UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

BARREIRAS NO USO DOS SERVICOS DO GOVERNO ELETRONICO DO BRASIL
POR IDOSOS A LUZ DA TEORIA DA RESISTENCIA A INOVACAO

SUELLEN PATRICIA SILVESTRE RIBEIRO ALBERNAZ

BELEM-PA
2024



SUELLEN PATRICIA SILVESTRE RIBEIRO ALBERNAZ

BARREIRAS NO USO DOS SERVICOS DO GOVERNO ELETRONICO DO BRASIL
POR IDOSOS A LUZ DA TEORIA DA RESISTENCIA A INOVACAO

Dissertacdo apresentada ao Programa de Pos-
Graduacdo em Administra¢do — PPGAD —, do Instituto
de Ciéncias Sociais Aplicadas — ICSA —, da
Universidade Federal do Para — UFPA —, como parte
dos requisitos necessarios para a obtencdo do titulo de
Mestre em Administragao.

Orientador: Prof. Dr. Thiago Poleto.

Linha de Pesquisa: Estratégia e Desempenho
Organizacional.

BELEM-PA
2024



Dados Internacionais de Catalogaciao na Publicacdo (CIP) de acordo com ISBD
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Para
Gerada automaticamente pelo médulo Ficat, mediante os dados fornecidos pelo(a)

autor(a)

A329b Albernaz, Suellen Patricia Silvestre Ribeiro.

Barreiras no uso dos servigos do governo eletronico do Brasil por
idosos a luz da teoria da resisténcia a inovagao / Suellen Patricia Silvestre
Ribeiro Albernaz. — 2024.

58 f. :il. color.

Orientador(a): Prof. Dr. Thiago Poleto
Dissertagdao (Mestrado) - Universidade Federal do Para,
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas, Programa de Pds-
Graduagdao em Administragdo, Belém, 2024.
1. Governo eletronico. 2. Barreiras. 3. Inten¢ao de
continuar o uso. 4. Teoria da resisténcia a inovagao. 5.
Qualidade de acesso a internet. 1. Titulo.

CDD 351




SUELLEN PATRICIA SILVESTRE RIBEIRO ALBERNAZ

BARREIRAS NO USO DOS SERVICOS DO GOVERNO ELETRONICO DO BRASIL
POR IDOSOS A LUZ DA TEORIA DA RESISTENCIA A INOVACAO

Data de Aprovagdo:  / /

Conceito:

Dissertacdo apresentada ao Programa de Pos-
Graduagdo em Administracdo — PPGAD —, do Instituto
de Ciéncias Sociais Aplicadas — ICSA -, da
Universidade Federal do Para — UFPA —, como parte
dos requisitos necessarios para a obtencdo do titulo de
Mestre em Administragao.

Banca examinadora:

Prof. Dr. Thiago Poleto
Orientador — PPGAD/ICSA/UFPA

Prof. Dr. Isaac Matias
Membro — PPGAD/ICSA/UFPA

Prof. Dr. Everaldo Marcelo Souza da Costa

Membro — PPAD/UNAMA



Dedico esta dissertagio ao meu esposo
Marcelo Ribeiro Albernaz e aos meus filhos,
Pedro Silvestre Ribeiro Albernaz ¢ Heitor
Silvestre Ribeiro Albernaz. Aos meus pais,
Suely Silvestre Ribeiro e Jos¢ Edson
Alcantara Ribeiro.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente, agradeco a Deus, cuja orientagdo e prote¢do estiveram presentes em
cada passo desta jornada académica.

Ao meu marido, Marcelo, e aos meus filhos, Pedro e Heitor, meu agradecimento pelo
amor incondicional, apoio constante e por acreditarem em mim desde o inicio. Agradeco,
especialmente aos meus pais, Suely e Edson, cujo encorajamento e sacrificios foram
fundamentais para minha educacao e sucesso académico.

Ao meu orientador, Professor Dr. Thiago Poleto, agradeco por sua orientagdao
excepcional, paciéncia e dedicacdo ao longo deste trabalho. Suas orientagdes sobre o cendrio
de pesquisa para o desenvolvimento desta dissertacao.

A Coordenagdo do Programa de Pés-Graduagdo em Administragdo (PPGAD/UFPA),
pelo suporte administrativo ao longo do curso.

Aos professores e colaboradores da Universidade Federal do Pard, pelo ambiente
intelectual estimulante proporcionado durante este periodo.

A Pro-Reitoria de Desenvolvimento e Gestio de Pessoal, agradeco pelo estimulo e
apoio durante todas as etapas do meu percurso académico no mestrado.

Agradego também aos participantes da pesquisa, cuja contribui¢ao foi importante para
os resultados alcancados neste estudo. Seu tempo e esfor¢o sdo sinceramente valorizados.

Por fim, aos meus amigos e colegas de turma, em especial as amigas Ana Claudia,
Maria e Paula pelo apoio mutuo e por tornarem esta jornada académica memoravel.

A todos que contribuiram diretamente com a minha conquista, sou grata por todo o

apoio e incentivo recebidos ao longo desta jornada.



RESUMO

O governo eletronico utiliza tecnologias digitais para modernizar e otimizar 0s servigos
publicos, promovendo maior transparéncia e acessibilidade. No entanto, existem lacunas na
compreensdo dos fatores que afetam a intengdo de continuar a usé-la, especialmente entre
usuarios idosos. O objetivo da pesquisa ¢ analisar como as barreiras de imagem, de tradi¢do,
habilidades digitais e a qualidade de acesso a internet contribuem para a resisténcia dos
usudrios idosos ao uso continuo dos servicos governamentais brasileiro. Para testar e validar
o modelo conceitual proposto, foi utilizada a modelagem de equagdes estruturais com dados
dos questionarios de 426 respondentes. Os resultados da pesquisa revelam efeitos entre os
construtos avaliados, sendo que as duas barreiras, destacadas da Teoria da Resisténcia a
Inovagdo, tradicao e imagem, demonstraram significancia estatistica. Além disso, a qualidade
de acesso a internet e as habilidades digitais apresentam-se como fatores que também
predizem a intencdo de continuidade de uso. A aplicagdo deste modelo demonstrou que as
Barreiras de Imagem, Barreiras de Tradicdo e Habilidades Digitais explicam 47,8% da
variancia da Intencdo de Continuar Usando (ICU) dos respondentes. Portanto, este estudo
avanga a discussdo sobre a aceitacdo de tecnologia nos servigos do governo eletronico
brasileiro.

Palavras-chave: Governo cletronico; Barreiras; Intencdo de continuar o uso; Teoria da
resisténcia a inovacao; Qualidade de acesso a internet.



ABSTRACT

Electronic government (e-Gov) uses digital technologies to modernize and optimize public
services, promoting greater transparency and accessibility. However, there are gaps in
understanding the factors that affect the intention to continue using these services,
particularly among elderly users. The objective of this research is to analyze how image
barriers, tradition barriers, digital skills, and the quality of internet access contribute to the
resistance of elderly users to the continuous use of Brazilian government services. To test and
validate the proposed conceptual model, structural equation modeling was used with data
from questionnaires of 426 respondents. The research results reveal effects among the
evaluated constructs, with the two barriers highlighted by the Innovation Resistance Theory,
tradition and image, demonstrating statistical significance. Additionally, the quality of
internet access and digital skills also emerge as factors that predict the intention to continue
using the services. The application of this model showed that Image Barriers, Tradition
Barriers, and Digital Skills explain 47.8% of the variance in the respondents' Intention to
Continue Using (ICU). Therefore, this study advances the discussion on technology
acceptance in Brazilian e-Gov services.

Keywords: Barriers; Electronic government; Intention to continue use; Innovation resistance
theory; Quality of internet access.
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1 INTRODUCAO

A internet foi introduzida no Brasil na década de 1991, inicialmente restrita a
ambientes académicos e de pesquisa (Adabo, 2014). Este autor aponta que, a partir de 1995, o
acesso foi expandido ao publico em geral com a entrada de provedores comerciais. Apesar
dos avangos, 40.616.151 brasileiros, mais de 20% da populagdo, ainda ndo utilizam a internet.
Essa exclusao digital ¢ preocupante quando se considera o acesso aos servigos de Governo
Eletronico (e-Gov). O acesso a telefonia modvel, entre as populacdes de baixa renda na
América Latina, apresenta uma realidade desafiadora, embora a adocdo de celulares tenha
aumentado; questdes de acessibilidade e custo ainda sdo barreiras a ser destacadas quando
mencionados os servicos digitais (Barrantes; Galperin, 2008).

O e-Gov utiliza tecnologias da informagdo e comunicagdo (TICs) para melhorar a
eficiéncia e a transparéncia na prestagdo de servigos publicos. Apesar dos esfor¢os para a
digitalizac¢do, os idosos brasileiros permanecem a margem, com dificuldades para interagir
com as plataformas digitais do governo federal do Brasil. Este pode ser um fator de exclusao
digital pela desigualdade no acesso e pela capacidade de usar tecnologias digitais e
ferramentas da internet, o que se torna ainda mais critico quando se considera o acesso ao
Governo Eletronico (e-Gov) (Harvey; Hastings; Chowdhury, 2023). Essa disparidade
amplifica as desigualdades existentes e priva os idosos dos beneficios de servigos mais
eficientes, refletindo uma desconexao direta entre a exclusdo digital e a eficacia (Tokovska et
al.,2023) do governo brasileiro.

Considera-se que os investimentos em infraestrutura digital sdo necessarios para
superar esses desafios e promover uma inclusdo mais ampla (Kumar; Sachan; Mukherjee,
2018). Mesmo com vantagens do servigo digital, os idosos enfrentam riscos de exclusao,
especialmente em servigos essenciais, como saude digital. A exclusao digital resultante tenta
alienar os idosos, comprometendo a qualidade de vida e o bem-estar (Pirhonen et al., 2020).
Sendo assim, para que o governo eletronico seja eficaz e acessivel para todos, especialmente
para os idosos, ¢ necessario que as solucdes digitais sejam inclusivas e adaptadas as
necessidades dessa populacao (Kumar; Sachan; Mukherjee, 2018).

Pesquisas sobre a tematica da exclusdo digital e a relacdo com o governo eletronico (e-
Gov) (Lythreatis; Singh; El-Kassar, 2022) apontam desigualdades de renda e educacao, falta
de infraestrutura energética, afetando negativamente a utilizacdo da Internet. Além disso, a

eficacia do governo eletronico depende do uso adequado das TICs, entre diferentes contextos
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e populagdes (Pazmifio-Sarango; Naranjo-Zolotov; Cruz-Jesus, 2022). No Canad4, a exclusao
digital em relagdo aos servigos governamentais online ¢ mais evidente entre mulheres,
falantes de linguas nao oficiais, residentes de zonas rurais e aqueles com rendimentos
familiares mais baixos (Singh; Chobotaru, 2022). Na Namibia, ha um desbalanceamento na
disponibilidade de infraestrutura tecnologica entre as regides rurais e urbanas (Nengomasha;
Shuumbili, 2022; Vazquez-Lopez; Marey-Perez, 2021).

Os afegdos no Ird enfrentam desigualdades digitais no que se refere ao acesso
(primeiro nivel) e, em parte, quanto aos recursos ¢ habilidades digitais (segundo nivel),
abrangendo também o uso das redes sociais (Jauhiainen, 2022). Essas desigualdades também
sdo refletidas na relacdo entre idade e acesso digital, sendo mais acentuadas em locais onde os
idosos dependem majoritariamente dos familiares (Alexopoulou; Astrém; Karlsson, 2022).
Entretanto, parece que os decisores politicos ndo estao priorizando adequadamente a interagao
dos cidaddos com a tecnologia.

A relagdo existente entre o acesso dos cidaddos idosos e o conhecimento dos recursos
de TI resulta em uma maior resisténcia a aceitacao do governo eletronico (Alarabiat; Soares;
Estevez, 2021). Essa resisténcia ¢ impulsionada pela falta de familiaridade com as novas
tecnologias e pelas barreiras percebidas no uso diario dessas plataformas (Kumar; Sachan;
Mukherjee, 2017). Para superar esses desafios, o governo brasileiro deve assegurar que os
recursos tecnologicos sejam acessiveis e compreensiveis para os cidaddos (Zhang; Dawes;
Sarkis, 2005).

Embora a importancia do e-Gov na modernizacao dos servigos publicos seja inegavel,
existe uma notavel lacuna na literatura quando se trata de entender a relacdo aos cidadaos
idosos com essas plataformas (Iong&Phillips, 2022). E importante ressaltar que até onde foi
pesquisado, neste atual momento da pesquisa, poucos estudos se aprofundaram a compreender
as barreiras que influenciam a intencdo desse grupo de continuar utilizando o e-Gov,
especialmente quando se consideram aspectos, como a exclusdo digital e as barreiras
psicoldgicas da teoria da resisténcia a inovagao.

Essa falta de pesquisa sugere uma oportunidade para novos estudos, visando a
entender e atender melhor as necessidades e expectativas dessa populagdo em relagao aos
servigos digitais do governo. Ha pesquisas limitadas que estudam a intencdo de continuar o
uso dos servicos do governo eletronico, sendo, dessa forma, um tema emergente, com poucos
estudos explorando essa temadtica sob a 6tica da Teoria da Resisténcia a Inovagdo, deixando
uma lacuna na compreensdo das razdes para tal resisténcia do servigo digital do governo

eletronico (Lythreatis; Singh; El-Kassar, 2022).



13

O estudo de governo eletronico possui caracteristicas especiais a serem consideradas,
como os interesses da sociedade; além disso, apresentam beneficios para cidaddos idosos,
contribuindo para a promog¢ao da e-democracia, ponto-chave para a transformacgdo digital
cidada (Dwivedi et al., 2017). No entanto, esta populacao idosa estd a margem da revolugao
digital, enfrentando desafios de adaptagdo, aprendizagem e confianca ao navegar no ambiente
online (Iong; Phillips, 2022). A disponibiliza¢cdo de infraestruturas avancadas de tecnologia da
informacao e comunicagdo nao ¢, por si sO, uma garantia para o sucesso pleno do governo
eletronico (Apriliyanti et al., 2021). Compreender a exclusdo digital permite que os servigos
governamentais sejam acessiveis. Ao investigar os habitos, dificuldades e feedbacks, ¢
possivel adaptar plataformas, interfaces e tutoriais, tornando o acesso aos servigos publicos
digitais mais intuitivo e amigavel para a populagao idosa.

A resisténcia dos usudrios idosos ao uso continuo dos servigos governamentais ¢ uma
questdo-emergéncia na literatura atual, o que deixa uma lacuna no entendimento dos fatores
que influenciam a inten¢do de continuar usando os servigos do governo eletronico. Embora
haja um reconhecimento da necessidade da inclusdo digital para a populagdao idosa, as
pesquisas se concentram em barreiras tecnoldgicas e de acessibilidade, sem considerar
aspectos psicossociais e culturais que podem impactar a aceitacdo e a continuidade do uso
desses servigos. Consequentemente, ha uma necessidade de pesquisas que aprofundem a
compreensdo dos diversos fatores que contribuem para a resisténcia dos usuarios idosos
(Raihan et al., 2024) no uso do e-Gov.

Diante disso, surge a seguinte questdo de pesquisa: Como barreiras de tradicao e
imagem, juntamente com as habilidades digitais e qualidade de acesso a internet influenciam
idosos no uso de servicos do governo eletronico do Brasil? Em um artigo recente, destacou-se
a natureza dindmica do e-Gov, que disponibiliza aos cidaddos idosos a flexibilidade de
acessar servicos governamentais, independentemente de tempo e local (Harvey; Hastings;
Chowdhury, 2023).

O objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar como as barreiras de imagem, de tradigdo,
habilidades digitais e a qualidade de acesso a internet contribuem para a resisténcia dos
usudrios idosos ao uso continuo dos servigos governamentais brasileiro. Neste contexto,
argumenta-se que a qualidade de acesso a internet desempenha um papel na decisdo dos
cidaddos de continuar usando as iniciativas de e-Gov lancadas pelo governo brasileiro (Gupta;
Maurya, 2020). A inclusdo digital, proporcionada pelo e-Gov, tem potencial para se tornar
determinante na continuacdo do uso desses servicos. Com base na Teoria da Resisténcia a

Inovagdo (TRI), este estudo contribui para compreender as razdes subjacentes a resisténcia
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dos usudrios idosos aos servigcos digitais governamentais. Ao enfatizar as barreiras
psicoldgicas, habilidades digitais e de qualidade da internet, a dissertagdo fornece uma analise
abrangente dos fatores que dificultam a aceitagao dessas tecnologias por parte dos idosos.

Esta dissertacdo conta com a seguinte estrutura, apds esta primeira secdo de
introdugdo: na se¢do 2, apresenta-se a revisao da literatura e hipoteses; na secdo 3, descreve-
se os procedimentos metodologicos; a secdo 4 expde os resultados obtidos; a secdo 5
apresenta a discussdo e as implicagdes da pesquisa; por fim, a secdo 6 contém as conclusdes

acerca da pesquisa, indicando dire¢des futuras.
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2 REVISAO DA LITERATURA E HIPOTESES

2.1 Governo Eletronico no Brasil

Nesta dissertacdo, foi adotado, como meio para atingir o objetivo, o governo
eletronico, que por sua vez, refere-se a utilizagdo de ferramentas de TICs que intentam
ampliar a transparéncia, otimizar a entrega de servigos publicos e facilitar o acesso a
informag@o, expandindo-se, posteriormente, para a aplicacdo da tecnologia digital na
prestacdo de servigos aos cidaddos (OCDE, 2018). O impulso para o desenvolvimento do
governo eletronico no Brasil surgiu das demandas da sociedade por maior eficiéncia nos
gastos publicos e melhoria na qualidade dos servigos publicos aos cidaddos. Isso inclui
servicos nas areas de saide, como agendamento de consultas e acesso a prontudrios
eletronicos, emissao de notas fiscais eletronicas e declaragdo de impostos (Holttum, 2016).

Uma abordagem amplamente aceita define quatro dimensdes para o governo (Adnan;
Ghazali; Othman, 2022; Ibrahim; Zakaria, 2016). A primeira dimensao refere-se as interagdes
entre o governo e os cidaddos (G2C - Government to Citizen), concentrando-se na prestacao
de servicos e informacdes via internet. A segunda dimensdo envolve as interagdes
transacionais entre o governo e as empresas (G2B - Government to Business), servicos que
possibilitam o estabelecimento, funcionamento e encerramento de atividades empresariais. A
terceira dimensdo abrange a interagdo do governo com outros entes e 6rgaos governamentais
(G2G - Government to Government), englobando as relagdes entre as diversas esferas dos
governos federal, estaduais e municipais. Por fim, a quarta dimensao esta relacionada ao
relacionamento entre o governo e os servidores publicos (G2E - Government to Employee),
caracterizada por interagdes envolvendo a prestacdo de informagdes, treinamento, promogao
da gestdo do conhecimento e comunicagao.

Embora as tecnologias do governo eletronico prometam facilitar a vida dos usuarios,
nem todas mantém a popularidade a longo prazo. Alguns usudrios incorporam naturalmente
ferramentas de TI no dia a dia, enquanto outros ainda preferem métodos tradicionais,
principalmente os idosos. Isso sugere que alguns usudrios enfrentam resisténcia apds adotar a
tecnologia, o que levar a descontinuidade de uso (Van Klyton; Tavera-Mesias; Castafio-
Mufioz, 2021). Pesquisas com usudrios de criptomoedas indicam que eles tendem a abandonar
0 uso se perceberem barreiras de tradicdo e imagem, o que acaba por comprometer 0 avango €

a consolidacdo futura dessa tecnologia financeira (Huang; Lee; Chen, 2023; Huang; Coghlan;
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Jin, 2022). Outras pesquisas mostram que fatores, como o medo de perder, a percepcao de
conveniéncia e o prazer aumentam a inten¢do de continuar utilizando um servi¢o ou produto
(Gupta; Maurya, 2020). Por outro lado, elementos, como a sensacdo de fadiga, o tédio
percebido e a preocupagdo com custos tendem a enfraquecer a intengdo de continuar o uso da
inovacao (Ajith, 2023; Huang; Palvia; Mehta, 2023).

Kumar et al. (2023) analisaram como os servigcos de governo eletronico sdo adotados
em diferentes estagios de maturidade no contexto indiano. O estudo identifica os desafios e
oportunidades associados a implementagdo e¢ ao uso de servigos digitais por entidades
governamentais, levando em consideracdo fatores, como infraestrutura tecnologica,
alfabetizacdo digital e a confianc¢a dos cidaddos nos sistemas online.

Nesse sentido, vale destacar que a falta de comprometimento dos usudrios afeta o
comportamento de continuidade no uso de inovagdes, com individuos comprometidos sendo
menos propensos a mudar os comportamentos mesmo quando enfrentam problemas ou tém
outras opgdes disponiveis (Yao et al., 2023). Além disso, conflitos tecnoldgicos em redes
sociais, decorrentes de desacordos entre usuarios, resultam em abandono da plataforma (Pang;
Ruan, 2023; Tan et al., 2023). Usuarios de tecnologia movel enfrentam desafios, como riscos
percebidos, barreiras de uso, sobrecarga de informacdes, irrelevancia do conteudo e fadiga,
causada pela midia social durante emergéncias de satide publica (Wang et al., 2023).

Compreender as razdes para o abandono e continuidade ¢ tdo importante quanto
promover a inovacao continua. A partir desse argumento, ¢ compreender como os cidadaos
idosos, continuardo a usar a tecnologia projetada para tornar os tramites burocraticos mais
simples, claros e acessiveis, quando ndo se estd familiarizado com essas ferramentas (Zaman

etal., 2022).

2.2 Barreiras Psicoldgicas da Teoria da Resisténcia a Inovacao

A Teoria da Resisténcia a Inovagdo (TRI) foi, originalmente, proposta por Ram, no
final dos anos 1980. Neste estudo, analisou-se a inten¢ao de continuar utilizando servigos
eletronicos por meio de uma plataforma de servico digital do governo, examinando as
variagoes associadas a exclusdo digital (Ram; Sheth, 1989). De acordo com essa teoria,
cidaddos idosos percebem a inovacdo como uma “mudanga” e, consequentemente,
interrompem o uso, tornando-se resistentes a inovag¢ao (Hietschold; Reinhardt; Gurtner,

2020).
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A exclusdo digital encapsula as barreiras para a continuidade no uso da tecnologia e ¢
vista como uma manifestagdo da resisténcia & mudanga tecnologica, além de expressar
desafios impostos as crengas e normas estabelecidas (Silva; Zitkus; Freire, 2023). Ao integrar
os conceitos de barreiras psicologicas da Teoria da Resisténcia a Inovagdo, ¢ possivel obter
conhecimentos alinhados com a natureza da exclusdo digital. Fatores como usabilidade, valor
percebido, condicdes de acesso, privacidade e risco estdo entrelacados com barreiras
psicoldgicas, além dos estados cognitivos € emocionais dos consumidores na ado¢ao dos
servicos (Chakraborty et al., 2023; Huang; Coghlan; Jin, 2022; Kautish et al., 2023; Kumari;
Kumar, 2023; Stroh; Mention; Duff, 2023; Verma; Chakraborty; Verma, 2023).

Estas barreiras, acentuadas pela falta de programas de treinamento adequados ou
interfaces intuitivas, impedem que esse grupo acima dos 60 anos acesse servigos essenciais,
colocando-os em desvantagem em relacdo a populagdo mais jovem. Internacionalmente, a
situacdo ndo ¢ diferente. Van Klyton, Tavera-Mesias, Castafio-Mufioz (2021) identificaram
quatro fatores que impactam a resisténcia a inovagao nas areas rurais: mudancas na vida rural,
digitalizagdo do dinheiro, politicas locais e regionais, e questdes de género. Em outro
contexto, os riscos percebidos também afetam a disposicao dos consumidores em continuar
usando chatbots em negocios comunitarios (Kwangsawad; Jattamart, 2022).

A exclusdo digital dos idosos representa uma questdo social e de direitos humanos,
conforme destacado por Singh e Chobotaru (2022). As solu¢des devem ir além de simples
reformulacdes de interface e abordar, de maneira holistica, como a tecnologia, o design e a
educagdo convergem para assegurar que os idosos ndo sejam deixados para tras na era digital,
conforme apontado por Harvey, Hastings e Chowdhury (2023).

A fim de justificar a adequacao da teoria ao contexto, foi elaborada uma tabela (Tabela
1) com a Teoria da Resisténcia a Inovacao (TRI), o Modelo Unificado de Aceitagao e Uso de
Tecnologia (UTAUT) e o Modelo de Aceitagdao de Tecnologia (TAM), conforme apresentado

abaixo.
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Teoria da Resisténcia a | Unified Theory of Acceptance | Technology Acceptance
Inovacao (Subramanian | and Use of Technology | Model (TAM)
Ramachandran)) (UTAUT) (Viswanath | (Fred D. Davis)

Venkatesh)

O UTAUT integra elementos de

diversas teorias de aceitacdo de

Concentra-se em dois fatores

tecnologia. Envolve quatro

Concentra-se em entender por que principais: Facilidade de Uso

as pessoas resistem a adotar
inovagoes, destacando as barreiras
a aceitagdo de novas tecnologias

ou produtos.

construtos principais: Expectativa
de Desempenho, Expectativa de

Esfor¢co, Influéncia Social e

Condi¢des  Facilitadoras, que

Percebida e Utilidade Percebida.
Examina como essas percepgdes
influenciam a atitude do usuario

em relagdo a tecnologia e a

afetam a intengdo e o uso real de |
intencdo de usa-la
Os

tecnologias. fatores

moderadores sdo idade, género.

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

A TRI destaca-se nas barreiras que impedem a ado¢do de inovagdes tecnoldgicas,
como fatores como barreiras funcionais, psicoldgicas e de imagem. O UTAUT, por outro
lado, busca entender a aceitagdo da tecnologia por meio de construtos, como expectativa de
desempenho, esforgo, influéncia social e condigdes facilitadoras, apresentando uma visao
abrangente sobre como os usuarios adotam tecnologias em diferentes contextos. O TAM, um
dos modelos mais influentes, centra-se nas percep¢des de utilidade e facilidade de uso como
determinantes principais da aceitagdo tecnolodgica. Neste estudo, alnnovation Resistance
Theory (IRT) apresenta uma estrutura que permite compreender a resisténcia dos cidadaos
idosos a adogdo de servigos de governo eletronico. Essa teoria ajuda a identificar as barreiras
que impedem a aceitacdo de inovacdes tecnoldgicas, especialmente entre populagdes que
enfrentam desafios unicos, como os 1dosos.

Enquanto a transformacdo digital promete eficiéncia, conveniéncia e acessibilidade,
muitos idosos preferem os canais de servico tradicionais em vez dos eletronicos (Laukkanen
et al., 2007). Essa preferéncia ¢ atribuida a uma série de razdes, incluindo familiaridade com
processos tradicionais, desconfianca ou desconforto com plataformas digitais, ou
preocupacdes sobre seguranca online. Além disso, a potencial curva de aprendizado
acentuada, associada a novas interfaces tecnologicas, desencoraja os cidaddos idosos

(Reddick; Abdelsalam; Elkadi, 2012).
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No contexto da resisténcia a inovacdo de servicos governamentais, a barreira de
imagem refere-se a percep¢ao negativa que as pessoas tém sobre a origem da inovagao, o que
relaciona com a resisténcia a adocao (Laukkanen et al., 2007). Se um servico governamental
inovador for percebido como prejudicial a imagem ou ao status de um cidadao, ¢ provavel
que ele resista a usa-lo.

Essas barreiras de imagem estdo relacionadas as percepgdes negativas ou
desconfiangas que os idosos em relacdo a fonte da inovacgao (Laukkanen et al., 2007). Por
exemplo, um cidadao idoso, quando acredita que usar um servico governamental digital o faz
parecer menos autonomo ou dependente do governo, opta por ndo o usar, mesmo que seja
mais conveniente ou eficaz. Isso ocorre devido a incongruéncia entre o servigo € a imagem
que o individuo deseja manter (Ram; Sheth, 1989). Sendo assim, as barreiras de imagem
influenciam a resisténcia dos idosos a inovagdo devido a valores arraigados na tradi¢do e aos
temores de parecerem desatualizados ou dependentes. Assim, formula-se a hipotese 1.

HI: As barreiras de imagem influenciam negativamente a intencdo dos cidaddos
idosos de continuar utilizando os servigos de governo eletronico.

Essas barreiras manifestam-se como normas culturais, praticas estabelecidas e valores
familiares, influenciando a hesitacdo ou resisténcia dos idosos em adotar novas tecnologias
(Laukkanen et al., 2007). Para essa faixa etaria, a familiaridade e o conforto com sistemas e
praticas tradicionais sdo considerados tdo mais confidveis e seguros que consideram aventura
o desconhecido territorio da inovacao (Laukkanen et al., 2007). Além disso, os idosos
cresceram em uma época em que as tecnologias digitais eram inexistentes ou menos
prevalentes, o que pode resultar em falta de experiéncia pratica e confianga nessas novas
tecnologias (Silva; Zitkus; Freire, 2023).

A resisténcia a inovagao entre os idosos ¢ intensificada por diversos fatores adicionais
(Laukkanen et al., 2007). Normas culturais profundamente enraizadas valorizam métodos
tradicionais, levando a percepcao de que novas tecnologias sdo desnecessarias ou complicadas
(Souza et al., 2003). Praticas estabelecidas, como o uso continuo de métodos convencionais
de comunicacdo e servigos, criam uma sensagao de conforto e previsibilidade, em contraste
com a inseguranga associada a mudancas tecnologicas (Kumar; Sachan; Mukherjee, 2017).

A falta de suporte adequado, como treinamento acessivel e assisténcia técnica,
aumenta a resisténcia dos idosos a tecnologia. Quando ndo recebem a ajuda necessaria para
entender e utilizar novas tecnologias, essa resisténcia tende a se intensificar, tornando-os mais
relutantes a mudar e se adaptar a novos paradigmas (Laukkanen et al., 2007). Portanto, a

hipotese sugere que a presenca de barreiras tradicionais e amplifica a resisténcia a inovagao
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entre cidaddos idosos (Laukkanen et al., 2007). Isso destaca a necessidade de abordagens
mais inclusivas e personalizadas para ajudar essa populacdo a superar barreiras culturais e
praticas e a se adaptar as mudancas tecnologicas de maneira mais eficaz (Zaman et al., 2022).
Com base nisso, formula-se a hipotese 2.

H2: As barreiras de tradicdo influenciam negativamente a intencdo dos cidaddos

idosos de continuar utilizando os servigos de governo eletronico.

2.3 Habilidade Digital e Qualidade de Acesso a Internet

A exclusao digital refere-se as limitacdes no acesso e uso de tecnologias digitais, como
computadores e internet, que resultam em desigualdades sociais, econdmicas e culturais. A
primeira fase dessa exclusdao, conhecida como ‘Digital Divide’, concentra-se na falta de
acesso fisico a tecnologia e a infraestrutura de internet. Essa fase ¢ marcada pela desigualdade
entre aqueles que tém acesso a computadores e internet e aqueles que nao t€ém (Harvey;
Hastings; Chowdhury, 2023; Nengomasha; Shuumbili, 2022; Norris, 2001).

A segunda fase da divisdo digital nao se limita apenas ao acesso a tecnologia, mas
também enfatiza as habilidades e capacidades necessarias para utilizé-la de forma eficaz (Van
Dijk, 2005). Isso abrange a alfabetizacdo digital, a habilidade de navegar na internet, o uso de
software e aplicativos, e a exploragdo de recursos online para fins educacionais, profissionais
e pessoais (Van Deursen; Van Dijk, 2014). As desigualdades, nesta fase, estdo relacionadas as
diferencas de competéncia digital entre diversos grupos demograficos, como idade, nivel
educacional e status socioecondmico (Organista-Sandoval et al., 2017).

A terceira fase da divisdo digital trata das variagdes nos beneficios e resultados obtidos
através do uso da tecnologia. Mesmo quando o acesso e as habilidades estdo presentes, existe
uma diferenga em como diferentes grupos conseguem transformar o uso da tecnologia em
vantagens concretas, como melhorias na educacdo, emprego, saide e participacdo civica
(Peart; Gutiérrez-Esteban; Cubo-Delgado, 2020). Nesta fase, observam-se desigualdades nos
impactos sociais € economicos do uso da tecnologia, destacando como ela pode tanto reduzir
quanto acentuar as desigualdades sociais existentes (Helsper, 2012). Barra et al. (2024)
exploraram as barreiras que estudantes de ensino superior no Paquistdo enfrentam em relagao
a ado¢do de tecnologia, com foco particular nas questdes de desigualdade digital e de género.

As desigualdades digitais sdo particularmente evidentes entre os cidadaos idosos, que

enfrentam limitacdes devido a falta de familiaridade com a tecnologia, restricdes no acesso a
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internet de qualidade (Martinez-Alcala et al., 2018). Apesar de esforcos para se adaptar as
novas tecnologias, os idosos enfrentam desafios como conexdes instaveis, o custo da banda
larga e a falta de dispositivos modernos, o que limita a participagao plena na sociedade digital
contemporanea (Sing; Chobotaru, 2022). Familias com niveis educacionais mais baixos
tendem a usufruir menos dos beneficios da internet em comparagdo com aquelas com maior
escolaridade (Scheerder, Van Deursen; Van Dijk, 2019).

Além disso, a habilidade digital envolve mais do que operar dispositivos tecnoldgicos;
¢ um conjunto de competéncias que permite aos idosos acessar, interpretar ¢ disseminar
informagdes online, além de interagir produtivamente com a sociedade. O desenvolvimento
da alfabetizacdo digital requer habilidades para navegar no universo digital e colaborar com a
criacdo de novos conteudos educativos, influenciando positivamente comportamentos de
trabalho inovadores (Carvalho ef al., 2023) frente a persistente desigualdade digital de género
na América Latina, com foco especial na educacdo. Segundo Ancheta-Arrabal et al. (2023),
apesar do avanco na adogdo de tecnologias digitais na regido, as disparidades de género
continuam a ser um desafio consideravel. As mulheres enfrentam barreiras no acesso e uso de
tecnologias digitais devido a fatores como esteredtipos de género, falta de infraestrutura
adequada e oportunidades educacionais limitadas em areas de tecnologia.

A habilidade digital e o uso efetivo da Internet representam o segundo nivel da
exclusdo digital, que vai além da questdo do acesso (Tokovska et al., 2023). Mesmo que 0s
cidadaos idosos tenham acesso a Internet, isso nao garante que a utilizem de maneira eficiente
e produtiva. A habilidade digital refere-se a capacidade de um individuo de navegar, entender
e interagir com servigos governamentais, enquanto o uso efetivo se refere a capacidade de
aproveitar oportunidades digitais para fins benéficos (Chetty ef al., 2018). Esse segundo nivel
de exclusao ¢ critico, pois indica que apenas fornecer infraestrutura e acesso nao ¢ suficiente.
E necessario capacitar os individuos, garantindo que os cidaddos idosos “estejam online” e
possam aproveitar os servicos digitais (Harvey; Hastings; Chowdhury, 2023).

A habilidade digital tem sido reconhecida como um fator determinante na aceitagdo e
continuidade do uso de tecnologias inovadoras, especialmente entre cidaddos idosos
(Tokovska et al., 2023). Pesquisas sugerem que idosos com competéncias digitais robustas
tendem a ser mais abertos e adaptaveis a novas solucdes tecnologicas (Carvalho et al., 2023;
Laukkanen et al., 2007). No entanto, a falta dessa habilidade pode levar a resisténcia a
inovagoes, ja que a falta de familiaridade e confianga com ferramentas digitais pode criar

barreiras psicoldgicas e praticas (Silva; Zitkus; Freire, 2023a). Portanto, presume-se que a
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habilidade digital tenha um efeito positivo na diminui¢do da resisténcia a inovacao por parte
dos cidadaos idosos. Com base nisso, formula-se a hipotese 3.

H3: A habilidade digital influencia positivamente a inten¢do dos cidadaos idosos de
continuar utilizando os servigos de governo eletronico.

As tecnologias da internet tém influéncia na redu¢do da pobreza, considerando tanto a
teoria quanto as evidéncias empiricas. A internet ¢ uma ferramenta poderosa para o
desenvolvimento econdmico e social, ao facilitar o acesso a informag¢ao, melhorar a educagao
e ampliar oportunidades de emprego. Além disso, a internet promove inclusao financeira, por
meio de servigos bancarios digitais, permitindo que populagdes marginalizadas participem
mais ativamente da economia. No entanto, o impacto positivo da internet ndo ¢ garantido
automaticamente; ¢ necessario investir em infraestrutura, educacdo digital e politicas
inclusivas para que os beneficios sejam efetivos. Quando integradas de forma adequada, as
tecnologias da internet para melhorar as condi¢cdes de vida e promover o desenvolvimento
sustentavel em regides de baixa renda (Galperin; Viecens, 2017).

A qualidade do acesso a Internet ¢ uma das condicionantes para compreender a
exclusao digital. A exclusdo digital manifestar-se por meio de intermiténcias ou lentidao nas
conexdes, fazendo com que cidaddos idosos, mesmo possuindo dispositivos e conexdes,
estejam em locais com baixa qualidade de sinal ou dependam de planos de dados limitados.
Essa inconveniéncia de acesso compromete a experiéncia do usuario, limitando a capacidade
de integracdo plena ao mundo digital, como, por exemplo, assistir a um video educacional
(Gupta; Maurya, 2020).

A qualidade do acesso a internet, disponibilizada pelos provedores, influencia
diretamente a experiéncia do usuario (Silva et al., 2023). Além disso, se o acesso € percebido
como complicado ou inconveniente, pode gerar hesitacao e resisténcia, pois barreiras praticas
ou percebidas acentuam preocupagdes ja existentes em relacdo a adocdo de novas tecnologias.
A qualidade do acesso a internet estd diretamente relacionada com as habilidades digitais,
com as barreiras de imagem e com as barreiras de tradigdo o que, consequentemente, afetard a
intencdo de continuar usando o e-Gov, reduzindo, assim, a resisténcia a inovagao, por parte
dos cidaddos idosos. Com base nisso, formulam-se as hipoteses 4, 5 e 6.

H4: A qualidade de acesso a internet afeta negativamente as barreiras de imagem dos
cidaddos idosos.

HS5: A qualidade de acesso a internet afeta negativamente as barreiras de tradicdo dos

cidaddos 1dosos.
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H6: A qualidade de acesso a internet afeta positivamente as habilidades digitais dos
cidaddos idosos.

Apesar dos potenciais beneficios que os servicos de governo eletronico tém
demonstrado, ha resisténcia consideravel dos idosos. Muitos deles, acostumados a métodos
tradicionais de interagdo com o governo, sentem-se intimidados ou até mesmo excluidos
diante da rapida digitalizacdo dos servigos. A falta de familiaridade com a tecnologia, o medo
de comprometer a privacidade e a percepcao de que as interfaces digitais ndo sdo intuitivas
sao algumas das barreiras enfrentadas por essa parcela da populagdo. Ogbo et al. (2022)
destacam a necessidade de avaliar as iniciativas de inclusdo digital por meio de métricas

claras e abrangentes.

Figura 1 — Modelo de Pesquisa

Barreiras de "
imagem
H4
Qualidade de - Intengéo de
acesso a H5 Barreiras de H2 continuar
Internet Tradicdo —————— "lusando
H6
H3
Habilidades
Digitais

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa, de cardter quantitativo, tem intuito de investigar o relacionamento
proposto no modelo da Figura 1, com a utilizagdo de dados primarios. Em relagdo aos
objetivos, a natureza foi classificada como explicativa, pois buscou-se estabelecer uma
relagdo entre barreiras de tradi¢do e imagem, juntamente com fatores de exclusdo digital, tais
como acesso a internet ¢ habilidades digitais na intencdo de continuar o uso de servigos do
governo eletronico, identificando os fatores preditivos da continuidade de Uso da plataforma
SOU.GOV  (https://www.gov.br/servidor/pt-br/assuntos/sou-gov), do Governo Federal
Brasileiro, tendo como publico-alvo os usuarios idosos (Prodanov; Freitas, 2013).

Desta forma, para a operacionalizagcdo das varidveis e, consequentemente, testar as
hipoteses propostas, utilizou-se do instrumento de coleta de dados questionario (Apéndice 1),
disponibilizado aos participantes da pesquisa pela plataforma Google Forms', composto por
24 variaveis relacionadas com os constructos estudados. A escolha deste instrumento
justifica-se por permitir um conjunto maior de respondentes, revelando-se pratico, rapido e
econdmico, além disso a disponibilizagdo via Google Forms favorece o encaminhamento por
e-mail e redes sociais.

Neste trabalho, foi adotada a Teoria da Resisténcia a Inovagdo (TRI) para langar luz
sobre os conceitos da exclusdo digital, examinando os desafios da continuacdo de uso dos
servicos do e-Gov. Os critérios selecionados para empregar essa teoria sao embasados em trés
pilares principais: (1) Identificagdo das barreiras funcionais da primeira geracdo da exclusao
digital (qualidade da internet) e segunda geracdo deparam-se com habilidade digital,
contribuindo para a exclusdo digital; (2) Andlise das percep¢des de mudanga ligadas a
introducao de novas ferramentas ou plataformas digitais e-gov € como essas percepcoes
influenciam a predisposi¢ao dos cidadaos idosos, potencialmente intensificando a exclusao; e
(3) Avaliacdo de como as normas sociais regionais, tradigdes e crengas pessoais afetam a

resisténcia a inovagdo na continuidade do e-gov.

'O Google Forms ¢ um servico de criagio de formularios personalizados para pesquisas e questionarios lancado pelo
Google.
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3.1 Contexto da Pesquisa e Amostra

A presente pesquisa foi desenvolvida em duas institui¢des federais de ensino superior,
quais sejam: Universidade Federal do Par4 e Universidade Federal Rural da Amazdnia, com
foco em usuarios idosos que utilizam a plataforma digital de servigos de gestdo de pessoas
SOU.GOV, gerida pelo Ministério da Gestao e da Inovagdo em Servigos Publicos. A escolha
dessa plataforma foi motivada pela gestdo didria e uso continuo ha dois anos e por alcangar
87% do publico-alvo, ou seja, 1,3 milhdo de pessoas, incluindo servidores publicos civis
ativos, aposentados e pensionistas do Executivo Federal (Ministério da Gestao e da Inovagao
em Servigos Publicos, 2023). Além disso, a escolha foi por conveniéncia, dado que a Regido
Norte apresenta caracteristicas de infraestrutura tecnoldgica precarias, como problemas de
qualidade na conectividade de internet e altos custos que afetam a continuidade do uso de
servigos de governo eletronico, especialmente em areas remotas (Barbosa, 2021).

O modelo conceitual de pesquisa foi testado em uma amostra de funcionarios publicos,
composta por Técnicos Administrativos em Educacdo e Docentes daquelas Universidades. A
pesquisa investiga os elementos que influenciam a disposi¢do dos cidaddos em persistir no
uso do e-gov, com um enfoque especial aos cidaddos idosos, que sdo usudrios dos servigos
digitais governamentais. A participagdo foi voluntaria e o estudo garantiu a confidencialidade
dos participantes. A populagdo deste estudo consiste em usudrios com idade acima de 60 anos
da plataforma SOU.GOV, vinculados ao governo federal do Brasil.

A amostra foi ndo probabilistica e por conveniéncia, considerando a facilidade de
acesso a esses individuos para participacdo. Consequentemente, o questionario foi distribuido
por e-mail, além de formulérios fisicos e via WhatsApp, no periodo de fevereiro de 2024 a
maio de 2024. Os participantes receberam o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE) (Apéndice 2), que explicava que a participa¢do seria voluntaria e anonima. Além
disso, foi esclarecido que os dados coletados seriam utilizados exclusivamente para os fins da

pesquisa.

3.2 Medidas

Os itens do questiondrio foram elaborados com base nas escalas e autores
mencionados na Tabela 2. O questionario foi criado e administrado utilizando a plataforma

Google Forms. Foi utilizado um questionario totalmente estruturado, fundamentado
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principalmente na Teoria da Resisténcia a Inovagdo. As outras escalas foram extraidas dos

conceitos de digital divide, que se referem a disparidade na habilidade e no acesso das pessoas

para utilizar Tecnologias da Informacao e Comunicacao (TIC).

Tabela 2 — Indicadores

Escala

Barreira de
Tradicao (BT)

Barreira de
Imagem (BI)

Habilidades Digitais
(HD)

Itens
BT1: Quando preciso de algum servigo,
gosto que me atendam em local fisico.
BT2: Quando preciso de algum servigo,

gosto do autoatendimento online.

BT3: Ir pessoalmente a minha
instituicao fazer solicitacdes em um dia
da semana ¢ uma boa opgéo.

BT4: Considero as alternativas de
autoatendimento mais agradaveis do que
o atendimento pessoal ao cliente.

BTS5: Considero um momento agradavel
a ida a minha institui¢do e ter interagdo
pessoal com as pessoas que me
atendem.

BIl: Na minha opinido, as novas
tecnologias sdo  muitas vezes
complicadas de se usar.

BI2: Tenho a impressdo de que os
servicos do SOUGOV sao dificeis de
utilizar.

BI3: Tenho uma imagem muito negativa
dos servigos do SOUGOV.

BI4: Tenho apenas sentimentos
negativos em relagdo ao SOUGOV.

BIS: Reflito criticamente sobre a
imagem do SOUGOV.

HDI1: Consigo realizar pesquisas na
internet com facilidade.

HD2: Utilizo as informagdes
encontradas para apoiar 0
desenvolvimento de algum trabalho ou
tarefa.

HD3: Tenho facilidade de usar um
programa na Internet para construir ou
corrigir um documento em colaboracdo
com meus colegas.

HD4: Recorro a utilizagdo de meios de
comunicagdo como e-mail, mensagens

Autores

(Ram; Sheth, 1989);
(Laukkanen et al., 2007);
(Silva, 2023)

(Ram; Sheth, 1989);
(Laukkanen et al., 2007);
(Silva, 2023)

(Organista-Sandoval ef al.,
2017)




Qualidade de Acesso
a Internet (QAI)

Intencao de
Continuar Usando
(ICU)

de texto (SMS), Facebook, Whatsapp,
entre outros para desenvolver tarefas.
HDS5: Utilizo servicos de
armazenamento em ‘'nuvem' (por
exemplo, Google fotos, Google Drive)
para gerenciar minhas informagoes.
QAIl: Tenho acesso a internet.

QAI2: Tenho acesso estavel a internet.
QAI3: Tenho acesso a  opgoes
alternativas de conexdo a internet (por
exemplo, 4G, 5G, redes Wi-Fi ptblicas)
para melhorar a qualidade da minha
conexao, Se necessario.

QAI4: Acredito que a qualidade da
minha conexdo a internet impacta em
minhas atividades diarias, como
trabalho, educagdo ou lazer.

QAI5:  Estou satisfeito com a
estabilidade da minha conexdo a
internet.

ICUL1: Se eu pudesse, gostaria de
continuar usando o SOUGOV.

ICU2: E provavel que eu continue
usando o SOUGOV no futuro.

ICU3: Espero continuar usando solugdes
do SOUGOV no futuro.

ICU4: Pretendo continuar usando o
SOUGOV.BR em todas as
oportunidades para fazer
solicita¢des/requerimentos de servigos.

(Nishijima; Ivanauskas;
Sarti, 2017)

(Zakhir; Sukoharsono;
Mardiaty, 2023);
(Chiu; Wang, 2008)

Fonte: Elaborada pela Autora (2024).
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Foi utilizada uma escala Likert intervalar de 5 pontos, variando de (1) discordo

totalmente a (5) concordo totalmente. Essa escolha foi feita com o objetivo de compreender a

resisténcia ao uso da plataforma de governo eletronico SOUGOV, além de mensurar como as

Habilidades Digitais e a Qualidade de Acesso a Internet influenciam a intencdo de continuar

utilizando esses servigos.

3.3 Procedimentos

Nos procedimentos adotados, inicialmente, foi necessario realizar um pré-teste para

validar o instrumento de coleta de dados. Esse pré-teste, conduzido com 30 participantes,
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permitiu a identificacdo de questdes problematicas, evitando inconsisténcias no questionario
final. O questiondrio final consistiu em 27 questdes, que foram disponibilizadas na plataforma
virtual Google Forms. A aplicacao do questiondario foi realizada através do envio do link por
meio de redes sociais € e-mail. O instrumento permaneceu disponivel at¢ que o numero
minimo necessdrio de respondentes para a pesquisa fosse alcancado, totalizando 30
participantes.

O pré-teste permitiu a identificacdo de questdes problematicas que deveriam ser
eliminadas da versdo final por serem consideradas inadequadas. Com o feedback dos
participantes, foram realizados os ajustes necessarios e iniciou-se a coleta de dados. O
questionario final consistiu em 30 questdes, sendo 6 perguntas demograficas e 24 destinadas a
mensurar 0s construtos. A técnica estatistica utilizada foi a Modelagem de Equagdes
Estruturais de Minimos Quadrados Parciais (Partial Least Squares Structural Equation
Modeling — PLS-SEM), por meio do software SmartPLS 4.

Essa técnica estatistica ¢ utilizada para desenvolver estudos exploratérios ou como
extensoes de pesquisas existentes, verificando a variagdao na variavel dependente ao examinar
o modelo conceitual. E amplamente aplicada em pesquisas nas ciéncias sociais para analisar
multiplas relagdes entre fatores ndo observaveis, sendo uma técnica robusta que ndo requer
suposi¢des rigorosas; apresenta poucos problemas de estimativa e ¢ adequada para amostras
pequenas e grandes. O PLS-SEM foi considerado apropriado para a presente pesquisa, pois
permite a estimativa simultanea de multiplas relacdes causais entre uma ou mais variaveis

independentes e uma ou mais variaveis dependentes (Hair ez al., 2022).
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4 RESULTADOS

4.1 Perfil Demografico da Amostra

Inicialmente, foram obtidas 450 respostas. No entanto, apos a organizagdo dos dados,
constatou-se que apenas 426 respostas eram validas, excluindo-se os questiondrios que
continham respostas imprecisas ou apresentavam mais de 80% das respostas concentradas na
mesma alternativa. Na amostra analisada, 52,3% dos participantes sdo do sexo feminino,
enquanto 47,7% sao do sexo masculino. A maioria dos participantes estd na faixa etaria de 60
a 64 anos, representando 52,1% do total. Em relagdo a formacdo académica, 42% sao
doutores, 26,3% sao mestres, 24,2% sdo especialistas, 6,1% sao graduados e 1,4% possuem
ensino médio completo. Quanto ao vinculo empregaticio atual, 96,5% sdo servidores ativos,
enquanto apenas 3,3% sdo aposentados. Adicionalmente, a maioria dos entrevistados reside
na cidade de Belém, Para, totalizando 82,6%. Informagdes adicionais sobre os dados da

amostra obtida estdao contidas na Tabela 3.

Tabela 3 — Perfil Demografico da Amostra

Itens Perfil Respostas (%)
60 a 64 anos 52,1
Faixa Etaria 65 a 69 anos 40,6
Acima de 70 anos 7,3
Masculino 47,7
Género
Feminino 52,3
Ensino Médio 1,4
Graduacao 6,1
Escolaridade Especializagao 24,2
Mestrado 26,3
Doutorado 42
Vinculo atual com o Servidor ativo 96,5
servico publico Aposentado 33
Belém/PA 82,6
Cidade/Estado Outras cidades do Para

(Abaetetuba, Altamira,
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Ananindeua, Braganca,
Breves, Cameta,
Capanema, Capitao Pogo,
Castanhal, Marituba, 17,4
Paragominas, Parauapebas,
Salindpoles, Tomé-Acgu,

Tucurui)

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

4.2 Teste do Modelo de Mensuracio

O objetivo do teste do Modelo de Mensuracdo ¢ examinar a precisdo na medi¢do das
variaveis latentes utilizadas para validar as hipoteses deste estudo. Foram avaliadas a
confiabilidade, a validade convergente e a validade discriminante de cada construto. Apds
uma analise inicial dos dados, observou-se que as cargas fatoriais dos indicadores QA1, QA4,
HD4, HDS, BT4, BTS5, BIl e BI5 estavam abaixo de 0,70, o que indica que os testes do
modelo de mensuracdo ndo atenderam aos critérios recomendados, conforme as orientagdes
de Hair et al. (2022). Como resultado, esses indicadores foram removidos, e a analise foi
refeita.

Posteriormente, foram realizados testes de validade convergente e de validade
discriminante. Para a avaliacdo das AVEs, foi adotado o critério de Fornell e Larcker,
confirmando a convergéncia entre todos os construtos, o que indica que compartilham uma
proporcao de variancia comum (Hair et al., 2022; Henseler; Ringle; Sinkovics, 2009). Todos
os construtos alcancaram valores iguais ou superiores aos recomendados, ou seja, acima de
0,70 para o Alfa de Cronbach (a) e a Confiabilidade Composta (CC), e acima de 0,50 para a
Variancia Média Extraida (AVE), conforme as diretrizes de Hair ef al. (2022). Os resultados
estdo detalhados na Tabela 4.

A Figura 2 apresenta o teste do Modelo de Medi¢ao, exibindo as cargas fatoriais para
cada item, que variam de 0,736 a 0,946. Além disso, mostra os valores do Alfa de Cronbach
para cada construto, que variam de 0,730 a 0,942, e os coeficientes estruturais, que estdo entre
-0,646 e 0,552. Dessa forma, as medidas de consisténcia interna demonstraram que as
variaveis latentes eram confiaveis e, portanto, capazes de representar os construtos, de acordo

com Hair et al. (2022), conforme apresentado na Tabela 4.
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Figura 2 — Teste do Modelo de Mensuracao
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Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.

Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; BI=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.

Tabela 4 — Valores Cargas, Confiabilidade e Validade Convergente

Construto Itens Cargas Cronbach’s rho_a Confiabilidade (AVE)
alpha - Composta
Barreiras de BI2 0.835
Imagem (BD BI3 0.935 0.850 0.863 0.910 0.771
g Bl4 0.861
Barreiras BT1 0.767
Tradicionais  BT2 0.867 0.775 0.784 0.870 0.690
(BT) BT3 0.855
» HDI 0.860
D}ilaﬁgilsd?ge;) HD2 0.814 0.730 0.759 0.846 0.648
g HD3 0.736

Qualidade de  QAI2 0.866
Acesso a QAI3 0.768 0.764 0.769 0.864 0.680
Internet (QAI)  QAIS 0.837
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Intencao de ICU1 0.930
i ICU2 0.934
Continuar 1CU3 0.946 0.942 0.945 0.958 0.852

Usando (ICU) 1oy 882

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.

Na avaliagdo da validade discriminante, foi utilizado o Critério Fornell-Larcker, que
pressupde que os construtos latentes compartilham mais varidncia com o0s Pproprios
indicadores do que com outras variaveis latentes no modelo estrutural. O critério estabelece
que a correlacdo entre os fatores deve ser menor que a raiz quadrada da AVE (4verage
Variance Extracted) das variaveis respectivas. Caso contrario, isso indicaria problemas de
validade discriminante (Fornell; Larcker, 1981; Hair et al., 2022). A Tabela 5 apresenta os
valores que demonstram evidéncias satisfatorias de validade discriminante, conforme o
Critério Fornell-Larcker, ja que os valores na diagonal sdao maiores que os valores verticais

em cada coluna correspondente.

Tabela 5 — Validade discriminante - Critério Fornell-Larcker

BI BT HD ICU QAI
BI 0.878
BT 0.138 0.831
HD -0.307 -0.129 0.805
ICU -0.683 -0.117 0.313 0.923
QAI -0.217 -0.112 0.654 0.246 = 0.825

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.

Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; BI=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.

A andlise da Tabela 6, em relacdo ao critério das cargas cruzadas, revela que os
indicadores apresentam cargas mais altas nas respectivas variaveis latentes do que nas demais.
Isso confirma que os indicadores estdo corretamente atribuidos as variaveis, proporcionando
evidéncias satisfatorias de validade discriminante no nivel dos indicadores, conforme o

critério estabelecido por Hair et al. (2022).

Tabela 6 — Teste de Validade Discriminante (Cargas Cruzadas)

BI BT HD ICU QAI
BI2 0.835 0.136 -0.266  -0.571 -0.186
BI3 0.935 0.101 -0.289  -0.667 -0.217
Bl4 0.861 0.130 -0.251  -0.553 -0.163

BTI 0.079 0.767 -0.095  -0.056 -0.114
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BT2 0.095 0.867 -0.101  -0.114 -0.088
BT3 0.165 0.855 0.124 -0.116 -0.083
HDI1 -0.202 -0.133 0.860 0225  0.667

HD2 0.275 -0.132 0.814 0267  0.458

HD3 -0.286 -0.035 0736  0.280  0.411

ICU1 -0.682 -0.119 0291 0930 0210

ICU2 -0.634 -0.108 0295 0934 0239

ICU3 0.613 -0.093 0268 0.946 0212

ICU4 -0.587 0.111 0.302 0.882  0.249

QAI2 0.175 -0.116 0.571 0230  0.866

QAI3 -0.207 -0.033 0.503  0.176  0.768

QAI5

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; BI=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.

Tabela 7 — Teste de Validade Discriminante (Heterotrait-monotrait ratio - HTMT)

BI BT HD ICU QAI
BI
BT 0.170
HD 0.400 0.164
ICU 0.759 0.134 0.385
QAI 0.269 0.146 0.851 0.290

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradig¢éo; Bl=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢@o de Continuar Usando.

De acordo com a Tabela 7, verificou-se que, para o critério Heterotrait-Monotrait
Ratio of Correlations (HTMT) < 1, foi utilizado o método de bootstrapping com 5.000
subamostras e um intervalo de confianga de 95,0%. Dessa forma, todas as etapas mencionadas
demonstram a validade do modelo de mensuragdo, permitindo que se prossiga para a analise

do modelo estrutural.

4.3 Modelo Estrutural

No processo de avaliacdo do modelo estrutural, conforme recomendado por Hair et al.
(2022), iniciou-se com a verificacdo da colinearidade, utilizando o Variance Inflation Factor
(VIF). Nao foi identificada multicolinearidade, pois nenhum dos valores de VIF excedeu o

limiar critico de 5, conforme apresentado na Tabela 8.
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Tabela 8 — Estatisticas de colinearidade - Variance Inflation Factor (VIF)

Caminhos ICU
BI -> ICU 1.116
BT > ICU 1.028
HD > ICU 1.113
QAI -> BI 1.000
QAI -> BT 1.000
QAI -> HD 1.000

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; Bl=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.

O teste de ajuste estrutural, o Standardized Root Mean Square Residual (SRMR),
avalia a média das diferencas entre as correlagdes observadas e as esperadas. Um valor abaixo
de 0,08 (SRMR < 0,078) indica um ajuste adequado do modelo estrutural, revelando uma
concordancia satisfatoria entre os dados observados e os previstos pelo modelo.

Os resultados do modelo estrutural revelam que os trés construtos — Barreiras de
Imagem, Barreiras de Tradi¢do e Habilidades Digitais — explicam 47,8% da variancia do
construto endogeno Intencdo de Continuar Usando (ICU). Com base na referéncia de Cohen
(1988), que sugere que, nas Ciéncias Sociais, coeficientes de determinacio R* de 2% sdo
considerados de baixo poder explicativo, 13% indicam médio poder explicativo e valores
acima de 26% demonstram grande poder explicativo, pode-se inferir que o modelo estrutural
tem capacidade explicativa. Isso indica que uma parte da variabilidade na Intencdo de
Continuar Usando ¢ explicada pelas variaveis incluidas no modelo, reforcando a validade e a
utilidade do modelo para compreender a resisténcia em continuar usando plataformas de
governo eletronico brasileiro.

O tamanho dos efeitos f° quantifica a mudanca no valor de R? quando variaveis
exogenas especificas sdo removidas do modelo, avaliando-se quanto cada construto € util para
o ajuste do modelo. De acordo com a Tabela 9 e com o critério de f* de Cohen, a capacidade
explicativa das variaveis “Qualidade de Acesso a Internet” (QAI) é considerada grande, com
°=0,746, ¢ a de “Barreiras de Imagem” (BI) também ¢ grande, com f° = 0,718. Em
comparagio, a capacidade explicativa das variaveis “Habilidades Digitais” (HD) f* = 0,022,

considerado pequeno (Cohen, 1988).
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Tabela 9 — Tamanho do Efeito 2

Hipotese = Caminho f?
H1 BI ->ICU 0.718
H2 BT -> ICU 0.000
H3 HD -> ICU 0.022
H4 QAI->BI 0.049
H5 QAI > BT 0.013

H6 QAI->HD 0.746

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; BI=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢@o de Continuar Usando.

A relevancia preditiva do modelo foi avaliada através do indice Q?, também conhecido
como o indicador Stone-Geisser ou redundancia de validade cruzada. Observou-se um valor
superior a 0,00 (Q*>>0,654), o que indica que o modelo ndo apenas exerce uma influéncia
sobre as varidveis dependentes. Conforme apresentado na Tabela 10, esses resultados
corroboram a relevancia e precisdo do modelo, em linha com os critérios estabelecidos por
Hair et al. (2022). De acordo com esses critérios, Q>>0 confirma a relevancia preditiva do
modelo; Q*>0,25 sugere um nivel médio de relevancia preditiva, indicando que o modelo
possui uma capacidade preditiva razoavel; e Q*>0,50 demonstra um alto nivel de relevancia
preditiva, mostrando que o modelo tem excelente capacidade de explicar uma parte

substancial da variancia nas varidveis dependentes (Hair ef al., 2022).

Tabela 10 — Valores de R? ¢ Q?

R-square R-square adjusted Q?
Barreiras de
0.047 0.045 0.041
Imagem
Barreiras de
. 0.013 0.010 0.005
Tradicao
Habilidades
o 0.427 0.426 0.418
Digitais
Intengao de
Continuar 0.478 0.475 0.055

Usando

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
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Para a anélise dos caminhos, foi utilizado o procedimento de bootstrapping com 5.000
sub-amostras ¢ um intervalo de confianca de 95%. Essa técnica permitiu confirmar as
hipoteses propostas, considerando que os p-valores estavam abaixo do nivel de significancia

de 0,05 (Hair et al., 2022), conforme apresentado na Tabela 11.

Tabela 11 — Resultado do Teste de Hipoteses

Hipotese Caminho  VIF B T values P values Decisao
HI BI>ICU 1.116 -0.646 16.577 0.000 ACEITA
H2 BT ->ICU 1.028 -0.013 0.349 0.727  REJEITADA
H3 HD ->ICU 1.113 0.113 2.565 0.010 ACEITA
H4 QAI->BI 1.000 -0.217 4.538 0.000 ACEITA
HS5 QAI->BT 1.000 -0.112 2.085 0.037 ACEITA
H6 QAI->HD 1.000 0.654 18.965 0.000 ACEITA

Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; Bl=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.

A Figura 3 apresenta o teste do Modelo de Medi¢do, que confirma as relagdes entre os
seguintes construtos: Bl e ICU, com um coeficiente de caminho de . Esses resultados
indicam que os coeficientes de caminho para as quatro hipoteses testadas. Portanto, o modelo

suporta as hipdteses H1, H3 e H4.

Figura 3 — Modelo Estrutural
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Fonte: Dados da pesquisa através do software SmartPLS 4.
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradig¢éo; Bl=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢@o de Continuar Usando.
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De acordo com a Tabela 12, verifica-se a média, mediana, minimo, maximo e desvio

padrao de cada variavel.

Tabela 12 — Estatisticas descritivas de itens para cada construto

ftem  Meédia Mediana gy 00 o) orvado Padedo
QAI2 4.414 5.000 1.000 5.000 0.816
QAI3 4.315 5.000 1.000 5.000 1.008
QAIS 3.741 4.000 1.000 5.000 1.086
HD1 4.400 5.000 1.000 5.000 0.800
HD2 4.595 5.000 1.000 5.000 0.629
HD3 4.304 5.000 1.000 5.000 0.865
BT1 2.426 2.000 1.000 5.000 1.200
BT2 2.148 2.000 1.000 5.000 1.263
BT3 1.749 2.000 1.000 5.000 0.972
BI2 2415 2.000 1.000 5.000 1.214
BI3 1.819 1.000 1.000 5.000 1.016
BI4 1.624 1.000 1.000 5.000 0.991
ICU1 4.153 4.000 1.000 5.000 0.933
ICU2 4.354 5.000 1.000 5.000 0.795
ICU3 4.329 4.000 1.000 5.000 0.799
ICU4 4.195 4.000 1.000 5.000 0.905

Fonte: Elaborada pela autora (2024).
Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; BI=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.

Ao examinar a Tabela 13, verifica-se que os cinco construtos analisados (Qualidade de
Acesso a Internet, Habilidades Digitais, Barreiras de Tradi¢do, Barreiras de Imagem e
Intengdo de Continuar Usando) apresentaram médias proximas de 4. Além disso, a mediana

de cada construto também se aproximou dessas médias, indicando consisténcia nos resultados.



Tabela 13 — Estatisticas descritivas dos construtos

Construtos Média Mediana

QAI 4157 4315
HD 4433 4400
BT 2.108  1.949
BI 1.953  1.819
ICU 4258  4.262

Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Legenda: QAI = Qualidade de Acesso a Internet; HD = Habilidades Digitais; BT = Barreiras de Tradi¢do; BI=
Barreiras de Imagem; ICU = Inten¢do de Continuar Usando.
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5 DISCUSSAO

Este estudo teve como objetivo compreender a resisténcia dos cidaddos idosos a
intencdo de continuar utilizando os servigos eletronicos governamentais, com base na Teoria
da Resisténcia a Inovagdo. Além disso, explorar a exclusdo digital enfrentada por esse grupo,
no Brasil, analisando a qualidade do acesso a internet e as habilidades digitais como fatores
que também influenciam essa inten¢ao. O estudo apresenta novas perspectivas sobre a
resisténcia e as barreiras enfrentadas pelos idosos em relacdo as inovagdes € novas iniciativas
do governo eletronico brasileiro.

Os resultados indicam que a Barreira de Imagem, destacada pela Teoria da Resisténcia
a Inovagdo apresentou significancia estatistica. Esse resultado refor¢a os achados de outros
estudos, nos quais as barreiras de imagem foram mais pronunciadas entre pessoas idosas
(Laukkanen et al., 2007). Além disso, os resultados sdo compativeis com pesquisas que
investigaram a resisténcia a inovac¢ao em aplicativos (Chen; Chang; Hsiao, 2022; Chemingui;
Lallouna, 2013).

Nesta pesquisa, as barreiras de tradicdo apresentaram uma relagdo negativa com a
intencdo de continuar usando o governo eletronico entre os idosos, refor¢ando o
comportamento existente que pode incluir a preferéncia por métodos tradicionais de interacao
com o governo (Chu et al., 2004). A partir dos resultados, a barreira de tradigdo, para o grupo
de usuarios que participaram da pesquisa, em duas institui¢des de ensino superior, ndo ¢
significante quanto a intencdo dos idosos de persistir no uso de servicos governamentais
eletronicos. Observando-se o perfil dos usudrios participantes, pode-se dizer que sdo pessoas
que possuem muito contato com varios sistemas nessas instituicdes, com elevado grau de
instrucdo, o que facilita a introducdo de novas tecnologias, portanto os idosos t€ém maior
propensdo a integrar novas tecnologias (Laukkanen et al., 2007; Souza; Koch; Silva, 2023).

As barreiras de imagem estdo negativamente relacionadas a inten¢do de continuar
usando o governo eletronico entre os idosos. Isso significa que, quanto maiores forem as
barreiras de imagem percebidas por eles em relagdo ao governo eletronico, menor sera a
intencdo de continuar utilizando esses servicos (Laukkanen et al., 2007; Zhang; Dawes;
Sarkis, 2005). Os idosos percebem o governo eletronico como uma tecnologia nova e
desconhecida, o que aumenta a incerteza quanto a utilidade e seguranga. Essa percep¢do gera
uma barreira psicoldgica que reduz a intencao de continuar usando esses servigos. Além disso,

os idosos tendem a estar mais ligados a métodos tradicionais de interagdo com o governo,
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como atendimento presencial ou por telefone, o que torna mais dificil a ado¢do de novas
tecnologias.

A resisténcia a abandonar métodos tradicionais aumenta as barreiras de imagem
percebidas (Kumar; Sachan; Mukherjee, 2017; Laukkanen et al., 2007; Ram; Sheth, 1989).
Além disso, os idosos percebem os servicos do governo eletronico como complexo, o que
reduz a disposi¢cdo de continuar usando esses servicos (Laukkanen et al., 2007). Portanto, a
relagdo negativa entre as barreiras de imagem e a intengdo de continuar usando o governo
eletronico entre os idosos ¢ uma manifestagao clara da resisténcia a inovagao. Essa resisténcia
pode ser mitigada por meio de estratégias educativas, melhorias na usabilidade dos sistemas,
confian¢a na seguranga dos dados e adaptagdao dos servigos as necessidades especificas dos
idosos.

Em relagdo as habilidades digitais, os resultados indicam que idosos com habilidades
digitais mais desenvolvidas t€ém uma maior inten¢do de continuar utilizando servigos de
governo eletronico. Isso sugere que o nivel de habilidade digital ¢ um fator facilitador na
ado¢do e no uso continuo desses servigos (Organista-Sandoval et al., 2017). Além disso,
idosos que dominam habilidades digitais estdo mais inclinados a se adaptar e a utilizar novas
tecnologias, como os servigos de governo eletronico, mesmo diante de possiveis barreiras
iniciais (Al Sayegh et al., 2023).

Este trabalho destaca que a qualidade do acesso a internet para o desenvolvimento das
habilidades digitais dos idosos influencia a inten¢ao de continuar usando servigos de governo
eletronico. Um acesso melhor a qualidade da internet estd positivamente associado ao
aprimoramento das habilidades digitais, como o uso de dispositivos, navega¢do na internet e
utilizagdo de aplicativos online, considerando que os idosos com habilidades digitais mais
avangadas sao mais propensos a usar esses servicos de forma continua e eficaz. Assim, uma
infraestrutura de internet de qualidade para apoiar a inclusdo digital e facilitar a participagao
dos idosos nos servigos governamentais eletronicos ¢ importante (Chetty et al., 2018;
Nengomasha; Shuumbili, 2022; Singh; Chobotaru, 2022).

Nesse contexto, as barreiras relacionadas a imagem, habilidades digitais e qualidade de
acesso a internet revelam um panorama que impacta na inten¢do dos idosos de continuar
utilizando os servi¢os de governo eletronico. As barreiras de imagem e tradicao tém efeito na
continuidade e tém efeito contrario, fazendo que os idosos preferiam métodos tradicionais de
interacdo com o governo, como atendimento presencial ou por telefone, dificultando a adogao
de novas tecnologias e a integragao ao governo eletronico (Tavares; Correa de Souza, 2012).

Para superar essas barreiras, estratégias, como campanhas de conscientizagdo que enfatizem



41

os beneficios das novas tecnologias e a compatibilidade com métodos tradicionais sdo
essenciais (OCDE, 2018). Além disso, as habilidades digitais para a adocdo eficaz dos
servicos de governo eletronico; portanto, investir em programas de alfabetizacdo digital para
1dosos pode reduzir a resisténcia e aumentar a confianga no uso dessas tecnologias, facilitando
uma integracdo mais eficiente (Rosenberg, 2024).

A qualidade do acesso a internet ¢ fundamental para o desenvolvimento das
habilidades digitais dos idosos. Uma infraestrutura de internet de alta qualidade facilita a
aquisicdo e o aprimoramento das habilidades para acessar e utilizar os servigos de governo
eletronico de forma continua e sem frustragdes. Assim, melhorar a qualidade da conexdo a
internet em areas com grande concentracdo de idosos deve ser uma prioridade nas politicas
publicas voltadas para a inclusdo digital. Abordar essas barreiras de maneira especifica e
direcionada pode transformar desafios em oportunidades e promover uma inclusdo digital
mais ampla e eficaz entre os idosos, contribuindo para uma participacdo mais ativa e

informada nos servigos governamentais eletronicos.

5.1 Implicagdes Tedricas

Este estudo apresenta contribui¢des teoricas de varias maneiras. Em primeiro lugar,
demonstra a aplicabilidade da Teoria da Resisténcia a Inovagdo (TRI) no contexto dos
servicos do governo brasileiro, destacando como essa teoria pode ser utilizada para
compreender a resisténcia dos cidadaos, especialmente dos idosos, & ado¢do de tecnologias
governamentais. Ao explorar as barreiras psicologicas e praticas que influenciam a
continuidade do uso desses servigos, a pesquisa enriquece a literatura existente sobre inclusao
digital e resisténcia a inovagdo. Além disso, o estudo sublinha a importancia de adaptar
modelos tedricos a contextos especificos, como o brasileiro, ampliando assim o entendimento
das dinamicas de adogdo tecnoldgica em diferentes cendrios culturais e socioecondmicos. Ao
abordar essas questdes, a pesquisa valida a TRI em um novo dominio pritico para o
desenvolvimento de politicas publicas mais eficazes e inclusivas.

Segundo o avang¢o no modelo da teoria resisténcia a inovagdo, para compreender a
exclusao digital, deve-se incluir novas varidveis psicologicas que contribuem para a
resisténcia dos idosos ao uso de tecnologias digitais. A inclusdo de aspectos como a
habilidade digital, ansiedade tecnoldgica e percepg¢do de utilidade pessoal fornece uma
perspectiva mais rica sobre as barreiras psicologicas que influenciam a exclusdo digital

(Venkatesh et al., 2012; Czaja et al., 2006). Este avango tedrico envolve a exclusdo digital e
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os fatores psicologicos que afetam a disposicao dos idosos para adotar e utilizar tecnologias
digitais. Ao considerar essas novas variaveis, as politicas publicas e interven¢des sao
direcionadas para atender as necessidades especificas dessa populagdo (Chohan, 2022; Van

Dijk, 2006).

5.2 Implicacdes Praticas

As implicagdes praticas para superar as barreiras enfrentadas pelos idosos na utilizagado
de servicos de governo eletronico necessitam de que os gestores publicos adotem uma
abordagem baseada em evidéncias. Isso envolve a realiza¢do de pesquisas detalhadas para
compreender as necessidades especificas dessa populagdo e adaptar os servicos digitais de
acordo com a necessidade (Jafari-Sadeghi et al., 2023).

A criagdo de grupos focais e a realizacdo de andlises de feedback continuo sdo praticas
recomendadas para que os servicos sejam ajustados as necessidades reais dos usudrios
(Santos; Freitas; Ferreira, 2020). Além disso, € preciso que as estratégias sejam centradas no
usudrio, assegurando que as solugdes tecnologicas atendam as necessidades e habilidades dos
idosos (Al Sayegh et al., 2023; Laukkanen et al., 2007). O desenvolvimento de interfaces
intuitivas e simplificadas, além de suporte técnico personalizado, pode facilitar a adogdo e o
uso continuo dos servicos digitais (Gupta; Maurya, 2020). Incluir os idosos no processo de
design e teste dos servigos contribui para a criagao de plataformas acessiveis para esse publico
(Martinez-Alcala et al., 2018).

Nessa linha de discurso, também ¢ importante promover a alfabetizagdo digital por
meio de iniciativas educacionais e programas de capacitagdo, tendo em vista que pode reduzir
as barreiras a adogdo de tecnologias. Criar cursos e workshops, focados em habilidades
digitais basicas e avancadas, visa a capacitar os idosos e aumentar a confianca no uso dessas
tecnologias. Parcerias com organizagdes comunitdrias e centros de atendimento ao idoso
expande o alcance desses programas e faz com que um niimero maior de pessoas se beneficie
dessas oportunidades (Lythreatis; Singh; El-Kassar, 2022). Seguindo essa logica, deve-se criar
ambientes digitais amigaveis com atualizagdes frequentes.

Este estudo fornece uma nova perspectiva de pesquisa que contribui para o
desenvolvimento das intengdes de continuar usando os servigos digitais. Ao analisar as
barreiras psicologicas e praticas enfrentadas pelos usudrios, especialmente os idosos, este
trabalho destaca fatores criticos que influenciam a continuidade do uso de tecnologias digitais

(Martinez-Alcalé et al., 2018).
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6 CONCLUSAO

Esta pesquisa esta fundamentada na Teoria da Resisténcia a Inovagdo e analisou a
correlagdo entre barreiras psicoldgicas (barreiras tradicionais e de imagem), a exclusao digital
(Qualidade da Internet e Habilidades Digitais), politicas de incentivos e a intencdo de
continuar utilizando os servigos do governo brasileiro. As conclusdes sdo as seguintes: (1) As
barreiras psicologicas t€ém um impacto significativo e negativo nas intengdes de continuidade
de uso dos servigos, indicando que percepcdes de incompatibilidade cultural ou social, em
relacdo a tecnologia, desmotivam os idosos a persistirem em seu uso.

E importante destacar que esta pesquisa revelou que a exclusio digital, em especifico
da qualidade da internet e habilidades digitais, continua a ser um desafio critico na regiao
norte do Brasil, limitando o acesso e a utilizagdo eficaz dos servigos governamentais online,
especialmente entre populagdes mais velhas e menos familiarizadas com as tecnologias
digitais. As politicas de incentivo, quando implementadas de maneira eficaz, mitigam
barreiras, promovendo a inclusdo digital e incentivando o uso continuo dos servigos
eletronicos.

Entende-se a continuidade do uso dos servigos de governo eletronico (e-Gov) pelos
cidaddos idosos para a inclusdo digital e a promo¢do da equidade no acesso aos servigos
publicos. Para enfrentar esses obstaculos, os governos devem facilitar a introdug@o dos idosos
aos servicos digitais, assegurando uma experiéncia satisfatoria e continua. Logo, ¢ essencial
investir em interfaces intuitivas, tutoriais, canais de suporte acessiveis € em obter feedback
constante dos idosos para melhorar a usabilidade e acessibilidade dos servigos eletronicos.
Essas melhorias promovem a inclusdo digital dos idosos e fortalecem a participacao deles nos
servicos disponiveis online.

Apesar da validacao e confirmagado das hipdteses investigadas, este estudo se limitou a
examinar a influéncia das barreiras psicologicas da Teoria da Resisténcia a Inovagdo, bem
como as habilidades digitais e a qualidade de acesso a internet na inten¢cdo de continuar
usando o governo eletronico no Norte do Brasil. A partir desta pesquisa, recomenda-se que
estudos futuros realizem investigacdes de longo prazo para acompanhar os idosos ao longo do
tempo, permitindo entender como as percep¢des e comportamentos em relacdo ao e-Gov
mudam e se desenvolvem ao longo dos anos (Ibrahim; Zakaria, 2016; OCDE, 2018; Zahid et
al., 2022). Além disso, sugere-se investigar como as barreiras percebidas e a intengdo de uso

variam entre diferentes regides do Brasil, considerando diversos contextos culturais, bem
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como o impacto de varidveis, como apoio familiar, acessibilidade fisica e cognitiva (Chu et
al., 2004; Costa; Castro; Cappellozza, 2014; Silva et al., 2023; Jonathan, 2021; Ram; Sheth,
1989).
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APENDICE 1

Carta de Apresentacio

Instrumento de Coleta de Dados — Questionario
DADOS SOBRE O QUESTIONARIOw

Ola,
Meu nome ¢ Suellen Albernaz, sou mestranda do Programa de Poés-Graduagdo em
Administragdo da Universidade Federal do Para (PPGAD/UFPA).

Minha pesquisa, orientada pelo Prof. Dr. Thiago Poleto, esta relacionada aos fatores de
adocdo de servigos de governo eletronico por meio do SOUGOV.BR.

O SOUGOV.BR ¢ uma plataforma inovadora do poder Executivo Federal que promove a
transformagao digital e melhora os servigos publicos, tornando-os mais eficientes, simples e
de melhor qualidade para servidoras, servidores e pensionistas, melhorando a conexdo com as
unidades de gestao de pessoas e contribuindo com a modernizacdo da administracao publica
federal.

Dessa forma, gostaria de solicitar a sua participacdo como voluntario na pesquisa para
entendermos a influéncia da tecnologia da informacdo em relagdo a intencdo de uso da
plataforma SOUGOV.BR. Suas respostas sao sigilosas e serdo analisadas em conjunto.
Nenhuma informac¢do que permita sua identificacdo serd divulgada. Os resultados serdo parte
integrante de uma Dissertacao de Mestrado.

Ao responder o questionario, vocé concorda que foi informado sobre as condigdes de coleta e
sigilo de seus dados e com a publicacdo dos resultados de maneira agregada, sem qualquer
identificacao individual.

O preenchimento do questionario leva em média 5 a 10 minutos, e sua participacdo ¢
totalmente andnima. Peco que responda com calma cada item.

Nao existem respostas certas ou erradas, assinale o seu grau de discordancia ou
concordancia de acordo com a légica de escala.

1. Discordo totalmente
2. Discordo

3. Neutro

4. Concordo

5.

Concordo totalmente

Qualquer duavida ou informagao que necessitar, sinta-se a vontade para me contactar pelo e-
mail: suellenpsr@ufpa.br
Desde ja, agradeco pelo seu tempo!



DADOS SOCIODEMOGRAFICOS E FUNCIONAIS

PO1. Concordo em participar voluntariamente da pesquisa

() Sim
( )Nao

P02.1dade

P03. Género
() Feminino
() Masculino

() Outro

P04. Escolaridade

() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Graduacao

() Especializagao

() Mestrado

() Doutorado

P05. Qual vinculo atual com o servigo publico?
() Servidor ativo

() Aposentado

() Pensionista

P06. Cidade/Estado

QUESTIONARIO

Item

QAIl

Tenho acesso a internet.

QAI2

Tenho acesso estavel a internet.

QAI3

Tenho acesso a opgdes alternativas de conexdo a internet
(por exemplo, 4G, 5G, redes Wi-Fi publicas) para
melhorar a qualidade da minha conexao, se necessario.

QA4

Acredito que a qualidade da minha conexao a internet
impacta em minhas atividades diarias, como trabalho,
educacao ou lazer.
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Estou satisfeito com a estabilidade da minha conexdo a

QALIS | internet.

HD1 | Consigo realizar pesquisas na internet com facilidade.
Utilizo as informacgdes encontradas para apoiar o

HD2 .
desenvolvimento de algum trabalho ou tarefa.

Tenho facilidade de usar um programa na Internet para

HD3 | construir ou corrigir um documento em colabora¢do com
meus colegas.

Recorro a utilizagdo de meios de comunicagdo como e-

HD4 | mail, mensagens de texto (SMS), Facebook, Whatsapp,
entre outros para desenvolver tarefas.

Utilizo servigos de armazenamento em nuvem' (por

HDS5 | exemplo, Google fotos, Google Drive) para gerenciar
minhas informagoes.

Quando preciso de algum servigo, gosto que me atendam

BT1 | em local fisico.

Quando preciso de algum servico, gosto do

BT2 | autoatendimento online.

BT3 Ir pessoalmente a minha institui¢do fazer solicitagdes em
um dia da semana ¢ uma boa opgao.

BT4 Considero as alternativas de autoatendimento mais
agradaveis do que o atendimento pessoal ao cliente.
Considero um momento agradével a ida a minha

BTS5 | instituicdo e ter interagdo pessoal com as pessoas que me
atendem.

BIL Na minha opinido, as novas tecnologias sdo muitas vezes
complicadas de se usar.

Tenho a impressao de que os servigos do SOUGOV sao

BI2 | dificeis de utilizar.

Tenho uma imagem muito negativa dos servigos do

BI3 SOUGOV.

Tenho apenas sentimentos negativos em relagdo ao

BI4 | SOUGOV.

BI5

Reflito criticamente sobre a imagem do SOUGOV.
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ICU1

Se eu pudesse, gostaria de continuar usando o SOUGOV.

ICU2

E provével que eu continue usando o SOUGOV no futuro.

ICU3

Espero continuar usando solugdes do SOUGOV no futuro.

ICU4

Pretendo continuar usando o SOUGOV.BR em todas as
oportunidades para fazer solicitagdes/requerimentos de
Servigos.

Fonte: Elaborado pela autora (2024).
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APENDICE 2

SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
(Baseado nas Resolugdes N°466 de 12/12/2012 e N° 580 de 22/03/2018 do Conselho
Nacional de Satude)
Prezado (a) participante:
Vocé esta sendo convidado (a) para participar do estudo intitulado: “Avaliando a Exclusao
Digital e Resisténcia a Inovagdo na Inten¢do de Continuar o uso dos Servigos de Governo
Eletronico: evidéncias do Norte do Brasil”. Este estudo estd sendo realizado pela Discente
Suellen Patricia Silvestre Ribeiro Albernaz, mestranda do Programa de Pds-graduagdo em
Administragdo da Universidade Federal do Para (PPGAD/UFPA) como Dissertagdo de
Mestrado, sob a orientagdo do Professor Dr* Thiago Poleto (Orientador).
Este estudo tem como objetivo analisar os fatores de adog@o de servigos de governo eletronico
na regido Norte do Brasil. Sua participacao ¢ de suma importancia, e consistird em responder
as perguntas por meio de questionario, de acordo com o grau de concordancia ou discordancia
dos itens apresentados, mediante escala tipo Likert de 5 pontos, e sera registrada por meio da
plataforma Google Forms. Seu nome bem como endere¢o de email ndo serdo identificados,
ndo serd usada nenhuma informagdo que permita sua identifica¢do, assim sera preservado o
anonimato ¢ em nenhuma hipotese serao divulgados dados que permitam a sua identificagao.
Os procedimentos adotados neste estudo obedecem aos Critérios da Etica em Pesquisa com
Seres Humanos conforme Resolugdo no. 466/2012 do Conselho Nacional de Saude. Apds a
conclusdo da coleta de dados, os mesmos serdo de uso exclusivo das pesquisadoras, o material
coletado serd estudado e analisado, sendo guardado em absoluto sigilo.
Sua participagdo ¢ voluntaria, ndo havendo pagamento pela mesma, podendo se recusar a

responder quaisquer perguntas do questionario e a se desvincular da mesma a qualquer
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momento. Vocé ndo terd custo ou qualquer compensagdo financeira. Sua recusa ndo trard
nenhum prejuizo em sua relagdo com o pesquisador ou com a institui¢do em que trabalha e
todo material coletado/registrado sera apagado. As informagdes obtidas serdo utilizadas
somente nesta pesquisa, guardadas pelos pesquisadores por cinco anos e depois
incineradas/apagadas. Os resultados poderdo ser apresentados em eventos cientificos ou outro
meio de comunicagdo e publicados em revistas cientificas da area da tecnologia aplicadas a
saude, mantendo o sigilo dos participantes.

Neste estudo ndo sera realizado nenhum procedimento que traga risco a sua vida, contudo
pode causar algum desconforto durante a resposta ao questiondrio, que pode ser minimizado
respeitando e entendendo suas dificuldades e limitagcdes. Além disso, pode existir o risco do
estudo, relacionado a quebra de sigilo de suas respostas, bem como exposi¢do. Porém os
pesquisadores comprometem-se em utilizar as informagdes somente para o estudo, assim
como guardar sigilo absoluto das informacdes obtidas e preservar seu anonimato.

O beneficio relacionado a sua participagdo serd de contribuir para a construcdo do
conhecimento sobre possiveis estratégias que possam ser adotadas futuramente para melhoria
na utilizagao dessas plataformas de governo eletronico, como o SOUGOV, que € o que se esta
analisando nesta pesquisa.

A sua participagdo no estudo ndo ird interferir na rotina dos servigos de assisténcia a saude,
portanto ndo causara prejuizo as suas atividades funcionais, conforme preconiza a Resolugao
N° 580, de 22 de margo de 2018.

O participante do estudo, caso haja necessidade, tera direito a indenizagdo, conforme o item
2.7 da Resolugdo N° 466, de 12 de dezembro de 2012, e cabe cobertura material para
reparacdo ao dano causado pelo estudo ao participante; sendo de responsabilidade dos
pesquisadores assegurar os direitos pertinentes aos participantes.

Se voce tiver duvidas e desejar esclarecimentos sobre o estudo ou mesmo sobre os seus
direitos, podera fazer contato com os pesquisadores responsaveis ou com a coordenagdo do

Programa de pds-graduacao.
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Eu declaro que li e/ou ouvi o

esclarecimento acima e compreendi as informacdes que me foram explicadas sobre o estudo.
Conversei com os pesquisadores do projeto sobre minha decisdo em participar, ficando claros
para mim quais sdo os objetivos do estudo, a forma como vou participar, os riscos €
beneficios e as garantias de confidencialidade e de esclarecimento permanentes. Ficou claro
também, que a minha participagdo ndo tem despesas, nem receberei nenhum tipo de
pagamento, podendo retirar o meu consentimento a qualquer momento, sem penalidades ou
prejuizos ao meu trabalho. Concordo voluntariamente em participar desse estudo assinando
este documento em todas as paginas junto com o pesquisador. Estou ciente que uma cdpia
ficar4d comigo e a outra com o pesquisador.

() Desejo conhecer os resultados deste estudo.

() Nao desejo conhecer os resultados deste estudo.

Local: Data / /

Assinatura do participante:

Assinatura do pesquisador responsavel:

CONTATO DOS PESQUISADORES

Nome do Pesquisador Responsavel: Suellen Patricia Silvestre Ribeiro Albernaz

Funcdo/ Formacao: Servidora Publica Federal da Universidade Federal do Para, Bacharel em
Ciéncia da Computagao pela UFPA, Bacharel em Direito pela UNAMA.

Telefone: (91) 9 982278909

E-mail: suellenpsr@ufpa.br

Nome do Orientador: Thiago Poleto

Funcao/ Formacao: Engenheiro de Produgao/Docente
Telefone: (91) 9 9377-9340

E-mail: thiagopoleto@ufpa.br
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Coordenagao do PPGAD

Coordenador

Thiago Poleto - thiagopoleto@ufpa.br

Whatsapp +55 (91) 9377-9340

Vice Coordenador

Bruno Rafael Dias de Lucena - brunolucena@ufpa.br

Secretaria do PPGAD

Josemare de Nazaré Sousa da Silva - ppgad@ufpa.br

Endereco: Sala SE 16 do primeiro andar do ICSA, Campus Profissional, Guama, UFPA. Rua
Augusto Corréa, 01 - Guama. CEP 66075-110. Belém, Brasil.



