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RESUMO

Este estudo analisou fatores determinantes da ndo adog¢édo do servico de emissdo de CPF
disponibilizado de forma digital, distinguindo cidad&os néo adotantes em funcédo de varidveis
demogréficas e de habito de uso de tecnologias. Teve como base tedrica a Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2). O estudo quantitativo descritivo obteve
amostra de 383 clientes dos Correios. A consisténcia interna do instrumento foi aferida pelo
Alpha de Cronbach, foram analisadas correla¢cdes de Pearson e Spearman entre variaveis,
além de testes: T de Student, ANOVA e Qui-quadrado. Concluiu-se que ha uma
complexidade para atender necessidades do usuério dadas as caracteristicas demograficas
existentes no Brasil. O estudo recomenda a¢8es para o desenvolvimento de plataformas
mais intuitivas, para incrementar a difusdo da plataforma digital.

Palavras-chave: adocdo de tecnologia; uso de tecnologia; servicos publicos digitais;
aspectos sociodemograficos; UTAUT.

ABSTRACT

This study analyzed factors determining the non-adoption of the CPF delivering service
made available digitally, distinguishing non-adopting citizens due to demographic variables
and technology usage habits. Theoretical basis was the Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology 2 (UTAUT2). The descriptive quantitative study obtained a sample of 383
postal customers. The instrument's internal consistency was assessed by Cronbach's Alpha,
Pearson and Spearman correlations between variables were analyzed, in addition to tests:
Student's T, ANOVA and Chi-square. It was concluded that there is a complexity to meet
user needs given the demographic characteristics existing in Brazil. The study recommends
actions that lead to the development of more intuitive platforms, which may increase the
diffusion of the digital platform.
Keywords: adoption of technology;
sociodemographic aspects; UTAUT.

use of technology; digital public services;

RESUMEN

Este estudio analiz6 factores determinantes de la no adopcion del servicio de emision de
CPF disponible digitalmente, distinguiendo a los ciudadanos no adoptantes por variables
demograficas y habitos de uso de tecnologias. La base tedrica fue la Teoria Unificada de
Aceptacion y Uso de Tecnologia 2 (UTAUT2). El estudio descriptivo cuantitativo obtuvo una
muestra de 383 clientes postales. La consistencia interna del instrumento se evalud
mediante Alfa de Cronbach y se analizaron correlaciones de Pearson y Spearman entre
variables, ademas de las pruebas: T de Student, ANOVA y Chi-cuadrado. Se concluy6 que
existe una complejidad para satisfacer las necesidades de los usuarios dadas sus
caracteristicas demogréficas en Brasil. El estudio recomienda acciones de desarrollo de
plataformas mas intuitivas, lo que puede incrementar la difusion de la plataforma digital.
Palabras clave: adopcion de tecnologia; uso de tecnologia; servicios publicos digitales;
aspectos sociodemogréficos; UTAUT.
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1 INTRODUCAO

A digitalizacdo de servicos publicos ou privados no
Brasil € realidade (Corréa, 2009). Isso se deve ao
surgimento, evolucdo e massificagdo da Internet, que
proporcionou a grande parcela da populacdo um novo estilo
de vida e mudancgas na forma de relacionar-se. Dados da
International Telecommunications Union (ITU, 2019)
demonstravam que 58,7% da populacdo mundial era
usuaria da internet naquele ano - isso demonstra a
aceleracao do incremento de usuarios da internet.

No Brasil, muitos servicos publicos sédo ofertados de
forma eletrénica/digital (Monteiro, 2018). Segundo o entao
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestédo
(MP, 2018), 2.895 servigos (41%) eram ofertados de forma
digital em 2018.

Essa tendéncia de digitalizacdo de servicos colocou
em pratica a Estratégia de Governanca Digital (EGD)
instituida em 2016, cujo objetivo foi tornar as politicas
publicas mais eficientes e econémicas com o uso de
tecnologias (BRASIL, 2016).

A partir do biénio 2019-2020, a gestdo da EGD
passou a ser de responsabilidade do Ministério da
Economia, que adotou as diretrizes criadas pelo antigo
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestédo. Na
busca por desburocratizar, modernizar, fortalecer e
simplificar a relagéo entre o Estado e a sociedade, por meio
de iniciativas de transformacg&o digital, a EGD tem o
propésito de aumentar a efetividade da geragdo de
beneficios para a sociedade, por meio da expansdo do
acesso as informacdes governamentais, da melhoria dos
servicos publicos digitais e da ampliacdo da participacédo
social (BRASIL, 2018).

Partindo da virtualizacao dos servigos, se percebe a
necessidade de se estudar como introduzir novas
tecnologias da informac¢&o na producao e oferta de servigos
publicos, fazendo com que a transicdo do modo anal6gico
para o digital ocorra de forma natural e facilitada tanto para
0 usuario, quanto para o provedor do servico.

Segundo Ratchford, Ratchford e Barnhart (2014) é
recomendavel a introdugdo de novas tecnologias para
acesso aos servicos. Porém, isto pode gerar desconforto,
se a oferta se der apenas por meio do novo meio de acesso,
devido a falta de familiaridade do usuério com as
tecnologias.

Um dos servigos ofertados de forma digital pelo
governo federal é a emissdo do documento Cadastro de
Pessoa Fisica (CPF), que desde 2010 pode ser solicitado
pela internet, sem necessidade de interacbes presenciais
com representantes da Receita Federal do Brasil (RFB),
orgao responsavel pela emissédo e gestdo do documento e
de seu banco de dados.

O servico, entretanto, também é ofertado por outros
canais, dentre os quais as agéncias dos Correios, que
emitiram, em 2019, 52,24% do total de CPF, outras
conveniadas 42,60%, a Receita Federal do Brasil 2,76%, 0
Banco do Brasil 1,93% e a Caixa Econ6mica Federal

0,36%, versus, apenas, 0,11% das solicitacdes realizadas
por meio da internet (RECEITA FEDERAL, 2020),
contrariando a tendéncia mundial da incluséo digital.

E natural que os usuarios enfrentem dificuldades
para abandonar a forma analégica ou presencial de acesso
e aceitar a ruptura trazida pela inovacdo (Ratchford &
Barnhart, 2012). Estudando a adoc¢é&o de novas tecnologias
no &mbito organizacional, Venkatesh, Moris, Davis e Davis
(2003) propuseram a criacdo da Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT), visando
reunir diversas teorias, de distintas areas, que pudessem
ser aplicadas neste contexto, a fim de compreender
comportamentos de funcionarios diante de uma nova
tecnologia. A UTAUT serviu de base para este estudo.

Ao estudar o comportamento de usuarios do servico
de emissdo de CPF nas agéncias dos Correios, procurou-
se compreender a consolidacdo deste canal de acesso ao
servico, mesmo havendo sua oferta de forma gratuita por
meio da internet, contrariando uma tendéncia de
digitalizacéo dos servigos e inclusédo digital da sociedade
brasileira, que hoje € um dos maiores polos consumidores
de aparelhos mobile para acesso a internet (FGV, 2019). O
estudo visa contribuir com subsidios a gestdo de servigos
publicos pela 6tica do usuéario. Desta forma, tendo como
base a UTAUT2, o estudo teve como objetivo analisar
fatores determinantes da ndo adog¢&o do servico publico de
emissdo de CPF disponibilizado de forma digital no Brasil,
distinguindo os cidaddos ndo adotantes em fungédo de
variaveis sociodemograficas e de habito de uso de
tecnologias.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Adoc&o de novas tecnologias

Quando uma nova tecnologia é descoberta e inserida
em um contexto comercial, pode-se estar diante de uma
inovacgao, que se trata de algo percebido como novo para o
adotante, que ird consumir tal ideia, pratica, objeto ou nova
tecnologia (Zaltman & Duncan, 1973). Por isso, é
importante o estudo do comportamento do adotante e do
ndo adotante, bem como sua intencdo de uso da nova
tecnologia, pois as consequéncias de uma inovacao sao
mensuradas pelas mudancgas provocadas no individuo ou
no sistema social decorrente de sua ado¢do (ROGERS,
1983).

O processo de adogédo esta contido no processo de
difusdo, pois a medida que uma tecnologia € adotada ela é,
também, difundida através de certos canais, pelos
membros do sistema social (ROGERS, 1983), conforme
demonstrado na Figura 1.

Rogers (1983) explica que os adotantes iniciais
(earlier adopters) aderem prontamente a inovacao,
influenciando outros membros do grupo positivamente. Ja
os retardatarios (later adopters) sdo mais céticos a
inovacdo, passando a utiliza-la quando esta chega ao
estagio de amadurecimento ou, até mesmo, de modo
mandatdério, imposto aos usuarios.
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Figura 1: O processo de difusdo explicado pela Curva do “S”
Fonte: Rogers (1983).

Diversas teorias ja foram empregadas empiricamente
para compreender a adogcdo e aceitacdo de novas
tecnologias. De maneira mais voltada para o
comportamento do usuério de novos sistemas de
informagé@o corporativo, encontram-se duas linhas de
pesquisa com uso mais recorrente para adocao e aceitacao
(Farias & Vieira, 2014): o Modelo de Aceitacdo de
Tecnologias (Technology Acceptance Model - TAM),
difundido por Davis (1985), que abordava corporativamente
a intencado, a adocdo e a aceitagcdo por parte de usuarios,
buscando entender, e até mesmo prever, os resultados da
tecnologia adotada; e a Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT), desenvolvida inicialmente por
Venkatesh et al. (2003) e depois ampliada por Venkatesh,
Thong e Xu (2012), como UTAUT2, que inclui a teoriza¢é@o
e estudo do comportamento voluntario de adotantes de
tecnologias, ndo mais se restringindo ao ambiente
organizacional.

2.2 Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT)

Uma revisao e sintese de oito teorias/modelos de uso
de tecnologia deram origem a UTAUT (VENKATESH et al.
2003): Technology Acceptance Model — TAM (Davis, 1989),
gue explorou os construtos Utilidade percebida, Percepcao
de facilidade de uso e Norma Subjetiva; Theory of
Reasoned Action — TRA (Fishbein & Ajzen, 1975), cujos
principais construtos estudados foram Atitude em relacdo
ao comportamento e Normas Subjetivas; Motivacional
Model - MM (DAVIS et al., 1992), tendo como centro do
estudo os construtos Motivacdo extrinseca e Motivacao
intrinseca; Theory of Planned Behavior - TPB (Ajzen, 1991),
gue estendeu a TRA, adicionando o construto Controle

Tabela 1

comportamental aos construtos Atitude em relacdo ao
comportamento e Normas Subjetivas; Combined TAM and

TPB - C-TAM-TPB (Taylor & Todd, 1995a), que
enfatizaram o0s construtos Atitude em relagdo ao
comportamento, Norma subjetiva, Controle

comportamental percebido e Utilidade percebida; Model of
PC Utilization - MPCU (Thompson et al.,, 1991), que
abrange os construtos Ajuste ao trabalho, Complexidade,
Consequéncias a longo prazo, Afeto para o uso, Fatores
sociais e Condi¢Bes facilitadoras; Innovation Diffusion
Theory — IDT (Rogers, 1983), cujas principais contribui¢cdes
se deram por meio dos construtos Vantagem relativa,
Facilidade de uso, Imagem, Visibilidade, Compatibilidade,
Demonstrabilidade de resultados e Voluntariedade de uso;
e Social Cognitive Theory - SCT (Bandura, 1986), que,
advinda dos estudos teoéricos do comportamento humano,
aplicada ao contexto de aceitacdo e uso de tecnologias,
teve como principais construtos Expectativa de resultado —
performance, Expectativa de resultado - pessoal,
Autoeficcia, Afeto e Ansiedade.

A UTAUT foi composta, portanto, pelos construtos:
expectativa de desempenho, expectativa de esforco,
influéncia social e condi¢cGes facilitadoras que pudessem
abordar o comportamento e atitude de funcionérios de uma
organizacdo (Venkatesh at al., 2003), i.e., em um contexto
empresarial. Venkatesh, Thong e Xu (2012), aplicando a
UTAUT a partir da perspectiva do usuario-consumidor,
propuseram a UTAUT2, ampliando os construtos principais
da UTAUT, antes baseados na visdo de empregados, e
agora voltados para o consumidor, incluindo os construtos:
motivacdo heddnica, valor do preco e habito. A Tabela 1,
sintetiza as teorias e modelos adotados para a composi¢ao
da UTAUT 2.
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Modelos e Teorias de Aceitacéo Individual de Tecnologia

Teoria/Modelo Main Constructs

Main Authors

Technology Acceptance Model — TAM Utilidade percebida

Percepcao de facilidade de uso

Norma Subjetiva
Theory of Reasoned Action — TRA
Normas Subjetivas
Motivagao extrinseca
Motivacgao intrinseca

Motivacional Model — MM

Theory of Planned Behavior — TPB
Combined TAM and TPB — C-TAM-TPB
Norma subjetiva

Atitude em relagéo ao comportamento

Controle comportamental
Atitude em relagdo ao comportamento

Controle comportamental percebido

Utilidade percebida
Ajuste ao trabalho
Complexidade

Model of PC Utilization — MPCU

Consequéncias a longo prazo

Afeto para o uso
Fatores sociais

Condicdes facilitadoras

Innovation Diffusion Theory — IDT Vantagem relativa
Facilidade de uso
Imagem
Visibilidade
Compatibilidade

Demonstrabilidade de resultados

Voluntariedade de uso
Social Cognitive Theory — SCT

Expectativa de resultado — performance

Expectativa de resultado — pessoal

Autoeficacia
Afeto
Ansiedade

Davis, 1989

Fishbein & Ajzen, 1975
DAVIS et al., 1992

Ajzen, 1991
Taylor & Todd, 19952

Thompson et al., 1991

Rogers, 1983

Bandura, 1986

Fonte: elaborada com base em Venkatesh, Thong e Xu (2012)

Venkatesh, Thong e Xu (2012) também
consideraram as variaveis moderadoras idade, sexo e
experiéncia com tecnologias, a fim de verificar os efeitos

Expectativa de
Performance

Expectativa de
Esforco

Influéncia
Social

Condigdes
Facilitadoras

Motivacdo
Hedonica

Custo
Beneficio

Habito

dos novos construtos na intengcdo comportamental e no
comportamento de uso da tecnologia pelo consumidor,
conforme demonstra a Figura 2.

Intencdo
Comportamental

Comportamento
de Uso

Género

Experiéncia

Figura 2. Modelo conceitual da UTAUT 2
Fonte: Venkatesh, Thong e Xu (2012)
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Diante desse panorama, Venkatesh, Thong e Xu
(2012) voltaram o olhar para o ambiente externo das
organizacbes e foram em busca de novos contextos que
visavam explicar as implicacbes da adocdo de novas
tecnologias pelos consumidores.

Em contextos de consumo, diferentemente dos
contextos de trabalho, os usuarios sdo responsaveis pelos
custos e tais custos podem delinear as decisfes de ado¢ao
do consumidor. Desta forma, Venkatesh, Thong e Xu (2012)
adicionaram a UTAUT o construto valor do preco, ja que em
pesquisas anteriores foi percebida a influéncia desta
variavel no comportamento do consumidor.

A evolucdo da UTAUT considerou a intencéo
comportamental como o principal preditor do
comportamento de uso da tecnologia e introduziu novo
construto tedrico - o Habito-, como preditor critico do uso da
tecnologia, complementando o foco da teoria na
intencionalidade como impulsionador do comportamento.

Assim, outra mudanca realizada para adequar a
UTAUT ao contexto de uso da tecnologia pelo consumidor
foi a adicdo de uma correlagdo direta entre o construto
Condicdes Facilitadoras e a Intencdo Comportamental. Isso
ocorre porque muitos aspectos das condic¢des facilitadoras,
como treinamento e suporte fornecido, estardo disponiveis
gratuitamente em uma organizacdo. Em contraste, a
facilidade de acesso para cada consumidor pode variar
significativamente entre fornecedores de aplicativos,
geracBes de tecnologia, dispositivos moveis e assim por
diante. Nesse contexto, as condi¢cdes facilitadoras se
tornam um controle comportamental, percebido na teoria do
comportamento planejado (TPB), e influenciam tanto a
intencdo quanto o comportamento (Ajzen, 1991). Assim, é
mais provavel que um consumidor que tenha acesso a um
conjunto favoravel de condicdes facilitadoras desenvolva
maior intencdo de usar determinada tecnologia (Venkatesh,
Thong & Xu, 2012).

Desta forma, a composicdo da UTAUT2 resultou em
oito construtos principais: expectativa de desempenho,
expectativa de esforco, influéncia social, condicbes
facilitadoras, motivacdo hedonica, valor do preco, habito e
intencdo comportamental (Venkatesh, Thong & Xu, 2012).

O modelo UTAUT 2 complementa-se com a inclusao
de trés variaveis moderadoras: género, idade e experiéncia
do sujeito com tecnologias que, por sua vez, moderam as
relagfes entre os construtos tedricos principais e as
variaveis Intencdo Comportamental e Comportamento de
Uso.

2.2.1 Adocao de novas tecnologias no setor publico
Nas Ultimas décadas, novas tecnologias tém
modificado o ambiente social com a internet, as redes de
computadores, a transmissao via satélite e a telefonia
mével, e tudo isto alcancou o setor publico. Os governos
eletrbnicos estdo relacionados com essas mudancas,
permitindo maior interacdo entre o governo e o cidadao,

contribuindo positivamente para a qualidade dos servicos
publicos e a capacidade de resolucdo de problemas
governamentais concernentes aos desafios sociais
impostos (De Vries, Bekkers & Tummers, 2016).

Governo eletrénico (e-Gov) é definido como o uso
das Tecnologias de Informagéo e Comunicagéo (TIC) como
ferramentas para levar a um melhor governo, por meio da
internet e da Web para disponibilizar informag&o e servigos
aos cidadaos (ONU, 2002; OECD (2003).

Os diferentes atores envolvidos no processo de
gestdo publica sdo beneficiados com a adocdo de novas
tecnologias, com destague ao governo que passa a obter
legitimidade a partir do momento em que atos
governamentais estdo acessiveis e transparentes aos
cidadaos (Kaufman, 2005).

Levy (2004) afirma que as iniciativas relacionadas ao
governo eletrbnico simplificam os procedimentos
administrativos; tornam mais transparentes 0s processos
de producéo legislativa; aproximam o governo do cidadao
pela via da internet; e melhoram a eficécia, a eficiéncia e a
competitividade da administracéo publica.

Investigando as iniciativas governamentais de
informatizacdo de mecanismos de controle fiscal, Moraes
(2013) propbs a utlizagdo de teorias de adogdo de
tecnologia, dentre as quais a UTAUT, para criar um modelo
de adocéo de governo eletrdnico no contexto brasileiro, por
meio do estudo da Intengdo de Uso do Programa Nota
Fiscal Paulista (NFP). Em seu modelo, utilizou os
construtos da UTAUT: Condic¢des Facilitadoras, Expectativa
de Esfor¢o (Facilidade de Uso Percebida), Influéncia Social
e Habito. O autor entendeu que os construtos Utilidade
Percebida e Expectativa de Desempenho ndo eram 0s mais
adequados para o modelo, por ndo se tratar de aumento de
desempenho em tarefa especifica. J& a variavel Valor do
Preco, embora também colabore com a adocdo, ndo se
aplicaria ao seu estudo, pois seria Util apenas se vinculada
a outros fatores, o que levou a sua exclusdo. Como
resultado, Moraes (2013) obteve a confirmacdo das
hip6teses de que o0s construtos influenciavam
positivamente a inten¢do de uso da plataforma e-Gov NFP,
excetuando-se o construto Condi¢cBes Facilitadoras, pois
um dos motivos para a ndo confirmacgéo da influéncia dessa
variavel na Intengdo de Adocao a Nota Fiscal Paulista foi
atribuido ao fato de os respondentes ja serem usuarios da
ferramenta, detendo o conhecimento necessario a
operacéao.

Nobre, Ramos e Nascimento (2011) aplicaram os
construtos Expectativa de Esforco (Facilidade de Uso
Percebida), Expectativa de Desempenho (Percepcdo de
utilidade) e Intencdo de Uso no estudo da adocdo de
praticas de Gestdo de Seguranga da Informacdo por
gestores publicos, verificando que estas variaveis exerciam
influéncia direta na ado¢éo, quanto aos fatores controle de
acesso e recursos humanos, excetuando-se a variavel
Expectativa de Esfor¢co. Neste estudo, os autores optaram
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por ndo testar os relacionamentos em uma modelagem de
equacdes estruturais, dando preferéncia ao estudo do
relacionamento entre duas variaveis, utilizando a analise de
regressao linear, ndo sendo testadas variaveis externas,
motivos pelos quais houve a adaptacdo do modelo classico
de aceitacdo de tecnologia para se enquadrar melhor aos
objetivos pretendidos.

Ja Souza, Ribeiro e Silva (2019) estudaram a
aceitagdo do aplicativo publico de saude “Meu digiSUS”
através do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)
estendido, utilizando as variaveis da UTAUT: Expectativa
de desempenho (Utilidade percebida), Expectativa de
esforco (Facilidade de uso percebida) e Influéncia social,
dentre outras, adaptando o modelo apenas com o0s
construtos aderentes ao tipo de objeto e sujeitos estudados.
Como resultado, demonstraram que a facilidade percebida
e a influéncia social ttm um impacto direto e positivo no uso
da ferramenta de e-Gov estudada na ocasiéo.

2.2.2 Construtos da UTAUT2 aplicados neste estudo

Expectativa de desempenho - Este construto
refere-se ao grau em que o uso de uma tecnologia
fornecera beneficios para os consumidores no desempenho
de determinadas atividades (Venkatesh, Thong & Xu,
2012). Sua aplicagdo neste estudo € justificada pela
possivel correlagdo com a intencdo de uso do sistema de
emissdo de CPF, assim como aplicado no estudo de
Moraes (2013).

Expectativa de esforco — uma vez que este
construto afere o grau de facilidade associado ao uso da
tecnologia pelos consumidores (Venkatesh, Thong & Xu,
2012), sua utilizacdo neste estudo é justificada pela
proposicdo de que as caracteristicas sociodemograficas
dos ndo adotantes do autosservico de emissdo de CPF
podem correlacionar-se com o construto, como em Souza,
Ribeiro e Silva (2019).

Influéncia social — é caracterizada como o grau em
gue o individuo acredita que outras pessoas consideram
importante que a tecnologia proposta seja utilizada.
(Venkatesh, Thong & Xu, 2012). Para Rogers (1983), a
adocédo de uma tecnologia pode estar correlacionada a sua
difusdo, e a Influéncia social pode ajudar a explicar tal
contexto. Adotou-se 0 construto neste estudo, assim como
foi aplicado por Moraes (2013) e Tacco (2011).

Condic¢des facilitadoras — referem-se ao grau em
gue o individuo acredita que o ambiente oferece suporte a
utilizacdo da tecnologia em questdo (Venkatesh, Thong &
Xu, 2012), como por exemplo a disponibilidade do servi¢co
em todas as plataformas de acesso (tablet, smartphone,
computador). Diferentemente do estudo de Moraes (2013),
os participantes deste estudo sdo ’'ndao adotantes’ da
tecnologia e-Gov disponibilizada. Assim, ter ou néo
condi¢des facilitadoras do uso ou de seu acesso pode ser
uma caracteristica correlacionada ao ndo uso e as questdes
sociodemograficas no Brasil.

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
inclusao deste construto devido a sua influéncia na intencéo
sobre o uso da tecnologia. Desta forma, investigar a
correlacdo entre o habito de uso de outras tecnologias e as
variaveis sociodemograficas, pode ajudar a encontrar
fatores determinantes da ndo adocdo do sistema de
emissdo de CPF.

Intencdo comportamental - definida pelos autores
da UTAUT2 como a intencdo de consumir determinado
produto ou servico tecnolégico. A intencionalidade leva ao
comportamento de uso, o que tornou justificavel o emprego
desta variavel neste estudo. De acordo com Venkatesh,
Thong e Xu (2012), pesquisadores do comportamento do
consumidor de sistemas de informacdo tém utilizado
construtos relacionados a Motivagcdo Hedbnica (por
exemplo: prazer), para verificar sua correlagdo com a
utilizag@o ou consumo de determinada tecnologia. Justifica-
se, portanto, a ndo adocdo do construto Motivacao
Heddnica neste estudo, devido ao fato de que a amostra é
formada por individuos ndo usuarios da tecnologia. Desta
forma, néo seria aplicavel a afericdo da diverséo e do prazer
no uso da tecnologia. Da mesma forma, o construto Valor
do Preco ndo se aplicaria, uma vez que o sistema para
acesso ao CPF de forma digital é oferecido gratuitamente —
em que pese estar claro que o conceito de valor ndo tem
relagdo apenas com a questdo monetaria. Embora exista
um custo com internet e a necessidade de um dispositivo
para acessar o sistema, essas variaveis sdo consideradas
na mensuragdo do construto Condi¢Bes Facilitadoras. O
Comportamento de Uso é variavel também nao
considerada neste estudo, uma vez que foi aplicado com
‘ndo usuarios’ da tecnologia estudada, sendo, portanto,
estudada a Inten¢do do Comportamento.

Assim, foram selecionados, baseando-se na
literatura, apenas os construtos aderentes ao tipo de objeto
e sujeitos estudados.

3 METODOLOGIA

Este estudo trata-se de uma pesquisa quantitativa,
descritiva, executada por meio de um estudo de caso. A
populacéo estudada corresponde aos clientes dos Correios
gue buscaram pelo servico de emissdo de CPF em suas
agéncias. Os participantes da pesquisa sdo considerados
ndo usuarios da tecnologia oferecida pela Receita Federal
do Brasil para emissdo do CPF por meio de sitio na internet.

Essa populacgéo totaliza 4,4 milhdes de individuos, se
considerados todos os CPF emitidos pelos Correios em
2019. Assim, a amostra (N = 383) foi calculada com um erro
méaximo de 5% para uma populacdo infinita, com um
intervalo de confianca de 95%. Os célculos foram
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realizados com o simulador RAOSOFT, disponivel no site
http://www.raosoft.com/samplesize.html.

A amostragem foi considerada n&o probabilistica, por
conveniéncia (Malhotra, 2001), pois os participantes foram
escolhidos com base em sua disposi¢céo e conveniéncia em
participar da pesquisa.

O questionario impresso foi disponibilizado em
agéncias de Correios de todas as regides do pais,
selecionadas para a realizacdo da pesquisa, solicitando-se
o autopreenchimento e a devolugdo posterior pelo
respondente. A pesquisa foi aplicada de setembro a outubro
de 2019.

O questionario foi dividido em duas partes: questbes
sociodemograficas e questdes relacionadas ao uso do
ambiente web para acesso ao servico publico de emissao
de CPF.

Como escala de concordancia das respostas
relativas a Expectativa de Desempenho, Expectativa de
Esforco, Influéncia Social, Condi¢des Facilitadoras, Habito
e Intencdo Comportamental, utilizou-se a escala tipo Likert
de sete pontos, que variavam entre (1) “discordo
fortemente” e (7) “concordo fortemente” - a mesma escala
de Venkatesh, Thong e Xu (2012).

As técnicas estatisticas empregadas na analise dos
dados estdo descritas na secéo 4, a seguir.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O estudo da confiabilidade ou consisténcia interna do
instrumento foi feito através do Alpha de Cronbach,
seguindo-se Hair et al. (2010), que consideram necessario
um Alpha de Cronbach superior a 0.70 para garantir a
confiabilidade dos construtos.

A distribuicdo das variaveis foi analisada através de
histogramas e dos coeficientes de assimetria (Skewness) e
achatamento (Kurtosis). Estes coeficientes foram inferiores
a 1, o que confirma a distribuicdo normal, possibilitando a
utilizacdo de testes paramétricos (Marbco, 2011).

Para estabelecer as correlagBes entre variaveis
sociodemograficas e 0s construtos teéricos do estudo,
foram realizados os testes: T de Student, ANOVA e Teste
de independéncia do Qui-quadrado.

Assim constatou-se que a variavel demografica sexo
possui significativas diferencas estatisticas somente
guando correlacionada com o0s construtos tedricos
Influéncia Social e Habito; a idade, quando correlacionada
a Expectativa de Esforco, Influéncia Social, Condi¢des
Facilitadoras e Habito; o tipo de localidade, somente
guando correlacionada a Influéncia Social e Condigcbes
Facilitadoras; e as demais varidveis: renda, regido e grau
de instrucéo possuem significativas diferengas estatisticas
guando correlacionadas com todos os construtos teoricos.
Cabe destacar que quanto maior a renda e o grau de
instrucdo, maior a associagdo com o0 construto
correlacionado. No caso da idade, a correlacdo é

inversamente proporcional pois, quanto maior a idade,
menor a associacdo com o construto correlacionado.

Quanto ao sexo, foi esperado, devido a proposicao
de Venkatesh, Thong & Xu (2012), que entre homens e
mulheres se encontrassem diferencas estatisticas
elucidativas da adocdo da tecnologia em todos os
construtos estudados, considerando-se, assim, que
homens teriam maior propensdo a adocdo do que as
mulheres.

Os coeficientes de correlacdo de Pearson e de
Spearman foram também verificados no estudo. Coeficiente
de Correlagéo de Pearson para estudar a correlacéo entre
duas variaveis quantitativas (escores dos construtos com a
idade); e Coeficiente de Correlagdo de Spearman para
estudar a correlagcdo entre uma variavel quantitativa
(escores dos construtos) e uma variavel ordinal (grau de
instrucdo e renda).

Quanto aos testes utilizados para dar resposta aos
objetivos da pesquisa (Coeficiente de Correlagéo, Teste T
de Student e ANOVA), com uma poténcia de teste de 80%
(3 — 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 1), 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). Os célculos para o Teste
T de Student e para a ANOVA foram realizados
considerando grupos com o0 mesmo nimero de individuos.
Quanto ao coeficiente de correlagdo, nas condigdes
descritas anteriormente, a amostra de 383 individuos
permite identificar como significativas correlag6es baixas (r
= 0,11). Os calculos foram realizados com o programa
G*Power (Faul et al., 2007) e foram consideradas as
classificacBes de dimenséo do efeito propostas por Cohen
(1992):

= Teste T de Student:
d = 0.20 — efeito pequeno, d = 0.50 — efeito médio,
d = 0.80 — efeito grande;

= ANOVA:
f = 0.10 — efeito pequeno, f = 0.25 — efeito médio, f
= 0.40 — efeito grande;

= Coeficiente de Correlagéo:
r = 0.10 — efeito pequeno, r = 0.30 — efeito médio, r
= 0.50 — efeito grande.

4.1 Caracterizacdo sociodemografica dos sujeitos da
pesquisa

A amostra inclui 383 individuos que ndo adotam o
servigo publico de emissdo de CPF, disponibilizado de
forma digital no Brasil pela Receita Federal, e buscam pelo
servico nas agéncias dos Correios. A caraterizacdo da
amostra é apresentada na Tabela 2 e nas Figuras 3, 4,5 e
6.
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Tabela 2
Caraterizacdo da amostra.
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-padréo = 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 instrucédo Analfabeto / Fundamental | Incompleto 40 10,7%
N =374 Fundamental | completo / Fundamental Il Incompleto 82 21,9%
Médio Completo / Superior Incompleto 193 51,6%
Superior Completo 59 15,8%
Regiéo 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: elaboragao prépria.

Quando comparados os resultados do tipo de
localidade com as demais variaveis sociodemograficas,
torna-se evidente que existem diferencas estatisticamente
significativas apenas relativamente a idade, tanto quando
analisadas as faixas etarias (p = 0,019), como quando
analisada a média de idade (p = 0,012): os participantes do
interior (M = 33,6 anos) sdo mais novos do que os das
capitais (M = 37,4 anos) e agqueles de regides
metropolitanas (M = 37,8 anos). A associa¢cdo entre o tipo

Sexo

70%
60%

Feminino 50%

233 40%
. 62,1%
Masculino

142
37,9% 20%

30%

10%

0%

Até 15 anos

Figura 3. Caraterizagcado da amostra quanto ao sexo e idade.
Fonte: elaboracao propria.

A Figura 4 representa os dados relativos a renda
familiar apurados no estudo, evidenciando que a maioria

1,6%

de localidade e a renda familiar foi préxima da significancia
estatistica (p = 0,055), ou seja, ha mais participantes com
renda familiar superior a R$ 3.085,00 nas regifes
metropolitanas, sendo 27,7%, contra 14,8% no interior e
11,9% nas capitais.

Concernente ao sexo e a idade, a Figura 3 ilustra que
a maioria dos participantes do estudo € do sexo feminino
(62,1%) e que a faixa etaria mais significativa esta entre 26
e 50 anos.

Idade

64,2%

20,5%
12,3%

1,4%

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

dos respondentes encontra-se com renda familiar entre R$
721,00 até R$ 3.085.
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Renda familiar

70% 63,900%
60%
50%
40%
30%

20,100%
20% 15,200%
0% e
até R$ 720,00 de R$ 721,00 até R$  de R$ 3.086,00 até RS mais de R$ 11.280,00
3.085,00 11.280,00

Figura 4. Caraterizagdo da amostra quanto a renda familiar.
Fonte: elaboragdo propria.

A Figura 5 aponta a caracterizacdo dos respondentes  dos respondentes possui ensino médio completo ou
quanto ao grau de instrucdo, evidenciando que a maioria  superior incompleto.

Grau de instrugao

60%

51,6%

50%

40%

30%

21,9%
20% 15,8%
10,7%
0%
Analfabeto / Fundamental Fundamental | completo / Médio Completo / Superior Completo
I Incompleto Fundamental Il Superior Incompleto

Incompleto

Figura 5. Carateriza¢@o da amostra quanto ao grau de instrugéo.
Fonte: elaboracao propria.

Quanto a caracterizcado da amostra por tipo de representatividade de residentes em cidades do interior e

localidade e regido onde reside, o0s resultados da regido Sudeste do pais.
apresentados na Figura 6 demonstam  maior

Tipo de localidade Regiao

Interior
46,1%

Figura 6. Caraterizacdo da amostra quanto ao tipo de localidade e regiao.
Fonte: elaboragdo propria.
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Conforme dados da Tabela 3, ndo foram verificadas  metropolitanas existe maior proporcdo de participantes com
diferencas significativas quanto ao sexo (p = 0,765) e a0 0 Ensino Superior, somando 20,6%, contra 14,5% no
grau de instrucao (p = 0,152). Apesar de nao existirem interior e 14,4% nas capitais.
diferencas significativas, destaca-se que nas regides

Tabela 3
Caraterizacdo e comparacao dos sujeitos por tipo de localidade.
Variaveis Interior Capital I\R/I‘th]rlggolitana p-valor
Sexo
Feminino 106 (60,6%) 82 (62,1%) 44 (65,7%) p=0,765®
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.

90 (52,0%)

64 (48,5%)

39 (57,4%)

Superior Completo
Fonte: elaboracéo propria.

Legenda:® valor de significancia do Teste do Qui-quadrado; @ valor de significAncia da ANOVA.

25 (14,5%) 19 (14,4%) 14 (20,6%)

Os resultados da Tabela 4 mostram a existéncia de  familiar (p = 0,010) e quanto ao grau de instrucdo (p =
diferencas significativas entre as regies quanto a renda  0,020).

Tabela 4
Caraterizacdo e comparacao por regio.
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=0,105®
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 instrucéo
Analfabeto / Fund. | _ )
Incompleto 11(136%) 10 (11,9%) 2 (5,3%) 8 (6,7%) 9 (17,6%) p=0020
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%)

Fonte: elaboragao propria.
Legenda: @ valor de significancia do Teste do Qui-quadrado; @ valor de significAncia da ANOVA.
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Estes resultados corroboram os levantamentos
realizados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2019), em que a analise das condi¢cbes
de vida da populagéo brasileira retratou maior desigualdade
de renda nas regides-Norte e Nordeste e distribuicdo de
renda mais homogénea nas demais regides. A mesma
pesquisa demonstra convergéncia quanto aos niveis de
escolaridade apontados. Entender o perfil dos
respondentes de um estudo sobre adocao ou resisténcia as
tecnologias é crucial, pois do grau de uso das TIC
dependem a economia e o desenvolvimento de um pais.
Ademais, em paises emergentes como o Brasil, ndo se
pode depreender que ha uma dinamica igualitaria de uso
intensivo das TIC nas diferentes regifes. O uso intensivo de
TIC esta fortemente centralizado no sul-sudeste do pais,
enquanto norte-nordeste enfrentam mais dificuldades para
gue sua populagéo seja incluida digitalmente. Assim, ndo
h& como interpretar adequadamente estudos sobre rejei¢cao
as TIC, sendo langcando mé&o de aspectos demogréaficos
regionais.

4.2 Caracterizacdo dos construtos relativos ao uso de
tecnologias aplicados na pesquisa

Quanto as questbes relacionadas ao uso de
tecnologias, para avaliar a confiabilidade dos construtos foi
utiizado o Alpha de Cronbach, visando verificar a
consisténcia interna da escala (Cortina, 1993).

Os resultados da Tabela 5 demonstram que todos os
construtos apresentaram 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 demais construtos,
assim como os achados de Venkatesh, Thong e Xu (2012),
em que 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.

Tabela 5
Confiabilidade dos construtos do questionario de uso de
tecnologias.

. Alpha de
Construtos N° de itens Cronbach
Expectativa de
DeZempenho 3 0,926
Expectativa de Esforco 4 0,958
Influéncia Social 3 0,944
Condicdes Facilitadoras 4 0,903
Habito 3 0,854
Intencdo Comportamental 2 0,971

Fonte: elaboracao propria

Dos seis construtos estudados, 0s que apresentaram
média mais elevada foram Expectativa de Desempenho (M
= 5.18; DP = 1.89) e Intencdo Comportamental (M = 5.18;
DP = 2.03). Seguiram-se Expectativa de Esfor¢o (M = 4.90;
DP = 1.97), Condi¢des Facilitadoras (M = 4.87; DP = 1.91)

e Habito (M = 4.85; DP = 1.86). O construto com média mais
baixa foi Influéncia Social (M = 4.69; DP = 1.95), conforme
os resultados dispostos na Tabela 6.

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

Construtos Minimo Méximo Média Desv~|0-
padréo

Expectativa de 1 7 5.18 1.89

Desempenho

Expectativa de 1 7 4.90 1.97

Esforco

Influéncia Social 1 7 4.69 1.95

Con_d_lgoes 7 4.87 1.91

Facilitadoras

Habito 1 7 485 186

Intencdo 7 5.18 2.03

Comportamental

Fonte: elaboracéo proépria.

Esta andlise, quando comparada com os estudos de
Venkatesh, Thong e Xu (2012), encontrou similaridade no
gue diz respeito a Influéncia Social, em que o resultado da
variancia média foi o menor entre todos os construtos (igual
a 0,71), demonstrando convergéncia dos estudos. Vale
comparar este resultado com a pesquisa de Mainardes,
Souza e Correia (2020), em que ao verificarem o0s
antecedentes e consequentes do comportamento de nao
adogdo do e-commerce como modalidade de compra, com
base na TPB (Ajzein, 1991), concluiram que a intengdo de
ndo adotar o e-commerce ndo foi influenciada pela opiniao
de pessoas proximas ao individuo resistentes ao e-
commerce, corroborando com o0s resultados da baixa
influéncia social verificada no presente estudo.

Outra similaridade com Venkatesh, Thong e Xu
(2012) reside no fato de que os construtos com resultados
mais elevados foram o0s mesmos (Expectativa de
Desempenho e Intengdo Comportamental), porém, ndo na
mesma ordem. Em Venkatesh, Thong e Xu (2012) Intencéo
Comportamental ocupa o primeiro lugar (variancia média
0,82), seguida de Expectativa de Desempenho (variancia
média 0,75).

As correlagBes entre os construtos de uso de
tecnologias foram todas positivas, moderadas a fortes,
demonstrando a significancia da relacdo (p < 0.001).
Venkatesh, Thong e Xu (2012) obtiveram resultados
semelhantes a este, no que se refere a significAncia.
Entretanto, a maior correlacéo encontrada foi R=0,58 (entre
Condicbes Facilitadoras e Expectativa de Esforco; p <
0,001). Nesta pesquisa, destacam-se as correlagfes mais
fortes (superiores a 0,70) entre Expectativa de Esforco e
Expectativa de Desempenho (R = 0,751) e entre Condi¢bes
Facilitadoras e Expectativa de Esforco (R = 0,755). Por
outro lado, Venkatesh, Thong e Xu (2012) encontram entre
Influéncia Social e Expectativa de Desempenho a segunda
maior correlacdo (R = 0,500).
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E importante destacar que, no estudo de Venkatesh,
Thong e Xu (2012), uma correlagcdo positiva também foi
percebida entre Expectativa de Esforco e Expectativa de
Desempenho (R=0,400; p < 0,001), o que igualmente foi
apurado por Gomes e Farias (2017) ao estudarem alguns
construtos da UTAUT2 no contexto de adocdo de um
aplicativo moével para compras online no varejo, cuja
correlacdo entre os dois construtos foi de R = 0,683; p <
0,001.

4.3 Fatores associados ao uso de tecnologias

Nesta secdo, apresentam-se os resultados obtidos
com a pesquisa, levando em consideracao cada construto
da UTAUT2 aplicado ao trabalho, correlacionando-os as

Tabela 7
Fatores associados com a Expectativa de Desempenho.

variaveis sociodemograficas, a fim de trazer respostas aos
objetivos do estudo.
4.3.1 Expectativa de desempenho

Os resultados constantes na Tabela 7 demonstraram
gque a Expectativa de Desempenho aumenta com o
aumento da renda familiar (Rsp = 0,170; p =0.001) e do grau
de instrucéo (Rsp = 0,293; p < 0,001), embora tenham sido
encontradas correlacbes baixas. A Expectativa de
Desempenho esta, também, significativamente associada
com a regido (p < 0,001), sendo 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). Ndo existe associacao
estatisticamente significativa entre esta variavel e o sexo (p
=0,123), idade (p = 0.180) e tipo de localidade (p = 0,843).

Variaveis Expectativa de desempenho p-valor
Sexo Feminino M =5.07; DP = 1.98 p=0,123@
Masculino M =5.37; DP =1.73
Idade Coeficiente Correlagdo de Pearson R =-0.070 p=0.180®@
Renda familiar Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp = 0,170 p =0.001 @
Grau de instrucéo 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

Fonte: elaboracao propria.

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

da ANOVA.
Ressalta-se que as variaveis sexo e idade
apresentaram  comportamentos  diferentes  quando

comparados aos resultados de Venkatesh, Thong e Xu
(2012). Esses autores verificaram que homens mais novos
sdo mais sensiveis a Expectativa de Desempenho,
contrapondo o que revelou esta pesquisa. Nao obstante, os
resultados obtidos por Gomes e Farias (2017) corroboram
os deste estudo. A divergéncia entre os estudos no Brasil
pode ser justificada pela diferenca cultural dos publicos
investigados, bem como pela intrinseca correlagcdo com
Expectativa de Esforco, que devido as caracteristicas
sociodemograficas do publico-alvo, tem maior influéncia no
desempenho do uso da tecnologia. Estes resultados
encontram embasamento no estudo de Albertin e Brauer
(2012), que ao estudarem a resisténcia de empregados ao
uso de tecnologias para Educacédo Corporativa por meio de
Educacdo a Distancia, revelaram que a Expectativa de
Desempenho diminui com o grau de esfor¢co que deve ser
empregado para o alcance dos resultados educacionais.
Sendo assim, as organizacbes devem, no processo de
planejamento e implementacdo de novas tecnologias,

promover uma escuta ativa com futuros usuarios, de modo
gque o desenho das solucdes reflita o resultado de um
esfor¢o conjunto, co-criado, co-desenhado. Pouco se ouve
0 adotante potencial de TIC na fase de desenho. Devido a
isto, na fase de implementac&o das tecnologias surgem as
resisténcias, como consequéncia dessa dindmica do
processo de desenho e implementacdo. Sem a mobilizacdo
das competéncias do usuario, qualquer tecnologia podera
fracassar em seu processo de difuséo, pois o que se busca
€ o0 havy user, para que compense, em escala, a introducao
de novas tecnologias na relagdo usuario-provedor de
Servicos.

4.3.2 Expectativa de esfor¢o

No que se refere a Expectativa de Esfor¢o, os
resultados da pesquisa, expostos na Tabela 8, mostram
gue, embora haja uma correlagéo fraca entre as variaveis
idade (R = -0,167), renda familiar (Rsp = 0,221) e grau de
instrugcéo (Rsp=0,288) e o construto Expectativa de Esforgo,
esta diminui com o0 aumento da idade (p = 0.001) e aumenta
com o aumento da renda familiar (p < 0,001) e do grau de

Contextus — Revista Contemporanea de Economia e Gestdo (2021), 19(7), 88-107 | 99



Souza & Farias — Adoc¢édo de novas tecnologias

instrucdo (p = 0,001). Registrou-se também uma
associacdo significativa de Expectativa de Esforco com
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

Tabela 8
Fatores associados com a Expectativa de Esforco.

no Norte (M = 4,28; DP = 2,13). Nao existe associacao
estatisticamente significativa deste construto com as
variaveis sexo (p = 0,307) e tipo de localidade (p = 0,338).

Expectativa de

Variaveis . p-valor
Sexo Feminino M =4,81; DP =2,04 p=0,307®W
Masculino M =5,02; DP = 1,86
ldade Coeficiente Correlacéo de Pearson R =-0,167 p =0,001 @
Renda familiar Coeficiente Correlacéo de Spearman Rsp = 0,221 p <0,001 @
Grau de instrucéo Coeficiente Correlagcdo de Spearman Rsp = 0,388 p <0,001@
Regiéo Norte M =4,28; DP = 2,13 p =0,001 @
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

Fonte: elaboracao propria.

Legenda: @ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlagdo; ©® valor de significancia

da ANOVA.

Diferentemente da Expectativa de Desempenho, a
Expectativa de Esforco encontrou similaridade com os
estudos de Venkatesh, Thong e Xu (2012), no que se refere
a significAncia da variavel idade, constatando-se que
guanto maior a idade, maior também é o esforco
empregado diante da nova tecnologia, independentemente
do sexo do individuo. Portanto, idade é uma variavel de
forte comparacéo, pois o resultado aponta que Expectativa
de Esforco, ou seja, a facilidade de uso, tende a diminuir
com o avanco da idade.

Este estudo divergiu dos resultados de Gomes e
Farias (2017), em que néao foi verificada significancia na
relacdo entre grau de instrucdo e classe social (p > 0,05).
Ja neste estudo, a Expectativa de Esforco apresentou
correlacdo significativa com as variaveis grau de instrugdo
e renda familiar (p < 0,001), sugerindo que quanto maior a
renda, maior a Expectativa de Esfor¢o. Os resultados
relativos a idade sdo, 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 é necessario maior emprego de
esforco com o aumento da idade.

Os resultados evidenciam ainda que, como 0 acesso
ao servico CPF por meio digital ndo & impositivo, mas
espontaneo, o usuario necessitard de maior esforco para
compreender suas funcionalidades. Isso vai ao encontro do
gue Heiskanen et al. (2007) propuseram ao estudar a
atitude de consumidores diante de produtos radicalmente
inovadores. Em seu estudo, os autores trouxeram como
implicagdo pratica a necessidade de reconsiderar a
aceitabilidade de inovag8es de novos produtos e integrar

essas consideracfes nos estgios iniciais do ciclo de
inovagao.

Neste sentido, os resultados desta pesquisa
traduzem a necessidade de estar atento para a facilidade
de uso, caso seja de interesse dos gestores da ferramenta
estudada a difusdo da tecnologia pois, assim como nos
achados de Souza, Ribeiro e Silva (2019), a inovacédo pode
ser de facil uso para jovens e adultos, entretanto, pode nao
ser simples o suficiente para as pessoas com mais idade, a
exemplo dos idosos.

4.3.3 Influéncia social

Quanto a Influéncia Social, embora os coeficientes
de correlacdo tenham sido fracos, os resultados da
pesquisa, conforme constam da Tabela 9, mostraram a
existéncia de associacao significativa deste construto com
todos os fatores demograficos estudados (p < 0,05). A
influéncia social € maior entre homens (M = 4,95; DP =1,81)
guando comparada as mulheres (M = 4,52; DP = 2,02).
Também, a Influéncia Social diminui com o aumento da
idade (R =-0,134; p = 0,011), aumentando com a elevacao
da renda familiar (Rsp = 0,111; p = 0,033) e com 0 aumento
do grau de instrugcdo (Rsp = 0,172; p = 0,001). Quanto a
regido, a Influéncia Social € mais alta nas regiées Sul (M =
5,04; DP = 2,34) e Sudeste (M = 4,97; DP = 1,93) do Brasil
e mais baixa na regido 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 regifes
metropolitanas (M = 4,26; DP = 1,91).

Os achados referentes a Influéncia Social revelaram
gue os individuos tém caracteristicas especificas em todas
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as variaveis demograficas com as quais foi comparado,
embora tenha sido o construto que apresentou a menor
média, conforme discutido no inicio dos resultados. Este
resultado converge para o estudo de Martins et. al. (2018)
gue, ao estudarem a aceitacdo de e-books por brasileiros,
verificaram significancia estatistica da Influéncia Social e da
Intencdo Comportamental, entretanto, somente quando
associadas com as variaveis de perfil idade (efeito
3,5558921; p<0,01) e sexo (efeito 7,3730093; p<0,01). Os

resultados sugerem alinhamento com o contexto brasileiro
e a cultura nacional, em uma relagédo usudrio-consumidor.
Tacco (2011) abordou o impacto da Influéncia Social sobre
a Intencdo de Uso de sites de compras -coletivas,
concluindo que este construto afeta positiva e intensamente
a intensdo de uso da plataforma, e que quanto maior a
pressao social, também maior sera a intencdo de uso.
Entretanto, ressalta-se que tal relacdo entre as variaveis
citadas néo foi analisada neste trabalho.

Tabela 9
Fatores associados com a Influéncia Social.
Variaveis Inflgéncia p-valor
Social
Sexo Feminino M =4,52; DP = 2,02 p=0,033®
Masculino M =4,95; DP =1,81
Idade Coeficiente Correlacdo de Pearson R=-0,134 p=0,011®
Renda familiar Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp = 0,111 p=0,033®@
Grau de instrugéo Coeficiente Correlacéo 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 =191

Fonte: elaboracéo prdépria.

Legenda: @ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlacado; ©® valor de significancia

da ANOVA.

Ao verificar que homens apresentaram maior média
da Influéncia Social, percebe-se uma divergéncia com o
estudo de Vankatesh, et al. (2003) em que constataram que
as mulheres sdo mais sensibilizadas pela Influéncia Social,
0 que possibilita inferir que as caracteristicas culturais dos
contextos nos quais os estudos sdo realizados podem
afetar as percepcdes do publico-alvo.

Por ser o canal mais acessado pelo brasileiro para
emissdo do CPF, os antigos usuérios das agéncias dos
Correios podem exercer essa influéncia social nos novos
usuarios, fazendo que ndo haja a mudanca comportamental
esperada pelo provedor do servico online.

4.3.4 Condic¢des facilitadoras

Quanto as Condicdes Facilitadoras, nao héa
associagdo estatisticamente significativa com o sexo (p =
0,393), mas isto se verifica com todos os demais fatores (p
< 0,05), embora os indices dessas correlagdes sejam fracos
para as variaveis idade e renda familiar e moderado para
grau de instrugdo. As Condi¢des Facilitadoras diminuem
com o aumento da idade (R = -0,109; p = 0,037) e
aumentam com o acréscimo da renda familiar (Rsp = 0,250;
p < 0,001) e com a elevacdo do grau de instru¢éo (Rsp =
0,342; p < 0,001). Os resultados da Tabela 10 mostram,
também, que a média das Condi¢cBes 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¢des Facilitadoras é mais alta no interior (M =
5,14; DP = 1,85) e mais baixa nas regides metropolitanas
(M =4,46; DP = 1,98). O fato de a percepc¢ao das condi¢cdes
facilitadoras ser mais significativa entre os que tém maiores
renda e escolaridade demonstra mais claramente o fosso
entre sul-sudeste e norte-nordeste do pais, no tocante as
desigualdades de acesso ao mundo digital. Assim, a
guestdo demografica da inclusdo digital deve continuar
sendo preocupacao dos formuladores de politicas publicas
e desenho de solugdes tecnoldgicas para a oferta de
autosservicos ao cidadao via plataformas de e-Gov.

Como destacado no paragrafo anterior, esses
achados demonstram aderéncia ao perfil social da
populacédo brasileira, conforme IBGE (2020). A populacéo
gue se encontra nas regides Sul e Sudeste tém maiores
condi¢cdes financeiras e, por isso, mais facilidade de prover
condicdes para acesso ao servico de forma digital. Atrelado
a isso, o alcance da internet também é maior nessas
regibes do que no Norte, Nordeste e Centro-Oeste,
conforme divulga 0 mesmo Instituto (IBGE, 2019).

As diferencas caracteristicas da idade da populagao
se evidenciaram neste estudo, demonstrando que ainda ha
barreiras para que os mais velhos sejam incluidos na era
digital, assim como percebido no estudo de Farias et al.
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(2015) ao analisarem a incluséao digital na terceira idade, em
uma visdo de propensdo a adogcdo de Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (TIC). Tendo como base a
Technology Adoption Propensity Index (TAP-I), o estudo
revelou que idosos, a priori, se sentem incluidos, por
possuirem 0s equipamentos € 0 acesso necessario as
TICs, sobressaindo, porém, na analise a posteriori, a

percepc¢do de inaptiddo entre os entrevistados da pesquisa.

Desta forma, estimular aqueles que nao se enquadram no
perfil desejado de usuarios da tecnologia aqui estudada,
provendo a plataforma digital de emissdo do CPF com
funcionalidades mais intuitivas, pode levar ao
comportamento favoravel ao seu uso, o que implica
também, a posteriori, total atencdo ao suprimento de
condicdes facilitadoras.

Tabela 10
Fatores associados com as Condi¢des Facilitadoras.
Variaveis Condic¢des Facilitadoras p-valor
Sexo Feminino M =4,81; DP = 2,02 p=0,393®W
Masculino M =4,98; DP =1,73
Idade Coeficiente Correlagéo de Pearson R =-0,109 p=0,037®@
Renda familiar Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp = 0,250 p < 0,001 @
Grau de instrucéo Coeficiente Correlagcdo 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

Fonte: elaboracéo propria.

Legenda: @ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significAncia do coeficiente de correlacado; ©® valor de significancia

da ANOVA.

4.3.5 Habito

Os resultados da Tabela 11 demonstram que o
construto Habito apresenta maior média nas respostas de
homens (M = 5,23; DP = 1,62) do que de mulheres (M =
4,64; DP = 1,95) (p = 0,002), assim como verificado por

Venkatesh, Thong e Xu (2012). O Habito, ainda, diminui
com o aumento da idade (R =-0,278; p < 0,001) e aumenta
com a elevagdo do grau de instrugdo (Rsp = 0,271; p <
0,001), mesmo sendo verificadas associacdes fracas
(abaixo de 0,30).

Tabela 11
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 Correlagéo de Pearson R =-0,278 p <0,001 @
Renda familiar Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp = 0,093 p=0,074®
Grau de instrucédo Coeficiente Correlacéo 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=0,535®
Capital M =475, DP =1,94

Regido Metropolitana

M=4,77,DP = 1,92

Fonte: elaboracao prdpria.

Legenda: M valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlagéo; @ valor de significancia

da ANOVA.

O fendmeno encontrado pode ser explicado por
guestdes culturais ligadas ao envelhecimento da populacéo
brasileira (IBGE, 2019), por ser uma geragdo anterior a

natodigital, que nao desenvolveu habitos e habilidades para
lidar com a internet. Também a perda natural de cognigao
com a chegada da idade. Aqui, ndo houve uma associacao
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entre sexo e idade, a fim de comparar com o estudo de
Venkatesh, Thong e Xu (2012), em que foi verificado que
mulheres mais novas estdo mais suscetiveis aos efeitos do
habito do que os homens.

Quanto a regido de residéncia do respondente, a
associacdo com a varidvel Habito também foi significativa
(p < 0,001), conforme valor de significAncia da ANOVA,
verificando-se com médias mais altas no Sul (M = 5,61; DP
=1,59) e mais baixas no Norte (M = 4,02; DP = 2,00), o que
pode ser explicado pelo maior e melhor acesso a internet
das populacdes sulistas (IBGE, 2019). N&o existe
associacdo estatisticamente significativa entre a variavel
Habito e a renda familiar (p = 0,074) e o tipo de localidade
(p = 0,535).

Os resultados do construto Habito demonstraram
convergéncia com o que defenderam Ratchford, Ratchford
e Barnhart (2014) ao alertarem sobre a necessidade de
adaptacdo do usuério diante de uma nova tecnologia, em
uma era de transi¢do da sociedade brasileira quanto ao uso

Tabela 12
Fatores associados com a Intencdo Comportamental.

da internet em seu cotidiano. O estudo revela e condiz com
dados do IBGE (2019), de que as diferencas regionais de
idade e de grau de instrucdo sao balizadoras para o habito
no uso de tecnologias e que a melhora nas condi¢Bes de
acesso as plataformas digitais pode levar o usuario ao
comportamento de consumo do servi¢o oferecido por este
canal.
4.3.6 Intengéo comportamental

Quanto a Intencdo Comportamental, os resultados da
Tabela 12 demonstram que ha associacao estatisticamente
significativa e diretamente proporcional ao aumento da
renda familiar (Rsp = 0,123; p = 0,018) e ao grau de instru¢do
(Rsp = 0,244; p < 0,001), embora sejam correlacdes fracas.
A Intengcdo 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). Ndo existe associacéo
estatisticamente significativa com o sexo (p = 0,095), com a
idade (p = 0,131) e com o tipo de localidade (p = 0,139).

Variaveis Intengcdo Comportamental p-valor
Sexo Feminino M =5,04;,DP =2,14 p =0,095 @M
Masculino M =5,39; DP =1,81
ldade Coeficiente Correlacédo de Pearson R =-0,079 p=0,131®
Renda familiar Coeficiente Correlacdo de Spearman Rsp = 0,123 p=0,018 @
Grau de instrucéo 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

Fonte: elaboracéo prdépria.

Legenda: @ valor de significancia do Teste T de Student; @ valor de significancia do coeficiente de correlacéo; @ valor de significancia

da ANOVA.

Os resultados da Intencdo Comportamental se
explicam pela forte correlagdo com o construto CondigBes
Facilitadoras (R=0,690) e, por isso, reafirma a ideia de
Ajzen (1991), que defendeu que um conjunto favoravel de
condicdes de facilitacdo influencia positivamente a intengéo
de um individuo de adotar uma tecnologia, sendo que
parcela dos individuos entrevistados neste estudo, com
maior grau de instrugdo e renda, também esta localizada
nas regifes Sul e Sudeste.

Apesar de Sheppard, Hartwick e Warshaw (1988)
argumentarem que mensurar a intencdo comportamental
pode ndo ser um bom instrumento de previsdo de
comportamento, uma vez que diversos fatores devem ser
considerados, inclusive agueles que ndo estédo sob controle
do consumidor - a Influéncia Social, por exemplo -, este
estudo reafirma que, conforme defenderam Ajzen e
Fishbein (1980), os individuos adotam comportamentos por
acreditarem que outras pessoas pensam que é importante

gue eles se comportem de certa maneira. Ja o estudo de
Nobre, Ramos e Nascimento (2011) demonstra que a
Intencdo  Comportamental esta  significativamente
relacionada a adocao de novas plataformas, mesmo que 0s
individuos ainda ndo tenham contato com a tecnologia.
Havendo condi¢bes para o uso, tém a intencdo de fazé-lo.
No entanto, cabe destacar que esse construto (Influéncia
Social) foi 0 que obteve menor média nas respostas dos
individuos desta pesquisa.

Outro fenbmeno que corrobora os resultados desta
variavel sdo as diferencas regionais de acesso a internet,
conforme demonstra a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilio Continua com dados de 2016 a 2018 (PNAD) do
IBGE (2019), em que as regides Sul (81,1%) e Sudeste
(84,8%) possuem facilidade de acesso digital, contra regido
Norte (72,1%) e Nordeste (69,1%), reforcando que ha um
pouco de desigualdade de condi¢bes facilitadoras que
interferem na intengdo comportamental do usuéario de
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adotar a tecnologia. Assim, o investimento em campanhas
na midia de massa e marketing sobre os atributos da
plataforma de emissdo de CPF poderiam incentivar o
potencial usuario a busca pelo canal digital para acesso ao
documento, embora somente o esforco promocional ndo
seja suficiente para fazer frente aos problemas estruturais,
especialmente nas zonas rurais do Norte e Nordeste
brasileiros. A mesma PNAD trouxe fatores que levam a nao
utilizacdo da internet e, nas areas rurais, alguns dos fatores
mais criticos sdo o preco do servico (para 24,2% dos
domicilios), ndo saber utilizar internet (20,7%), nao
disponibilidade do servico na area (20,8%), equipamento
eletrénico para acessar a internet muito caro (5,9%), a falta
de interesse em acessar a internet (24,8%), e outros
motivos (3,6%). Por falta de condigbes facilitadoras, é
compreensivel que o atendimento presencial, via Correios,
seja, muitas vezes, a Unica solugdo de que se dispde.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho discutiu fatores determinantes da néo
adocdo do servico publico de emissdo de CPF
disponibilizado de forma digital no Brasil, distinguindo os
cidaddos ndo adotantes em fungcdo de variaveis
sociodemogréficas e de habito de uso de tecnologias. Para
isso, buscou-se comparar os construtos Expectativa de
Desempenho, Expectativa de Esforgo, Influéncia Social,
Condigbes Facilitadoras, Habito e Intencéo
Comportamental em fung¢édo do perfil sociodemografico e
econdmico dos participantes.

Desta forma, concluiu-se que todas as variaveis
sociodemograficas e tedricas analisadas no estudo estdo
associadas ao uso da tecnologia, sendo a Influéncia Social
a menos significativa e, por haver correlagbes entre todas
elas, mesmo que algumas sejam correlacdes fracas, existe
certa complexidade ao tentar tracar o perfil deste nao
usuério, dadas as caracteristicas demogréficas existentes
no Brasil, o que comprova a necessidade de alinhar o perfil
sociodemografico do usuario antes mesmo do desenho e
da implementacdo de tecnologias para a prestacdo do
servigco publico de forma digital. As diferengas regionais do
Brasil sdo evidentes, principalmente quanto ao grau de
instrucdo e renda, o que impacta no uso de novas
tecnologias, preservando, ainda, espa¢o para oferta do
servi¢co de modo presencial.

Os resultados do estudo demonstram a necessidade
de os gestores do servico de emissdao de CPF estarem
atentos aos aspectos sociodemograficos dos usuérios,
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 populagdo, seu uso para acesso a
servicos publicos digitais ainda € muito incipiente. Isso
levara o ente publico a perceber que a tendéncia de co-criar
servigos publicos ndo é, meramente, modismo no campo da
inovacdo em governo e da transformacgdo digital —
tendéncias incentivadas pela OECD para que 0s paises,

mais rapidamente, adiram as TIC para a oferta de servicos
via plataformas de e-Gov. Em paises com desigualdade de
condicdes facilitadoras de acesso as TIC, as realidades e
desafios demograficos aqui discutidos se impdem.

Devido ao fato de a atitude positiva em relagéo a
Intencdo Comportamental ter se demonstrado significativa
nos casos em que os respondentes tinham maior renda e
grau de instrucéo, o estudo contribui para o direcionamento
de acdes que levem ao desenvolvimento de plataformas
mais intuitivas, a fim de atingir todas as camadas da
populacao brasileira, ocorrendo uma maior difusdo dessa
tecnologia.

Do ponto de vista da literatura, o trabalho contribui
para amplia¢éo do conhecimento sobre fatores inerentes ao
processo de adocdo de novas tecnologias por usuarios de
servigos publicos, tendo como base a UTAUT2 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.

O estudo possui como limitagdo e necessidade de
melhoria a recomendacdo de uma coleta de dados com
usuéarios adotantes da tecnologia de emissdo de CPF por
meio digital, a fim de que seja possivel comparar grupos
(adotantes e ndo adotantes).
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Renata Giovinazzo Spers (FEA-USP)
Sandra Maria dos Santos (UFC)

Walter Bataglia (MACKENZIE)
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