, DP = 1,92

@ valor de significAncia do Teste T de Student; @ valor de significAncia do coeficiente de correlacdo; 4 valor de
significAncia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Os resultados desse construto traz convergéncia com o que defederam
Ratchford, Ratchford e Barnhart (2014) ao alertarem da necessidade de adaptacéo
do usuéario diante de uma nova tecnologia, em que € percebida uma era de transicéo
da sociedade brasileira quanto ao uso da Internet em seu cotidiano. O estudo revela,
e tem embasamento nas pesquisas do IBGE (2016), que as diferencas regionais, de

idade, de grau de instrugdo séo balizadores para mudanca de héabito.
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4.3.6 Intengcdo comportamental

Quanto a intencdo comportamental, conforme dados da Tabela 14, os
resultados mostram que a associacao entre as variaveis aumenta com o aumento da
renda familiar (Rsp = 0,123; p = 0,018) e do grau de instrugdo (Rsp = 0,244; p <
0,001), embora sejam correlacdes com niveis mais fracos, estatisticamente se
mostram significativas no presente estudo. A intencdo comportamental é mais alta
no Sul (M = 5,50; DP = 2,23) e no Sudeste (M = 5,80; DP = 1,69) e mais baixa no
Norte (M = 4,29; DP = 2,36).

N&o existe associacdo estatisticamente significativa com o sexo (p =
0,095), com a idade (p = 0,131) nem com o tipo de localidade (p = 0,139).

Tabela 14. Fatores associados com a Intengcdo Comportamental.

Intencéo

Variaveis SeraerEmaETE p-valor
Sexo Feminino M =5,04;DP = 2,14 p=0,095®
Masculino M=5,39; DP =1,81
Idade Coeficiente Correlagdo de Pearson R =-0,079 p=0,131®@
Renda familiar Coeficiente Correlagédo de Spearman Rsp = 0,123 p = 0,018 @
Grau de instrucdo  Coeficiente Correlagéo de Spearman Rsp = 0,244 p < 0,001 @
Regido Norte M =4,29; DP = 2,36 p <0,001 @
Nordeste M =5,29; DP = 1,76
Sul M =5,50; DP = 2,23
Sudeste M =5,80; DP = 1,69
Centro-Oeste M=4,74, DP = 1,87
Tipo de localidade Interior M =5,39; DP =1,92 p=0,139
Capital M =4,94; DP = 2,09
Regido Metropolitana M =5,10; DP =2,14

@ valor de significAncia do Teste T de Student; @ valor de significAncia do coeficiente de correlagdo; 4 valor de
significancia da ANOVA.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultdos da pesquisa efetuada em 2019, entre setembro
e outubro.

Os resultados desse construto se explicam pela sua forte correlagéo
existente com o cosntruto Condicfes Facilitadoras (R=0,690) e, por isso, reafirma a
ideia de Ajzen (1991), que defendia que um conjunto favoravel de condi¢cbes de
facilitacdo influencia positivamente a intencdo de um individuo adotar uma

tecnologia, sendo que a parcela dos individuos entrevistados nesse estudo com
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maior grau de instrucdo e renda também estdo localizados nas regibes Sul e

Sudeste.

Apesar de Sheppard, Hartwick e Warshaw (1988) argumentarem que
mensurar a inten¢gdo comportamental pode ndo ser um bom instrumento de previséo
de comportamento, uma vez que diversos fatores devem ser considerados, inclusive
agueles que nao estéo sob controle do consumidor - a Influéncia Social, por exemplo
-, este estudo demonstra que sim e reafirma que, conforme defenderam Ajzen e
Fishbein (1980), os individos adotam comportamentos por acrediratem que outras
pessoas pensem gue é importante que eles se comportem de certa maneira. No
entanto, cabe destacar que esse construto (Influféncia Social) foi o que obteve

menor média nas respostas dos indivudos desta pesquisa.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este trabalho buscou verificar fatores determinantes da ndo adocao do
servico publico de emissdo de CPF disponibilizado de forma digital no Brasil,
distinguindo os cidaddos ndo adotantes em funcdo de variaveis demogréficas e de
hé&bito de uso de tecnologias. Para isso, buscou-se comparar 0s construtos de
Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social, Condicdes
Facilitadoras, Habito e Intencdo Comportamental, em funcdo do perfil

sociodemografico e econdmico dos participantes.

Desta forma, conclui-se que todas as variaveis do estudo estdo
associadas ao uso da tecnologia, sendo que a Influéncia Social € a menos
significativa, e que, por haver correlacbes entre elas, mesmo que consideradas
algumas com um nivel mais fraco, existe uma complexidade ao tentar tracar o perfil
desse ndo usuério, dadas as caracteristicas demograficas existentes no Brasil, o
gue comprova a necessidade de alinhar o perfil sociodemografico do usuario antes
mesmo da implementacdo de tecnologias para a prestacdo do servico publico de
forma digital. As diferencas regionais impostas no Brasil sdo evidentes,
principalmente quanto ao grau de instrucdo e renda, o que acaba impactando no uso

de novas tecnologias, abrindo espaco para oferta do servico de modo presencial.

Quanto ao sexo dos participantes do estudo, houve a verificacdo de
diferencas consideraveis ao se analisar o habito do uso de tecnologias, uma vez que
0os homens tendem a se relacionar com mais frequéncia com recursos tecnoldgicos
do que as mulheres, contrariando o que foi sugerido pelo estudo da UTAUT2, que

respalda esse estudo.

Por outro lado, a Intencdo Comportamental ndo teve correlacdo com o
sexo, com a idade e com o tipo de localidade, sugerindo que 0s ndo usuarios estédo
mais associados a adocdo da tecnologia quando a faixa de renda e o grau de

instrucao evidenciam ser maiores.

Os resultados do estudo demonstram a necessidade de os gestores
publicos do servico de emissdo de CPF estarem atentos aos aspectos que podem

ser afetados e que estéo relacionados as questdes sociodemograficas dos usuarios,
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buscando fortalecer ou recriar funcionalidades que melhorem a performance do
usuario e a facilidade de uso da solucéo tecnoldgica. Pois, embora a internet esteja
ao alcance da maioria da populacdo, seu uso para acesso a servicos publicos
digitais ainda € muito incipiente.

O estudo possui como limitacdo e pontos de melhoria a coleta de dados
com usuarios adotantes da tecnologia de emissdo de CPF por meio digital, a fim de
que seja possivel realizar comparacgfes entre os grupos (adotantes e ndo adotantes)
e verificar, com mais assertividade, se as barreias relacionadas aos aspectos

apresentados pela ndo adoc¢éo sdo facilmente suplantadas pelos adotantes.

Este trabalho contribuiu, ainda, para os estudos sobre a atitude de
usuarios ndo adotantes da internet para emissdo do documento CPF, levando em
consideracao sua intencao de adotar ou incentivar outras pessoas a fazé-lo. Devido
a atitude positiva em relacdo a possibilidade de uso ter se demonstrado mais atrativa
para pessoas de maior renda e grau de instrucdo, o estudo contribui para o
direcionamento de acbes que levem ao desenvolvimento de plataformas mais
intuitivas, a fim de atingir todas as camadas da populagéo brasileira, ocorrendo uma

maior difusdo desta tecnologia.

Do ponto de vista da literatura, o trabalho contribui para ampliagdo do
conhecimento sobre fatores presentes do processo de adocdo de novas tecnologias
por usudrios de servi¢cos publicos, tendo como base a UTAUTZ2, aplicada ao contexto
de uma cultura ocidental, e diferenciada pela localidade dos individuos, uma vez que
o trabalho original foi aplicado no oriente, na cidade de Hong Kong, onde a
disseminacdo do uso de tecnologia tende a ser mais fortemente verificada, assim

como em economias desenvolvidas.
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APENDICES

Apéndice A: Questionario da Pesquisa
Parte A - Questdes sociodemogréficas

1) Informe a cidade onde esta respondendo a este questionario:
2) Informe sua idade:

3) Escolha sua faixa de renda familiar
A) até R$ 720,00

B) de R$ 721,00 até R$ 3.085,00

C) de R$ 3.086,00 até R$ 11.280,00

D) mais de R$ 11.280,00

4) Qual seu sexo
A) Masculino
B) Feminino

5) Qual seu grau de instrucao

A) Analfabeto / Fundamental | Incompleto

B) Fundamental | Completo / Fundamental 1l Incompleto
C) Médio Completo / Superior Incompleto

D) Superior Completo

Parte B - Questdes relacionadas ao Uso de Tecnologia
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Expectativa de Desempenho

Julgue cada item do bloco abaixo em uma escala de 1 a 7, onde 1 é Discordo
Fortemente e 7 é Concordo Fortemente

PEL. Acho o sistema de acesso ao CPF por meio digital util.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

PE2. Usando o sistema de acesso ao CPF por meio digital aumenta minhas chances
de conseguir coisas que sao importantes para mim.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

PE3. Usando o sistema de acesso ao CPF por meio digital me ajuda a realizar as
coisas mais rapidamente.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

Expectativa de Esforco

Julgue cada item do bloco abaixo em uma escala de 1 a 7, onde 1 é Discordo
Fortemente e 7 € Concordo Fortemente

EE1. Aprender a usar o sistema de acesso ao CPF por meio digital é facil para mim.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

EE2. Minha interacdo com o sistema de acesso ao CPF por meio digital é clara e
compreensivel.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

EE3. Acho o sistema de acesso ao CPF por meio digital facil de usar.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

EE4. E facil para mim me tornar habilidoso em usar o sistema de acesso ao CPF por
meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

Influéncia social

Julgue cada item do bloco abaixo em uma escala de 1 a 7, onde 1 é Discordo
Fortemente e 7 é Concordo Fortemente

SI1. As pessoas que sdo importantes para mim acham que eu deveria usar o sistema
de acesso ao CPF por meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

SI2. As pessoas que influenciam meu comportamento acham que eu deveria usar 0
sistema de acesso ao CPF por meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

SI3. Pessoas cujas opinides eu valorizo preferem usar o sistema de acesso ao CPF
por meio digital.
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(1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

Condicdes Facilitadoras

Julgue cada item do bloco abaixo em uma escala de 1 a 7, onde 1 é Discordo
Fortemente e 7 & Concordo Fortemente

FC1. Eu tenho 0s recursos necessarios para usar o sistema de acesso ao CPF por
meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

FC2. Eu tenho o conhecimento necessario para usar o sistema de acesso ao CPF por
meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

FC3. O sistema de acesso ao CPF por meio digital € compativel com outras
tecnologias que uso.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

FC4. Posso obter ajuda de outras pessoas quando tenho dificuldades em usar o
sistema de acesso ao CPF por meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

Habito

Julgue cada item do bloco abaixo em uma escala de 1 a 7, onde 1 é Discordo
Fortemente e 7 é Concordo Fortemente

HT1 O uso da internet tornou-se um habito para mim.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

HT2 Eu sou viciado em usar a Internet.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

HT3. Usar a Internet tornou-se natural para mim.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

Intencdo comportamental

Julgue cada item do bloco abaixo em uma escala de 1 a 7, onde 1 é Discordo
Fortemente e 7 € Concordo Fortemente

BI1l. Eu pretendo recomendar o uso do sistema de acesso ao CPF por meio digital no
futuro.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

Bl2. Eu pretendo incentivar outras pessoas a usar o sistema de acesso ao CPF por
meio digital.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7




