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Resumo

Brock, Jordana Duarte; Ferreira, Jorge Brantes. Intencdo adogdo de
tecnologias de mobile government pelo cidadéo brasileiro. Rio de Janeiro,
2020. 147p. Dissertagdo de Mestrado — Departamento de Administragéo,
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

O presente estudo tem o proposito de compreender os antecedentes da
adocdo de tecnologias de informacédo e comunicacéo (TIC), especificamente afetas
a dispositivos moveis eletronicos no contexto de sua aplicacdo na prestacdo de
servicos publicos ao cidaddo e o seu relacionamento com o Estado. Para tanto, a
pesquisa buscou desenvolver um modelo inédito de adocdo de inovagdes baseando-
se no Modelo de Difusdo de Inovagbes (Rogers,2003), agregando a ele construtos
adaptados ao contexto da relacdo do cidaddo com governo brasileiro.

A partir da teoria, sdo formuladas hipoteses que exploram quais fatores sao
capazes de impactar a atitude geral de adocao dos cidaddos em relacdo a tecnologias
de governo movel. O modelo proposto foi submetido a uma survey transversal, cuja
amostra foi escolhida por conveniéncia, resultando em 666 registros validos para
analise.

Os dados obtidos, analisados por meio da modelagem de equacdes
estruturais, confirmam a maior parte das hipdteses formuladas e apresentam
relagOes significativas entre 0s construtos vantagem relativa, compatibilidade,
complexidade, conveniéncia, qualidade de servico, confianca no governo e
intencdo de adocdo na atitude geral de adocéo sugerindo que o modelo proposto
representa um avango na compreenséo dos fatores que influenciam a atitude geral

de adocdo do cidaddo em relagéo a tecnologias de m-government.

Palavras-chave
Governo movel; adocdo de inovagdes; adocdo de tecnologias; dispositivos

moveis; cidaddo brasileiro; relacionamento entre cidaddo e Estado.
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Abstract

Brock, Jordana Duarte; Ferreira, Jorge Brantes (Advisor). Intention to
adopt mobile government technologies by the brazilian citizen. Rio de
Janeiro, 2020. 147p. Dissertacdo de mestrado — Departamento de
Administracdo, Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

This study aims to understand the information and communication
technologies (ICT) adoption background, specifically related to electronic mobile
devices in the context of their application in the provision of public services to
Brazilian citizens and their relationship with the State. To this end, the research
sought to develop an unprecedented model of adopting innovations based on the
Innovation Diffusion Model (Rogers, 2003), adding constructs adapted to the
context of the citizen's relationship with the Brazilian government.

Based on the theory, hypotheses that explore which factors are capable of
impacting the general attitude of adoption were formulated. The proposed model,
was subjected to a cross-sectional survey, resulting in 666 valid records from a
convenience sample.

The data obtained were analyzed using structural equation modeling (SEM).
They confirm most of the hypotheses formulated and present significant
relationships between the constructs relative advantage, compatibility, complexity,
convenience, quality of service, trust in the government and intention to adopt in
the general attitude of adoption, suggesting that the proposed model represents an
advance in understanding the factors that influence the Brazilian citizen general

attitude of adoption related to m-government.

Keywords

Mobile government; innovations adoption; new technologies adoption;

mobile devices; brazilian citizen; relationship between citizen and State.
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1

Introducao

O objetivo do presente trabalho é investigar quais séo fatores impactantes
na atitude geral de adocdo de tecnologias de governo movel relacionadas a
aparelhos pessoais de acesso, especialmente aparelhos de telefonia celular, por
parte dos cidaddos brasileiros. Acerca da definicdo de governo mdvel, Diniz e
Cunha (2009) estabelecem que ele se trata do uso de dispositivos moveis - celulares,
PDAs e outros equipamentos portateis — para a oferta de servigos e informacGes
publicos, sendo os dispositivos de telefonia celular o foco da maior parte dos
estudos envolvendo m-government. A esta definicdo, cumpre acrescentar o
argumento de Antovski e Gusev (2005) no qual governo movel (m-government)
significa uma maneira de fazer com que os sistemas de Tl do setor publico
funcionem de forma interoperavel com os dispositivos moéveis dos cidadaos”
(CENTENO et al., 2015).

Tomando-se por base, da literatura especifica sobre o tema, 0 conceito mais
genérico de inovacao, € possivel entendé-la como sendo uma ideia, pratica ou objeto
percebido como novo pelo individuo (ROGERS, 2003).

Para tanto, nesta secdo, objetiva-se contextualizar as principais premissas
deste estudo, abarcando conceitos de inovagdo no setor publico, bem como o
panorama da penetracdo de tecnologias mobile no Brasil e no governo, além do
papel do cidaddo como usuério e consumidor de uma nova conformacéo de servicos

publicos.

1.1.
Adocéao de inovacdes tecnoldgicas no setor publico brasileiro

O cenario do atual panorama politico econémico mundial sustenta o avan¢o
cada vez mais intenso de novas tecnologias da informagédo, as quais impactam
significativamente a maneira como servigos publicos sdo prestados e,
consequentemente, as relagcbes entre governo e sociedade. Tais tecnologias
incentivam o Estado a mudar antigos padrdes e formas de operar, fomentando novos
modelos de gerir a coisa publica de forma a trazer mais eficiéncia, agilidade,

produtividade, transparéncia e menor burocracia para a gestdo publica.
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A relevancia do tema de inovacdo governamental por meio da adocéo de
novas tecnologias de informacéo é percebida mesmo em nivel mundial. De fato, a
quinta edicdo do relatério Government at a Glance, elaborado pela Organizacéo
para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico -OCDE, em sua versdo do ano
2017, ressalta a necessidade de os governos dos mais variados paises reformularem-
se internamente para lidar com grandes desafios econdmicos ora postos
mundialmente. Referido relatério fornece dados e informacdes atualizados acerca
do funcionamento e da performance dos setores publicos de mais de 35 de seus
paises membros, entre eles varios paises em desenvolvimento como, Colémbia,
Costa Rica e Lituénia, além de paises portadores de robustas economias mundiais,
como o Brasil, india, China, Indonésia e Africa do Sul (OCDE, 2017).

Em suma, em escala mundial, os governos tém se deparado com menores
orcamentos, maior nimero de programas e projetos a serem implementados e mais
pressdo da sociedade por servicos satisfatorios. Dai a percepcdo, em ampla escala,
de que a aplicacdo de recursos financeiros e humanos segundo parametros de
eficiéncia e economicidade é fundamental para a satisfacdo do interesse publico em

meio aos complexos desafios contemporaneos.

i\.lélciogéo da internet e de dispositivos moveis pela populagéo
brasileira

A busca por dados especificos acerca da utilizacdo da internet pela
populagédo brasileira tem sido objeto de recentes pesquisas empreendidas pelo
Comité Gestor da Internet no Brasil-CGl.br. Dentre tal gama de pesquisas, destaca-
se a denominada TIC (Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo) Domicilios de
2017, segundo a qual o numero de usuarios de tecnologias de informacdo e
comunicacdo no Brasil ja passa da metade da populacdo, crescendo seis pontos
percentuais de 2016 (61%) para 2017 (67%), ou seja, sdo 120,7 milhdes de
brasileiros com acesso a internet. Além disso, a mesma pesquisa retrata que 88%
da populacéo brasileira com mais de dez anos de idade € usuaria de telefone celular
(isto é, cerca de 155 milhdes de pessoas), 0 que vem sendo apontado por organismos

internacionais como, potencialmente, 0 meio de interacdo mais agil e frequente
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entre poder publico e cidaddos na oferta de informac6es e servigos publicos (ONU,
2016).

Na Pesquisa Nacional de Amostras por Domicilios Continua-PNADC do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica-IBGE, os dispositivos individuais de
acesso, como por exemplo telefones celulares e tablets, foram identificados como
sendo a preferéncia como meio de acesso a internet, sendo os mesmos utilizados
quase que universalmente pelos brasileiros para tal desiderato (em 2017, 97% das

pessoas com acesso a internet o fazem por intermédio do celular).

Interessante destacar, ademais, que, pela primeira vez em sua série historica,
a TIC Domicilios de 2017 retrata a propor¢do de usuarios que acessam a rede
exclusivamente pelo smartphone (49%) como superior ao nimero de usuarios que
combinam o acesso a internet pelo celular e computador de mesa, notebook ou
tablet (47%).

O perfil dos que usam a internet exclusivamente pelo celular é mais notavel
nas classes sociais mais baixas (categorias D/E) e nas areas rurais, sendo o seu
quantitativo de 80% e 72%, respectivamente. Esses nimeros podem revelar que a
populagdo menos favorecida financeiramente possui mais facilidade de adquirir um
telefone celular do que um computador pessoal para acessar a internet, sobretudo

se se considerar a diferenca de preco entre ambos.

1.1.2.
A adocado da internet e de tecnologias adaptaveis a dispositivos
maoveis no setor publico brasileiro

Em 2011, a Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico
(OCDE) divulgou relevante publicacdo a respeito do uso de tecnologias moveis
pelos governos ao redor do mundo. Trata-se da pesquisa intitulada
“M-Government: Mobile Technologies for Responsive Governments and
Connected Societies”, segundo a qual, ao se criar expandidos canais de
comunicacgdo, as tecnologias moveis tornam-se capazes de prover acesso em areas
nas quais a infraestrutura necessaria para a internet ou telefonia a cabo poderia ser
inviavel (OCDE, 2011). O desenvolvimento de tecnologias moveis néo so acarretou

uma forma de governos alcangarem um maior nimero de cidadaos, como também
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emergiu como uma oportunidade valiosa de os individuos se comunicarem entre si,
eliminando-se barreiras de tempo e espaco, acessando-se facilmente informacdes e
servicos de interesse publico e privado, além de possibilitar uma comunicacdo mais

direta com 0s governos.

Considerando as esferas de governo, observa-se que Executivo, Legislativo
e Judiciario apresentam mais de 90% de presenca na internet por website. Quanto
a perfis em redes sociais, a pesquisa demonstrou que 92% dos 6rgaos publicos

federais e 74% dos estaduais possuiam perfil ou conta propria (OCDE,2011).

A respeito de adaptacdes dos sites de dérgdos publicos para dispositivos
maveis, a aludida pesquisa do CGl.br relata que aproximadamente 76% dos 6rgaos
federais, 56% dos estaduais e pouco mais de 40% das prefeituras possuem sitios
eletrbnicos responsivos. Analisando-se o desenvolvimento de aplicativos criados
para dispositivos moveis pelas instituicGes governamentais, a pesquisa aponta que
apenas metade dos 6érgdos federais, menos de 30% dos estaduais e menos de 10%

das prefeituras langcam méo desse tipo de recurso.

Desta forma, pode-se concluir que Orgdos governamentais apresentam
oportunidades para ampliar suas politicas de TIC, principalmente nas esferas
municipais, nos quais aproximadamente 60% das prefeituras relatam ndo possuir

qualquer tecnologia desenvolvida ou adaptada para governo mavel.

1Alp.)g;.esen(;a de e-government e m-government no Brasil

De acordo com a décima edicdo do relatério de e-government da
Organizacdo das NacGes Unidas que avalia o nivel de desenvolvimento digital de
mais de 190 paises membros da organizacdo, o governo brasileiro subiu sete
posicdes no ranking que mede o indice geral de desenvolvimento de governo
eletronico (E-government Development Index — EGDI), saindo da 51a posi¢éo para
alcancar a 44 a. Os paises lideres neste ranking s&o a Dinamarca, em primeiro lugar,
seguida da Australia e da Coréia (ONU, 2018).

Outro ponto a se sublinhar € a importéancia que o Brasil apresentou com relacéo ao
indice de Participacdo Social por meios digitais (E-participation Index),

posicionando-se como lider da América Latina ao ocupar a 12a posicéo. Para efeitos
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de comparac&o, no Gltimo relatério, o Brasil ocupava o 370 lugar em relacdo a esse
mesmo indice. Tal salto foi consequéncia do crescimento geral da oferta de servicos
publicos digitais no pais, que apresentou indice de 0,73/1 em 2016, passando para
0,92/1 em 2018, sendo que a média mundial € de 0,55/1 (ONU, 2018). Esse
resultado pode indicar que o Estado brasileiro esta interessado em direcionar seus
esforcos na implementacdo de servicos publicos moveis para os cidaddos
brasileiros. Partindo-se do pressuposto que o Estado objetiva caminhar na direcao
da implementacdo de novas tecnologias de informacdo e comunicacdo para se
relacionar com a sociedade e que este tipo de tecnologia ainda encontram-se em
estagio inicial de adogdo por parte dos cidaddos brasileiros, o presente estudo se
propde a identificar quais sdo os fatores impactantes na formacdo de uma atitude

positiva de ado¢éo relacionada a este tipo de tecnologia.

1.2.
Objetivos do Estudo

O objetivo desta pesquisa é entender quais fatores sdo relevantes na
formacdo da atitude geral de adocao de tecnologias de comunicacdo e informacao
referentes a governo movel por parte dos cidadaos brasileiros. Para tanto, a proposta
¢ adaptar um modelo de adog¢do de novas tecnologias adequado as especificidades
da relagdo cidaddao e Estado, considerando as peculiaridades existentes nessa
interacdo. Além disso, o trabalho intenta considerar o contexto brasileiro
entendendo quais sdo as peculiaridades que ele proporciona a esta relacéo.

Sendo assim, para atingir seu objetivo, o trabalho conta com quatro
objetivos especificos que irdo compor o estudo do tema como um todo:

1. Conceituar governo movel e analisar o papel de cada um de seus
intergrantes nesse processo, além de suas principais peculiaridades para o
contexto brasileiro;

2. Investigar os mais relevantes modelos e teorias de adocéo de inovacdes e
novas tecnologias da literarura, aprofundando quais sdo os aspectos centrais
de cada um;

3. Propor e testar um modelo de adogdo de novas tecnologias adequado a
relacdo governo — cidadéo.

4. Analisar os resultados de acordo com a teoria apresentada e propor

alteracdes e sugestdes para um modelo de adogao de inovagdes voltado para
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a realidade do servigo publico brasileiro.

1.3.
Relevancia do Estudo

Na literatura académica constam diversos estudos cujo objetivo caminha no
sentido de compreender quais s&o os fatores que impactam a atitude geral de adocéao
dos cidaddos com relacdo ao m-government, (SEIDERS et al., 2007,
ALTHUNIBAT et al., 2012; THUNIBAT, AHMAD e ZAINI; NOR ASDHAARI
e NORAIDAH, 2011; McKNIGHT, 2002; PAVLOU, 2003; WARKENTIN et al.,
2002; WELCH et al., 2005; AL KHAMAYSEH e LARENCE, 2006; SABRAZ ¢
THELIJJAGODA, 2015; OVAIS et al., 2013; ALSHEHRI et al., 2012; ABU-
SHANAB, 2015). No entanto, sdo escassos 0s modelos propostos orientados a
adocdo de tecnlogias de governo moével para comprender os elementos impactantes
da atitude geral de adocdo do cidaddo no contexto brasileiro. Nesse sentido, houve
contribuicédo da presente pesquisa para a teoria da adogéo de inovacgdes, agregando
ao modelo a singularidade da perspectiva do cidaddo brasileiro em relacdo a
tecnologias de governo movel. Conhecer a compreensao do cidadao € pertinente,
pois sdo eles os tomadores de decisdo no processo de admissdo no uso das
tecnologias mdéveis de governo. Dessa forma, entender seu ponto de vista pode
agregar conhecimento relevante e necessario a area de adocdo de inovagdes
governamentais, resultando em conhecimento pertinente para desenvolvimento de

medidas de incentivo ao uso do m-government por parte do governo.

1.4.
Delimitagdo do Estudo

O presente estudo concentra-se em um Unico tipo de tecnologia, qual seja,
aplicativos de governo desenvolvidos para dispositivos moveis (celulares ou
tablets). Dado que este tipo de tecnologia ainda se encontra em fase inicial de
adogdo no pais, a pesquisa envidou seus esforcos de compreensdo na postura de
adocdo dos particpantes e ndo no uso efetivo da referida tecnologia. Na pesquisa,
os aplicativos foram tratados de forma ampla, sem focar em aplicativos de um 6rgéao

especifico (como Receita Federal, Detran, Caixa Ecomica) ou de uma esfera
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particular da federacdo (governo federal, estadual ou municipal), deixando claro ao
cidad&o que todo e qualquer tipo de servico publico ou disponibilizacdo de dados e
informacdes publicas acessadas por meio de tecnologias mobile seriam passiveis de
ser abarcadas em sua percepgao.

A respeito da delimitacdo teorica, a pesquisa tomou como base o Modelo de
Difusédo de Inovacdes de Rogers (2003), adaptando quatro dos seus cinco contrutos
para o contexto da adogdo de tecnologias de governo moével pelos cidadaos

brasileiros (vantagem relativa, compatibilidade, complexidade e observabilidade).

1.5.
Delimitacdo da Amostra

A amostra do estudo foi formada por cidaddos brasileiros maiores de 18
anos, considerando que esta configura-se como a idade minima para que uma
pessoa possa comegar a usufruir de seus direitos e responsabilidades (maioridade
civil).

A intencdo foi realizar um recorte objetivo no momento em que nasce a
relacdo efetiva entre Estado e cidad&o, considerando o cidaddo como um tipo
especial de consumidor, qual seja, consumidor de servigos e informagdes publicos.
Os questionarios foram disponibilizados via internet através de software
especializado de pesquisa, para facilitar o retorno de um maior niumero de

respondentes e ter a oportunidade de abranger diferentes regides do pais.

1.6.
Organizacéo do Estudo

Este estudo foi organizado em cinco capitulos: introducdo, revisdao da
literatura, metodologia, apresentagéo dos resultados e conclusao.

O primeiro capitulo, referente a introducdo, tem o propdsito de
contextualizar a motivacao da pesquisa, sua relevancia e seus objetivos gerais e
especificos. No segundo capitulo, é apresentado o referencial tedrico, buscando-se
embasar a pesquisa com a literatura de adocdo de inovagdes e novas tecnologias.
Foram apresentadas as teorias e modelos mais relevantes acerca do assunto,
compreendendo suas limitagdes e possibilidades para que, mais adiante, fossem

escolhidos construtos mais adequados ao estudo da formagéo da intencdo de adocéo
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de tecnologias pelos cidad&os.

No terceiro capitulo foi apresentada a metodologia do trabalho, sugerindo-
se adaptacOes para o desenvolvimento de um modelo especifico aplicavel ao
contexto publico, destacando-se a relacao cidaddos/governo (C2G). Seguindo para
o capitulo quatro, foram expostos os resultados obtidos com a pesquisa, e por fim,
0 capitulo cinco trouxe as concludes do estudo, identificando suas limitagdes e

sugerindo uma de agenda de pesquisa para melhor explorar o tema.
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Referencial Teoérico

No intuito de aprofundar a analise das novas formas de relacionamento entre
0 cidadédo e o governo no que tange a aceitacdo de novas tecnologias referentes a
mobile government, afigura-se necessario discorrer mais profundamente sobre 0s
temas adogdo de inovagdes, satisfacdo e qualidade de servico e tecnologias moveis
aplicadas no setor pablico. Nesta etapa, partir-se-a da revisdao de literatura
relacionada ao estudo de modelos de aceitacdo de inovacdes, aos conceitos de
satisfagdo e qualidade de servico e ao contexto de adocdo de tecnologias méveis
por parte de instituicbes governamentais. Por fim, apresentar-se-4 o modelo

proposto de pesquisa e suas hipdteses.

2.1.
Modelos para aceitacdo e adocdo de inovacdes

Os modelos de aceitacdo de tecnologias tiveram a sua origem atrelada ao

contexto do ambiente organizacional.

Desta forma, as primeiras teorias sobre 0 assunto preocuparam-se em
entender qual a propensdo de funcionarios a adotar ou rejeitar novas tecnologias
implementadas em seus ambientes corporativos. A partir de entdo, os modelos
foram evoluindo e adaptando-se ao contexto do consumo, ambito no qual a grande
preocupacado era assimiliar como os individuos lidavam com inovaces em novos
produtos e servi¢cos (TURNER et al., 2010; CHUTTUR, 2009; YOUSAFZAI et al.,
2007; KING e HE, 2006; CHAU e HU, 2001; ADAMS et al., 1992; GEFEN e
STRAUB, 2000; MATHIESON, 1991).

Pesquisadores contemporaneos tém se dedicado a entender quais fatores se
evidenciam como o0s mais relevantes na aceitacdo e na adocdo de inovacoes pelas
pessoas, propondo, para tanto, modelos tedricos advindos de outras areas de
conhecimento, sobretudo da psicologia social. Com base nisso, serdo aqui cotejados
0s modelos que agregam na compreensdo da atitude e da intencdo de adogédo de

inovagOes no contexto das tecnologias de mobile government no Brasil.
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Nesta etapa inicial, serdo apresentadas tanto teorias que abordam as
inovagdes de forma ampla e geral, como o0 modelo IDT, conhecido como Teoria da
Difusdo de InovacGes (Rogers, 2003), quanto aquelas que se debrugam sobre as
inovacOes tratadas de maneira mais especifica, no contexto de novas tecnologias,
tais como o modelo TAM, Modelo de Aceitacdo de Novas Tecnologias (Davis,
1989; Davis et.al., 1989); além do modelo UTAUT, Teoria Unificada de Aceitacao
e Uso da Tecnologia (VENKATESH et al., 2003). Fincadas as premissas da
literatura de adocdo de inovacgoes, sera, pois, elaborada uma revisdo tedrica dos
conceitos de satisfagdo e de qualidade de servigo e sobre adogcdo de tecnologias

eletronicas e madveis pelo setor publico.

2.1.1.
Teoria da Difuséo das Inovagdes (Innovation Diffusion Theory — IDT)

Apesar de a Teoria da Difusdo de InovacGes datar da década de 1960, pode-
se afirmar que, atualmente, ela ainda é a grande influenciadora de estudos sobre
adocdo de inovacdes e tecnologias (ROGERS et al., 2005; ALEXANDER, 2016)

Tal modelo aborda a adocéo de inovagdes de maneira ampla e geral, o que
faz com que sua aplicabilidade se estenda a inovagdes nos mais diferentes
contextos, isto é, ndo s6 no ambiente corporativo, como também no de consumo,

ensino e governo.

O proprio autor da teoria, Everett Rogers, define “inovacdo” como sendo
uma ideia ou objetivo percebido como novidade (ROGERS, 2003), apresentando
conceitos capazes de medir numericamente a intensidade de adocao de inovacgdes
pelos individuos. Em seu trabalho, Rogers também define a expressdao “taxa de
adogdo” como a velocidade com que o individuo adota uma inovacao, sendo ela a
decisdo do individuo de utilizar, de fato, aquela ideia ou objeto percebido como

novidade.

Ou seja, além de a inovacao ter de ser percebida como algo novo, ela precisa
ser adotada e efetivamente utilizada, de modo que, segundo o autor, o fato de ser
simplesmente aceita ndo se evidencia como sendo suficiente para concretizar o

processo de adogdo de inovagdes. Desta feita, em suma, pode-se entender a
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“adocdo” como uma decisdo do sujeito quanto ao uso da inovacgao a titulo de melhor

opcéo de acdo disponivel para ele (ROGERS, 2003).

Diante desse conceito, € possivel cogitar que a taxa de difusdo de uma
inovacdo pode ser afetada por cinco varidveis relevantes para a compreenséo da
adocdo de inovagdes, quais sejam, (i) compatibilidade, (ii) complexidade, (iii)
experimentalidade, (iv) vantagem relativa e (v) observabilidade. Tais variaveis
tém mais relacdo com atributos percebidos da inovacao por parte dos individuos do

que com os atributos efetivamente existentes.

O construto compatibilidade refere-se ao grau em que uma inovacao € vista
como compativel com valores, crencas, necessidades e experiéncias existentes dos
adotantes. Segundo o modelo, tal coeréncia é relevante para o usuario e gera

impactos na decisao de adocao.

J& a vantagem relativa diz respeito, especificamente, ao quao superior a

inovacdo existente é considerada em relacdo a sua predecessora.

Por sua vez, a complexidade ¢é definida como o grau com que uma inovacgao
é vista pelo potencial adotante como sendo relativamente dificil de usar e de
entender. Em outras palavras, € a intensidade do esfor¢o que o individuo cré que

deverd empenhar para aprender a utiliza-la.

A experimentalidade se refere a possibilidade de uma ideia poder ser
experimentada antes de sua efetiva adog¢do. Por fim, a observabilidade mede o
guanto a inovacdo, seu uso ou seus resultados sdo visiveis ou perceptiveis para

terceiros.

llustrativamente, a interrelacdo dos construtos descritos acima pode ser

observada na seguinte figura 2.1:
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Variaveis determinantes Varigvel dependente que &
da taxa de adogio explicada

l. Atributos percebidos da
inowvacdo
Wantagem relativa
Compatibilidade
Complexidade
Experimentalidacs
Dbservalidade

1. Tipo de decisdo de inovacdo
Dpcional

Caoletiva \-\_‘.

Autoritdria

1. Canais de comunicacao } ”/’,’l-‘"

Taxa de adogdo
da inovacdo

Midia de massa
Interpessoal

. Matureza do sistema social
Mormas
Grau de relacionamento
entre os individuos

W Intensidade do esforgo
promocional do agente de
mudanca

Figura 2.1 — Variaveis determinantes da taxa de adog&o.
Fonte: Baseado em Rogers (2003, p. 222)

De acordo com o esquema acima, observa-se que as variaveis determinantes
da taxa de adoc¢do podem ser agrupadas em cinco diferentes categorias, dentre elas

0s atributos percebidos da inovacéo sdo as mais relevantes para 0 nosso estudo.

Os atributos percebidos da inovacdo sdo considerados pela literatura
especializada como sendo 0s mais impactantes na explicagdo da maior parte das
variagdes da taxa de adocgdo de inovacdes (ROGERS, 2003). E relevante destacar
qgue apenas o construto complexidade é negativamente relacionado a taxa de
adocdo. Os demais atuam como facilitadores na atitude dos potenciais adotantes.
Dessa forma, Rogers (2003) preconiza que a atitude geral em relacdo a uma
inovacdo é influenciada pela forma com que o individuo lida com estes cinco

atributos.
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2.1.2.
Teoria da Acao Racionalizada (TRA)

A Teoria da Ac¢do Racionalizada, assim como a teoria anterior, foi
desenvolvida com intuito de compreender o comportamento de adogdo de
inovacOes de maneira geral, haja vista ndo se adstringir nem ao uso especifico de

novas tecnologias de informacéo, nem a ambientes organizacionais.

Desenvolvida por Ajzen e Fishbein (FISHBEIN;AJZEN,1975; AJZEN;
FISHBEIN, 1980), baseia-se em dois construtos fundamentais para a adogéo efetiva
de inovacgoes, sendo eles o da norma subjetiva e o0 da atitude em relacdo ao
comportamento (DAVIS et al., 1989). Essas duas variaveis impactarao na intencéo
de adogdo de determinado comportamento futuro, o qual, por sua vez, é tido como

fundamental para que haja a efetiva adocao.

As normas subjetivas revelam a pressdo social exercida no individuo pelo
seu grupo de referéncia, ou seja, por pessoas que lhe importam, acerca do que
deveria ser ou ndo ser feito. Trata-se da percep¢do do individuo sobre o que as

pessoas importantes para ele pensam (FISHBEIN e AJZEN,1975).

A ideia de atitude em relagcdo ao comportamento externaliza sentimentos
positivos e negativos acerca da postura comportamental, sobretudo por se entender
que a intencdo influencia o comportamento, encarando-a como a medida do quéo

veemente € a intencdo do individuo de adotar um comportamento especifico.

Por fim, o construto comportamento futuro diz respeito a real acdo do

individuo com relacdo a situacao.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1812843/CA

28

A figura 2.2 bem resume a concepgéo deste modelo:

Morma

Subjetiva \
Comportamento

Intencao _— Futuro

Atitude

Figura 2.2 — Teoria da A¢do Racionalizada.
Fonte: Davis et al., 1989 adaptado de Ajzen e Fishbein, 1975.

2.1.3.
Modelo de Aceitagéo de Tecnologia (TAM)

O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia destina-se, especificamente, a

explicar o comportamento de uso de sistemas computacionais.

Seu objetivo é explicar o comportamento do usuario, individual e
coletivamente considerado, em uma ampla gama de tecnologias computacionais.
Ademais, desponta como um modelo parcimonioso e de eficicia teorica
comprovada academicamente (DAVIS, BAGOZZI e WARSHAW, 1989).

Durante décadas, estudiosos buscam entender por qual razéo tecnologias sao
incapazes de converter individuos em usuérios finais (DAVIS, 1989; DAVIS et al.
1989; VENKATESH e DAVIS, 2000; KING e HE, 2006). Buscando resolver essa
incégnita, o modelo TAM (DAVIS, 1989; DAVIS et al., 1989) baseou-se na
premissa de que a aceitacdo do usuario é um fator fundamental na predicdo do
sucesso ou fracasso de projetos de implantacdo de sistemas corporativos. O modelo
surge no intuito de entender quais sdo as razfGes que fazem usuarios aceitar ou
rejeitar um novo sistema de informacdo. Nesse sentido, ainda mais importante do
que empreender esforgos na compreensdo das razdes da ndo aceitagdo de um
sistema por um determinado grupo de usuérios, € investir em como melhorar e

facilitar, na pratica, a sua aceitacdo por meio de design de sistema (DAVIS, 1993).
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O modelo TAM foi baseado na Teoria da A¢éo Racional, abordada supra,
teoria psicoldgica cujo cerne € explicar o comportamento. (KING e HE, 2006). Para
a sua elaboracdo, diversas perspectivas foram abarcadas no intuito de explicar a
razdo de a utilidade e usabilidade serem vistas como determinantes no uso de
sistemas, incluindo a teoria da expectativa, a teoria da auto eficcia, a teoria da
decisdo comportamental, a teoria da difuséo de inovacdes e as teorias de interacéo
homem/maquina (DAVIS, 1989).

O proposito fundamental da pesquisa de Davis foi sugerir medidas
adequadas para predizer e explicar o uso de sistemas de tecnologia por parte
usuarios focando em dois construtos teoricos: a utilidade percebida e a facilidade
de uso percebida. Ambos, alias, sdo tidos como determinantes fundamentais na

predicdo na utilizacdo de sistemas (DAVIS, 1989).

O modelo foi desenvolvido para tratar de ado¢do de novas tecnologias em
contexto mais especifico, ndo apresentando o carater generalista das duas teorias
abordadas nos topicos anteriores. Seu intuito original, portanto, era analisar a
adocdo de processadores de texto em ambientes corporativos (DAVIS, BAGOZZI,
e WARSHAW, 1989).

Todavia, esse ambito de aplicagdo ndo esgota as possibilidades de emprego

do TAM em outros contextos.

De fato, afora o contexto para o qual fora originalmente pensado, ha estudos
bem-sucedidos de sua aplicagdo em outros campos, conforme bem ilustra a tabela
2.1 a seguir (CHUTTUR, 2009). Nesse sentido, King e He (2006) chamam a
atencdo para os usos do modelo em ambientes corporativos, ambientes
educacionais, aplicagdes de internet e plataformas de e-commerce, e-mail e

telecomunicagdes:
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Tabela 2.1 — Aplicagdes do TAM.

Aplicacdes Variadas do Exemplos
TAM
Aplicagoes E-mail, fax, sistema dial-up, e-commerce,

processadores de texto, software de planilha,
softwares de apresentacdo, sistemas hospitalares,
programas de bases de dados, tecnologia de
telemedicina.

Paises Estados Unidos, Reino Unido, Taiwan, China,
Suica, Japdo, Australia, Turquia, Canada, Nigéria,
Franga, Singapura, Kuwait e Finlandia

Tipo de estudo Estudo de laborat6rio, estudo de campo e pesquisas
web.
Participantes Estudantes (nivel médio e graduagdo), medicos,

bancarios, programadores de softwares, vendedores
de tecnologia, usuarios de internet, assistentes de
venda, brokers, profissionais da educacéo.

Fonte: Chuttur (2009).

A aceitacdo de uma tecnologia é caracterizada primeiramente pela intencao
de uso por parte do individuo e por seu consequente uso efetivo (DAVIS, 1989). E
neste campo que se lanca médo das referidas varidveis centrais na predicdo da
intencdo de comportamento de uso e na adocdo do comportamento efetivo: a

facilidade de uso percebida e a utilidade percebida.

A facilidade de uso percebida (perceived ease of use) é o nivel de percepcao
de um individuo do qudo fécil e intuitiva é a utilizacdo de um artefato tecnoldgico
especifico. Em outras palavras, trata-se da percepc¢do daquela tecnologia como livre
de grandes esforcos para ser usada na pratica— o que, segundo o autor, decorre do
entendimento de “facilidade” como o oposto aos termos negativos de “dificuldade”
e “grande esfor¢o” (DAVIS, 1989). De acordo com Radner e Rothschlid (1975),
“esforgo” se caracteriza como uma fonte finita de recursos que um individuo pode

alocar nas vaérias atividades pelas quais é responsavel.

De outra banda, a utilidade percebida refere-se a compreensdo que 0s
adotantes tém no sentido de que a nova tecnologia sera capaz de impactar
positivamente seu desempenho e sua produtividade em determinadas tarefas no
trabalho. Como reflexo disso, entende-se ser provavel que um sistema que néo ajude

as pessoas a desempenharem seus trabalhos ndo seja recebido de forma favoravel,
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n&o obstante os cuidadosos esforgos de implementagéo (DAVIS, 1989).

Tal defini¢do decorre do sentido proposto a palavra “til”, compreendida
como sendo reveladora da aptidao de ser empregada “de forma mais vantajosa”
(DAVIS, 1989). Tomando-se por base 0s contextos organizacionais, por exemplo,
tem-se que as pessoas sdo levadas a buscar uma melhora da sua performance por
intermédio de recompensas em geral, tais como aumentos salariais, beneficios,
promocdes, bonus, dentre outras (VROOM, 1964; DAVIS, 1989).

Tanto a facilidade de uso percebida quanto a utilidade percebida sdo
positivamente relacionadas a atitude de intencéo de uso. Portanto, quanto maior for
a percepcao de utilidade que o individuo atribui a nova tecnologia ou a percepc¢éo
de que é facil sua utilizacdo, mais positiva sera sua atitude, que por sua vez possui

efeitos positivos sobre a intencéo de uso da tecnologia.

A relevancia da facilidade percebida de uso (PEOU) é apoiada por extensa
pesquisa sobre “autoeficacia” empreendida por Bandura (1982). Para o indigitado
autor, tal ideia é indicativa do quanto um usuario pode ser capaz de realizar acdes
eficazes para resolver situacfes potenciais, sendo, assim, um fator determinante do
comportamento (DAVIS, 1989).

A teoria de Bandura distingue claramente os julgamentos de autoeficacia
dos julgamentos de resultados. O julgamento de resultados caracteriza a extensao
pela qual um comportamento realizado com sucesso é capaz de trazer recompensas
ao individuo. Sendo assim, esta variavel se assemelha a utilidade percebida, tal qual
formulada por Davis. Bandura argumenta, ainda, que a autoeficécia e as crencas de
resultados tém antecedentes diferentes e que, “em qualquer caso, 0 comportamento
seria mais bem previsto, considerando-se tanto a autoeficacia quanto as crencas de
resultados” (Bandura, 1982).

Com vistas a aprofundar o conceito utilidade percebida (PU), Davis,
Bagozzi e Warshaw (1989) apresentaram estudos que combinavam influéncias
motivacionais com a teoria do uso racional (DESANCTICS, 1983).

Conforme destaca a Figura 2.3, 0 modelo TAM propde que 0 uso de sistemas
de informacdo é influenciado pela intencdo de comportamento, sendo a referida
intencdo, por sua vez, guiada pela utilidade percebida e pela atitude em relacéo ao


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1812843/CA

32

uso. Paralelamente, a utilidade percebida e a percepcao de facilidade de uso também
reforcam a atitude em relacéo ao uso. Portanto, é relevante destacar que a utilidade
percebida influencia diretamente tanto o construto de atitude com relagdo ao uso,
quanto o construto de intencdo comportamental de usar, funcionando, pois, como
uma chave extremamente relevante para se mensurar a inten¢do comportamental de

usar uma tecnologia:

Utilidade
percebida

!

Atitude em Intencao
relagio ao  —® comportamental

Variaveis
externas

uso de usar
~ Facilidade

de uso
percebida

Uso real do
s1stema

Figura 2.3 — Modelo TAM
Fonte: Davis et al. (1989)

Com fulcro nessa ordem de ideias, os desenvolvedores de sistemas vém
empregando varias técnicas para garantir que os usuarios aceitem melhor seus
produtos. A participacdo do usuario no design é vista como fator-chave para
alcancar a aceitacdo. Embora as evidéncias empiricas ndo sejam unanimidade
(BARKI e HARTWICK, 1989), muitos acreditam que os sistemas desenvolvidos
com a participagdo do usuério corresponderdo melhor a seus requisitos e
capacidades quando comparados, por outro lado, a sistemas projetados
exclusivamente por profissionais de tecnologia da informacdo (MATHISESON,
1991).

Nesse sentido, o modelo TAM foi estruturado com vistas a melhor
compreensdo da influéncia que cada um de seus construtos essenciais PEOU e PU
apresentam na intencdo de aceitacdo da tecnologia — conhecimento esse valioso
para profissionais da area utilizarem no momento de desenvolvimento da

tecnologia, com intuito de propiciar melhor a sua aceitacéo.

Em suma, o objetivo crucial do modelo foi entender quais as influéncias que

os dois construtos por ela adotados (PU e PEOU) apresentavam na aceitacdo dos
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usuarios para que, desta forma, os sistemas corporativos ja fossem adrede pensados

na etapa de seu desenvolvimento.

Apesar de demonstrar interessante capacidade de predi¢do, 0 modelo ndo é
imune a criticas. Dentre elas, discute-se que seu carater generalista pode fazer com
que se percam de vista varidveis de controle em contextos particulares
(MATHISESON, 1991), além de supostamente pecar por ndo incluir variaveis
relacionadas a comportamentos sociais (como acontece com o TRA), a exemplo de
“normas subjetivas” (VENKATESH e DAVIS, 2000). Outras criticas relacionam-
se a insuficiente consideracdo de horizontes temporais para a aferi¢do da aceitagédo
de sistemas de informacdo (ORLIKOWSKI e IACONO 2001; VENKATESH e
DAVIS, 1996) e a existéncia de poucas conclusdes acerca do impacto do design na
aceitacdo de sistemas, apesar da capacidade preditiva do modelo (TAYLOR e
TODD, 1995; DAVIS, 1989; CHUTTUR, 2009; VENKATESH e DAVIS, 2000).

Mesmo considerando suas limitacGes, além do fato de sua origem datar dos
anos 1990, segundo Peracio (2015), o modelo ainda é largamente aplicado em
diversos estudos académicos, sendo usado para compreender a aceitacdo de novas
tecnologias em amplos contextos (KING e HE, 2006; CHUTTUR, 2009 e
MATHISESON, 1991).

2.1.4.
Teoria Unificada da Aceitacdo e do Uso da Tecnologia (UTAUT)

Da literatura especializada em adocdo de tecnologias, constata-se a
existéncia de uma gama de modelos advindos de diversas areas do conhecimento,
entre elas a psicologia e a sociologia, utilizados para explicar a aceitacdo e o uso da
tecnologia. Dai que nasceu o modelo UTAUT, sendo o resultado de um estudo
empirico realizado comparando-se oito modelos existentes de adocéo de tecnologia
no ambiente profissional de quatro organizagdes diferentes.

O questionario desenvolvido em sua base combinou construtos desses o0ito
modelos, gerando, assim, um modelo unificado capaz de explicar mais
assertivamente a intencdo de adocdo de tecnologias do que cada um dos modelos

de origem, isoladamente considerados.
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Apesar de Vankatesh ser conhecido pelo desenvolvimento da Teoria
Unificada da Aceitacdo do Uso da Tecnologia (UTAUT), é interessante notar que
ele ja esteve junto a Fred Davis (responsavel por desenvolver o modelo TAM) em
diversos artigos, dentre estes, citando a titulo de exemplo, Venkatesh e Davis
(2000), no qual propdem um modelo adaptado do TAM, conhecido como TAM2.
Além disso, Fred Davis é coautor no estudo que originou 0 UTAUT.

O modelo conhecido como Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de
Tecnologia é, pois, uma evolucao que une diversas teorias de adocao de tecnologias.
Tal modelo foi pensado para o ambiente corporativo com intuito de medir a
probabilidade de sucesso na adogdo de uma nova tecnologia e melhor compreender
quais sdo os fatores que direcionam sua adogdo. Para tanto, agrega oito modelos
predecessores, resultando em uma metodologia unificada mais conclusiva na
afericdo de adogdo tecnoldgica.

Em 2012, Venkatesh, Thong e Xu alargaram sua aplicac@o conceitual para
0 contexto do consumidor, sendo este, por fim, o novo modelo conhecido como
UTAUT2.

A plataforma comum a ambos 0s modelos se assenta na identificacdo de que
processos individuais psicoldgicos e contingéncias situacionais resultam em
percepcOes da tecnologia abordada (VENKATESH et al., 2003).

Compbem o UTAUT oito modelos tedricos predecessores, que sdo o IDT -
Teoria da Difusé@o das InovacGes de Rogers, 1995; o TAM - Modelo de Aceitacéo
da Tecnologia de Davis, 1989; o TRA - Teoria da A¢ao Racionalizada de Fishbein
e Ajzen (1975); o TPB - Teoria do Comportamento Planejado de Ajzen (1991); o
MM - Modelo Motivacional de Vallerand (1997); o MPCU - Modelo da Utilizacao
do Computador Pessoal de Thompson et al. (1991); o Modelo combinado TAM-
TPB de Taylor e Tood (1995); e, por fim, a Teoria Social Cognitiva de Bandura
(1986), estendida ao contexto de informéatica por Compeau e Higgins (1995)
(VENKATESH et al., 2012).

Para os seus autores, quatro fatores influenciam diretamente a intengéo de
comportamento: expectativa de desempenho, expectativa de esforgo, influéncia
social e condi¢oes facilitadoras.

De inicio, pode-se perceber que a expectativa de desempenho advem
originalmente do modelo IDT, ao passo que a expectativa de esforgo € oriunda do
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Modelo de Aceitagéo de Tecnologia - TAM. Ja a influéncia social e as condi¢des
facilitadoras sdo trazidas dos modelos TPB e TRA.

De acordo com Venkatesh et al. (2003), a intencao de uso futuro é precedida
de tais construtos, tendo eles papel relevante como prenunciadores diretos da
intencdo de comportamento.

Além dos construtos supracitados, o modelo aborda quatro varidveis
mediadoras, a saber, género, experiéncia, idade e uso voluntario. Tais variaveis,
apesar de ndo interferirem diretamente na intencdo de comportamento de adocéo,
sdo capazes de influencia-lo positivamente ou negativamente, facilitando ou

dificultando a adogé&o da tecnologia.

As mediadoras género e idade prescindem de maiores divagacoes, eis que
intuitivas. Ja a voluntariedade indica o grau liberdade do usuario em relacdo a
deciséo de adotar ou néo a tecnologia. Como o modelo foi aplicado para ambientes
de trabalho, percebe-se que, neste caso, a autonomia pode ser baixa, tendo o
individuo a percepcao de que é obrigatorio o uso do sistema. Sendo assim, a adocao

configura-se como uma imposi¢édo e ndo resultado de seu livre arbitrio.

Por fim, com relagdo a varidvel experiéncia, a ideia é traduzir o nivel de
dominio e pratica que o usuario tem em relacdo a tecnologia abordada
(VENKATESH et al., 2003)

Expectativa de
Desempenho ﬁl\
A
Expectativa de M It ko de
tenga .

Esforgo Y c:Lx{:)o //; Uso do SI
Influéncia 1
Social

1
Condigdes o
Facilitadoras

Género Idade Expenéncia Voluntanedade

Figura 2.4 — Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT).
Fonte: Venkatesh et al. (2003).
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Em suma, género, idade, experiéncia e voluntariedade sdo variaveis que,
embora néo sejam capazes de intervir diretamente na intengdo de uso, configuram-
se verdadeiros vetores que influenciam os construtos-base do UTAUT.

Quanto a tais construtos, especificamente, tem-se que a expectativa de
desempenho aborda a esperancga que o usuario constroi em relacdo a capacidade de
tal sistema ou tecnologia ser capaz de melhorar seu desempenho no trabalho. A
expectativa de esforco, de outra banda, abarca a percepcéo de facilidade de uso que
0 potencial usuario possui com relacdo a tecnologia. A influéncia social busca
traduzir o qudo relevante sdo as opinides de outros acerca da utilizagcdo ou ndo do
sistema e 0 quanto isso impacta em sua propria adogdo, ao passo que as condi¢oes
facilitadoras expressam a sensacdo de seguranca que o0 potencial usuario possui
relativo ao amparo técnico e institucional da organizacdo com relacdo ao uso da
nova tecnologia (VENKATESH et al., 2003).

Segundo a literatura especializada, o modelo UTAUT contribuiu
sobremaneira para os estudos de sistemas de informacdo (RAAIl e SCHEPERS,
2008), caracterizando-se como uma evolucdo dos demais modelos devido a sua
capacidade explicativa mais apurada da intencdo de aceitacdo de tecnologia quando
comparado aqueles utilizados em sua formulacao.

Cumpre destacar que a teoria em comento fora aplicada especificamente
para uso de tecnologias, ndo se tratando de um modelo genérico de adoc¢do de
inovacdes. Além disso, fora inicialmente empregada em ambientes organizacionais
e sua abordagem engloba o uso individual de tecnologias ndo levando em
consideracdo contextos mais amplos, coletivos e sociais. Mesmo considerando tais
limitacBes, o UTAUT explica cerca de 70% da variancia na intencdo de uso de
tecnologias de informacdo, sendo mais preditivo que cada um de seus modelos
precursores em separado (BANDYOPADHYAY e FRACCASTORO, 2007).

O Modelo UTAUT2 é conhecido como uma extensdo do UTAUT, ampliando
sua aplicacdo a contextos ndo organizacionais.

Com efeito, Venkatesh, Thong e Xu (2012), inicialmente, realizaram uma
pesquisa empirica com 1.512 usudrios de internet mével com intuito de adaptar o
modelo UTAUT, até entdo restrito a0 ambito organizacional, para o contexto
especifico das relacdes de consumo.

Algumas variaveis foram incluidas no novo modelo, de forma a melhor

retratar relagdes de consumo, tais como o hedonismo, o0 preco e o habito.
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Em seguida, as respostas aos questionarios foram analisadas utilizando-se
0s modelos UTAUT e UTAUTZ2, com intuito comparativo. Os resultados estatisticos
de cada um na intencdo comportamental de uso foram contrastados, percebendo-se
que o modelo UTAUT apresentou variancia de 0,56 em relacdo a intencdo de
comportamento, tendo o0 modelo UTAUT2, por sua vez, apresentado uma variancia
de 0,74.

Desta feita, concluiu-se que as variaveis adaptadas ao contexto de consumo
do UTAUT2 foram mais assertivas para explicar o comportamento de adog¢édo de
tecnologias no &mbito especifico das relagbes de consumo.

A figura 2.5 ilustra a interrelacdo entre os construtos utilizados para o
modelo UTAUT2:

EXPECTATIVA DE
DESEMPENHO

EXPECTATIVA DE
ESFORCO M

INFLUENCIA ! X
SOCIAL Py

CONDICOES
FACILITADORAS -

4 INTENGAO
3 COMPORTAMENTAL /.""

uso

MOTIVACAO
HEDONICA

VALOR DO PRECO | R

HABITO S \y

IDADE SEXO EXPERIENCIA

MODERADORES

Figura 2.5 — Teoria Unificada de Aceitacéo e Uso da Tecnologia 2 (UTAUT2).
Fonte: Adaptado de Venkatesh, Thong e Xu, 2012

Vé-se, pois, que os construtos inseridos exclusivamente no novo modelo sdo
motivacdo hedonica, valor do preco e habito.

A variavel motivacdo hedonica é definida como o prazer ou a sensacao de
diversdo ao utilizar a tecnologia, sendo considerada como extremamente importante
na predicdo de sua adogdo (BROWN e VENKATESH, 2005; VENKATESH,
THONG e XU, 2012). Nesse sentido, alguns estudiosos nos campos de
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comportamento do consumidor e tecnologias de informagdo tém destacado a
relevancia do hedonismo no uso de tecnologias e consumo (BROWN e
VENKATESH, 2005; CHILDERS et al., 2001).

Quando se fala de tecnologias adotadas em ambientes corporativos, 0 prego
ndo possui relevancia na predi¢do da intencdo de comportamento de uso. Porém,
partindo-se para contextos relacionados a consumo, tal varidvel pode desempenhar
papel relevante na predicdo da intencdo de uso. A titulo de exemplo, é curioso citar
aampla adocéo da tecnologia de SMS na China, devido a seu preco reduzido quando
comparada a outras tecnologias de comunicagdo (CHAN et al., 2007). Por essa
razdo, optou-se por adicionar como uma das variaveis do UTAUT2 um construto
referente a percepcédo do preco (DODDS et al., 1991), pois foi diagnosticado que o
consumidor, a medida em que incorre em custos para adquirir uma nova tecnologia,
langa médo de uma analise de custo beneficio dos resultados e impactos da referida
tecnologia em sua vida.

A (ltima variavel adaptada ao modelo é o habito, que pode ser entendido
como a automatizacdo de comportamentos humanos decorrentes da aprendizagem
(LIMAYEM et al., 2007). Segundo Venkatesh et al., em seu estudo de 2012, a
relevancia do habito como varidvel decorre do fato de que sua potencialidade em
influenciar a adog¢do de novas tecnologias ja foi identificada por outros estudos
(DAVIS e VENKATESH, 2004; KIM e MALHOTRA, 2005; KIM et al., 2005;
LIMAYEM et al., 2007).

Uma vez analisados o conteddo e o ambito tradicional de aplicacdo dos
principais modelos tedricos relativos a adocdo de inovacdes e tecnologias, com
vistas, sobretudo, a embasar a selecdo de bases tedricas harmonicas com o contexto
governamental, passar-se-4, em seguida, a andlise dos conceitos de governo
eletrobnico e governo modvel e, posteriormente, a analise da influéncia das
percepcOes de satisfacdo do cidaddo e qualidade dos servigos publicos, elementos

essenciais a adaptacdao de um novo modelo voltado ao consumidor-cidadao.

2.2.
Governo eletrénico e governo movel

Conforme Gronlund e Horan (2005) e Heeks e Bailur (2007), a consolidagéo

da internet como tecnologia de informag&o e comunicacdo na década de 90 e inicio
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dos anos 2000 fez com que 6rgdos publicos voltassem seus esforgos para
desenvolver meios de aprimorar 0s servigos prestados a sociedade por intermédio
da internet. Nesse sentido, surgiu no inicio dos anos 2000 o termo e-government,
que traduzido para o portugués significa governo eletrénico (CREUTZBERG,
2018). De acordo com Reddick (2004), a forma convencional de o governo se
relacionar com o cidadéo era, basicamente, via interacGes pessoais. As tecnologias
moveis possibilitam novas maneiras de o governo se relacionar com seu cidadao
por meio da crescente capacidade dos dispositivos em captar dados do ambiente
paralelamente a capacidade de informar a sua localiza¢éo. De acordo com Winkler,
Ziekow e Weinberg (2012), esta seria a primeira manifestacdo do conceito de
ubiquitous computing, que estabelece que a computacdo pode acontecer em
qualquer lugar e a qualquer hora (CENTENO et al., 2015). Antigamente, 0s
interessados, fossem eles empresas ou cidaddos, deveriam comparecer
presencialmente em unidades dos 6rgdos governamentais. Com o advento da
internet, os servicos prestados pelo Estado foram capazes de chegar ao cidaddo,
alterando sobremaneira a logistica dessa relacdo, sendo possivel um individuo obter
servicos publicos por intermédio de terminais de autoatendimento ou por
dispositivos como computadores pessoais, laptops, tablets e aparelhos de telefone
celular, fornecendo novas maneiras de o cidaddo interagir com o governo, sem que
ele precisasse se deslocar fisicamente até um escritorio de governo (HANADA,
2015).

Cunha e Miranda (2013) estabeleceram que as aplicac6es de tecnologias de
informacdo no setor publico podem ser organizadas em trés diferentes frentes: i) a
e-administracdo publica, cujo enfoque seria a reformulacdo dos processos
governamentais e a reorganizacao do trabalho internamente ao setor publico, tendo
como ferramenta o uso das tecnologias de informacdo e comunicacao; ii) os e-
servigos publicos, que objetivam uma melhor prestacdo de servi¢os publicos ao
cidaddo de acordo com suas demandas e interesses e iii) a e-democracia, que
pressupde participacdo mais ativa do cidaddo da gestdo publica possibilitada pelo

uso desse tipo de tecnologia nos processos democraticos (CENTENO et.al, 2015).

Ja se tratando dos tipos de relacionamento entre o Estado e o cidaddo por
meio do governo movel (CENTENO et.al, 2015), quatro padr&es basicos podem ser
definidos (WINKLER, LYOYA e GUNTHER, 2011): governo para cidaddos -
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G2C -, governo para empresas - G2B -, governo para governo - G2G -, e por fim,
governo para os servidores - G2E - (OUI-SUK, 2010 apud OCDE, 2011). No que
concerne ao conceito de governo para cidaddos (G2C), a tecnologia possibilita
acesso e a constante atualizacdo dos cidaddos em relacdo as informacdes do
governo, servicos, necessidade de realizacdo de operacGes ou transacoes, reporte de
problemas, solicitacdo de assisténcia e acesso a dados. A respeito do conceito de
governo para empresas (G2B) sdo abarcadas as divulgacGes sobre politicas,
regulamentos, formularios e desenvolvidos aplicacbes a compras e aquisicoes,
licenciamentos, obtencdo de permissOes e autorizacfes e pagamento de taxas.
Falando da relacdo entre governos (G2G) instituigdes conectam-se com intuito de
atender de forma mais efetiva as demandas do cidaddo por meio da integracdo da
sua infraestrutura de servicos. Por fim, a interacdo entre governo e funcionario
(G2E) possibilita o0 uso de ferramentas, treinamentos e acesso de dados a servidores
no decorrer de seu processo de trabalho. A utilizacdo de tecnologias de mobile
government no cotidiano de trabalho dos servidores pode ser capaz de trazer mais
eficiéncia e accountability, apresentando impacto relevante para equipes cuja

natureza de trabalho é remota ou em campo (CENTENO et.al, 2015).

Muitas sdo as defini¢des sobre governo eletronico encontradas na literatura,
porém, grande parte delas converge para o entendimento de que e-government se
refere a uma nova maneira de o Estado se relacionar com o cidad&o, tornando o
governo mais acessivel, eficiente e consciente de suas necessidades (CARTER e
BELANGER, 2005), usufruindo das novas possibilidades que a internet trouxe para
esta interacdo. Seguindo este raciocinio, Fang (2002) define que governo eletrénico
¢ a maneira pela qual os governos usam a internet objetivando fornecer as diversas
partes interessadas (empresas e cidaddos) acesso conveniente a informacdes e
servicos estatais, melhor qualidade de servi¢os e oportunidade de participacdo nas
decisbes e no processo gestdo publica, fomentando as instituicbes democraticas e
fortalecendo o exercicio da cidadania através da disponibilizacdo de uma nova
forma de participacdo do cidaddo (GARCIA et al., 2003).

Chahin et al. (2004) mencionam dois grandes exemplos de iniciativas de
governo eletronico brasileiro reconhecidas internacionalmente, sdo elas, a
realizacdo e a entrega da declaracdo de imposto de renda pela internet feita pelo

sitio eletronico da Receita Federal e a iniciativa da votagdo eletronica (LANZA,
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2016). Portanto, o e-government ndo pretende substituir os meios tradicionais de
interacdo entre governo e sociedade, mas sim, complementa-los como novas formas
de relacdo entre Estado e cidaddos, valendo-se da tecnologia para se fazer mais
presente no cotidiano dos individuos, o que em ultima analise, altera 0 modus
operandi do governo resultando em uma forma inédita de promover a popularizagdo
da participagdo democratica (LANZA, 2016).

De acordo com Gronlund (2002) os principais objetivos do governo
eletrdnico sdo tornar o Estado mais efetivo (levar o governo a otimizar o uso de
recursos publicos de forma a alcangar seus objetivos com menos custo e produzindo
resultados melhores, oferecer servi¢cos mais convenientes, ageis e de qualidade
superior aos cidadaos, impulsionar a democracia e a cidadania fomentando a
participagdo da sociedade na gestdo publica e facilitando acesso & informacédo
(CREUTZBERG, 2018). Vale destacar que 0s objetivos citados sdo de notavel
relevancia na conjuntura de paises em desenvolvimento, porquanto que a pedra
angular do governo eletrdnico se concentra no incentivo ao envolvimento da
sociedade nas acbes governamentais, acarretando mais transparéncia e
responsabilidade do administrador publico, mitigando desta forma possibilidades

de corrupcéo.

Por outro lado, no que tange ao conceito de governo mével (m-government
ou m-gov), é possivel caracterizad-lo como uma evolugdo tecnologia do governo
eletrbnico, sendo seu principal ponto de distincdo a possibilidade de mobilidade
(GOYAL e PUROHIT, 2012; SORENSEN, 2011). Tendo como fator possibilitador
a difusdo das tecnologias mdveis, como smartphones, laptops e PDAs - Personal
Digital Assistant, e das redes sem fio, 0s governos estenderam suas operagoes de
governo eletrdnico, incluindo atributos de mobilidade (HANADA, 2015).

O governo eletronico caracteriza-se pela disponibilizacdo de servicos e
informacdes publicas via internet (sitios eletrdnicos), porém, em pontos fixos de
acesso como computadores pessoais ou terminais de autoatendimento. Ja, as
tecnologias de mobile government incorporam a possibilidade de acesso mobile via
dispositivos moveis de acesso a internet sem fio (como smartphones e tablets). A
esta definicdo, cumpre acrescentar o argumento de Antovski e Gusev (2005) no
gual m-government é, em grande parte, uma maneira de fazer com que os sistemas

de TI do setor publico funcionem de forma interoperavel com os dispositivos
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moveis dos cidaddos (CENTENO et.al, 2015). Ainda, segundo Pimentel (2009), o
m-gov pode ser encarado como uma modalidade ou complemento do e-gov
(BERBE, 2014), cujo objetivo seria criar uma ligacédo entre os sistemas do governo
e os cidadaos, através dos seus aparelhos celulares. Desse modo, suas vantagens em
relacdo as aplicagdes tradicionais do e-gov, que normalmente sdo aplicacbes web,
sdo a mobilidade e o uso de redes sem fio para trocas de dados (LARA et al., 2018).
O conceito de governo movel pode ser compreendido de forma mais ampla,
segundo Cunha, Anneberg e Agune (2007), de trés maneiras: (i) utilizacdo dos
dispositivos moveis, como canais de entrega de servicos e informag6es ao cidad&o;
(ii) uso de dispositivos mdveis por agentes publicos em operacdes de campo; e (iii)
a montagem de unidades moveis de atendimento para prestacdo dos servicos
eletrbnicos a populacdo que vive em lugares de acesso restrito a informacdes e
servicos publicos (LANZA, 2016). Para efeito do presente trabalho, o foco de

andlise se restringe na primeira abordagem.

O governo modvel consiste em uma estratégia de aproximacdo entre o
governo e seus stakeholders, principalmente a populagéo, envolvendo aplicacoes,
dispositivos moveis e disponibilizacdo de servigos por meio de tecnologias sem fio
e moveis em busca dos melhores interesses para o setor privado, cidad&os e 6rgaos
do proprio governo (KUSCHU e KUSCU, 2003; ANTOVSKI e GUSEV, 2005;
SHENG e TRIMI, 2008). Kuschu et al. (2007) dispdem que a mobilidade se
caracteriza como busca constante da sociedade contemporanea, sendo inevitavel a
sua incorporacdo as estratégias governamentais de operagdo, tornando-se cada vez
mais comum a disponibilizacdo de servicos de Estado por meio de dispositivos
moveis, levando o governo eletrdnico a se ampliar para um novo canal. Tal
circunstancia implica ganhos de produtividade para as instituicGes publicas
consolidando o governo mével perante as tecnologias de governo eletrénico como

forma de interacdo do Estado com a sociedade.

Ainda acerca da definicdo de governo mdvel, Diniz e Cunha (2009)
estabelecem que ele se trata do uso de dispositivos moveis - celulares, PDAs e
outros equipamentos portateis — para a oferta de servigos e informacdes publicos,
sendo os dispositivos de telefonia celular o foco da maior parte dos estudos
envolvendo m-government. O telefone celular apresenta duas valiosas
caracteristicas, além da mobilidade (DINIZ e CUNHA, 2009; CUNHA, 2009;
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KAUFMAN, 2007; KUSCU, KUSHCHU e YU, 2007), que se tornam vantagens
considerando governo movel, sdo elas; a individualidade e a conectividade. A
individualidade diz respeito a caracteristica pessoal que tais aparelhos possuem,
sendo eles, na maior parte das vezes, utilizados por uma Unica pessoa. Tal
caracteristica contribui com a identificacdo do usuario. Ja a conectividade auxilia o
usuario a manter-se conectado a internet por tempo integral, possibilitando a sua
comunicagdo com o governo 24 horas por dia (QUEIROZ et al., 2011). Cumpre
destacar que para a efetiva adocdo de tecnologias de governo maével é necessario
que o governo invista adequadamente em infraestrutura. Nesse prisma, a literatura
ressalta que a pratica mais comum é a implantagdo de tecnologias de governo movel
orientadas aos funcionarios e servidores do que a sua implementacao para o publico
externo. Isso ocorre por conta da mitigacdo do risco (sendo os servidores um grupo
mais facilmente controlavel de usuarios) e pela facilidade de tangibilizacdo de
resultados nesse grupo menor de usuarios (WINKLER, ZIEKOW e WEINBERG,
2012).

Alguns estudos (KAMAL, 2006; WINKLER, ZIEKOW e WEINBERG,
2012), também mencionam o perfil tardio de ado¢do de inovagdes do setor publico
comparado a iniciativa privada, dada a maior cautela que instituicbes
governamentais necessitam na implementacdo de novas formas de atuacdo do
Estado, principalmente quando o cidad&o esta envolvido nessa relagdo (CENTENO
et.al, 2015).

Contudo, Kuscu, Kushchu e Yu (2007), Antovski e Gusev (2005), Sheng e
Trimi (2008) e Scholl (2009) alertam que, para uma real e efetiva aceitacdo, é
necessario investimento em infraestrutura adequada para que se obtenha um sistema
que opere com baixo custo, interface amigavel, e garantia de total seguranca e
privacidade dos dados e interacdes (QUEIROZ et al., 2011). Apesar de muitos
casos de sucesso de aplicacBes de governo mével no Brasil e no mundo, Kushchu
e Kuscu (2004) chamam a atencéo a alguns desafios para que governos sejam bem
sucedidos na passagem a era do mobile government, sdo eles i) o desenvolvimento
adequado e suficiente de redes sem fio e mdveis e; ii) ampla penetracdo da telefonia
movel e aumento da acessibilidade; iii) desenvolvimentos de politicas consistentes
de privacidade e seguranca; e iv) a regulamentacdo legal do uso dos aplicativos
moveis e seus servigos (LANZA, 2016).
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Kuscu et al. (2007) afirmam que governo mével tem a habilidade de prover
informagdes sob demanda em tempo real, se valendo da rede de internet mével para
alcancar os cidaddos e fornecer inéditos servicos personalizados, podendo ser
interpretado como a segunda geracdo do governo eletronico (HUJRAN, 2012).
Ainda de acordo com Hujran (2012), o mobile government pode ser caracterizado
como um subconjunto do governo eletrénico que compreende um novo canal para
fornecer informacdes e servigcos governamentais (EL KIKI et al., 2005; NTALIANI
etal., 2007).

Winkler, Ziekow e Weinberg (2012) compartilham dessa visdo,
interpretando que as tecnologias pertencentes ao m-government sdo
complementares as aplicacGes de e-government ja em curso pela Administracéo
Publica (CENTENO et al, 2015), sendo a sua maior caracteristica prestar o servigo
a qualquer hora e em qualquer lugar (ALLAZO, SABLON e IANO, 2009).

Tal tecnologia é utilizada como fluxo adicional de informacGes e servicos
publicos para os cidadaos, além dos canais convencionais de entrega de servicos
eletrbnicos, como internet cabeada, quiosques e centrais de autoatendimento. Um
exemplo muito notavel de uso do m-government pode ser citado em contextos de
emergéncias e desastres naturais, nos quais 0S governos precisam coordenar
atividades de gerenciamento de emergéncias e desastres, coletar, compartilhar e
disseminar informacdes em tempo real para a populagéo localizada, muitas vezes,
em regides amplas e dispersas, agregando 0s servicos de tecnologia movel como
opcao para publicar informac6es de evacuagdo aos outros meios disponiveis como
radio e televisdo (HUJIRAN, 2012).

Recentemente, tanto paises desenvolvidos quanto em desenvolvimento
estdo se valendo de uma ampla estrutura sem fio implementada estavel e bem
desenvolvida para avancar nas interagdes com o publico por intermédio do governo
movel. O governo mével explora a alta taxa de penetracdo do telefone celular entre
os cidaddos para ampliar o alcance do préprio do governo eletrdnico. De acordo
com Susanto e Goodwin (2010), o governo eletrénico baseado em SMS deve se
tornar um sistema prioritario para a prestacao de servigos de governo eletrénico nos
paises em desenvolvimento. Em paises em desenvolvimento onde a penetracdo da
comunicacdo sem fio é alta e ja superou as taxas de penetracdo da internet, o
governo moével também se torna uma boa opgdo (GHYASI e KUSHCHU, 2004).
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Por outro lado, iniciativas do governo movel em paises em desenvolvimento ainda
necessitam superar desafios, entre os mais notaveis ainda estdo questdes de
desenvolvimento de infraestrutura, privacidade e seguranca, questdes legais e de
acessibilidade (KUSCU et al., 2007).

O quadro 2.1 apresenta um resumo das principais distingdes entre o governo
convencional (c-government), o governo eletrdnico (e-government) e 0 governo
movel (m-government). O governo convencional representa as tradicionais formas
de atendimento remoto do governo, como a interagéo pessoal, por telefone e fax.
De acordo o Quadro, é possivel notar que as caracteristicas diferenciais do governo
movel tém relacdo com a integracdo de servigos existentes, com a liberdade do
cidadao de acessar o servico de onde estiver e com a objetividade da prestacdo de
servico (CENTENO et.al, 2015).

Quadro 2.1: Resumo das diferencas entre os conceitos de atendimento no governo.

(telefone, fax)

(PC, Internet)

Item C- government E-government M-government
Principios Processos Reengenharia de | Integracdo
burocraticos processos em Tl | perfeita e

incorporacdo de
dispositivos sem
fio

Atendimento

8 horas por dia, 5
dias por semana

24 horas por dia,
7 dias por semana

24 horas por dia,
365 dias por ano,
sem paradas

Espaco Visitas pessoais, | Casa e trabalho Localizagdo do

fax, telefone do cliente usando | cliente e espaco
a internet fisico

Formas Vérias visitas aos | Varios clicks em | Acesso Unico ao
escritdrios do portais web Servico
governo ou necessario
chamadas
telefbnicas

Fonte: Oui-Suk (2010)

Diniz e Cunha (2009) sustentam que 0 uso de tecnologias de governo movel
é viavel para a administragdo publica brasileira, sendo benéfica a utilizagdo de
telefones celulares como canal de comunicagdo entre 0 governo e suas partes

interessadas; tais dispositivos sdo desenhados para uso individual, o que facilita a
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identificacdo do cidaddo usuario, além de serem projetados para serem portados.
Desta forma, aplicacdes podem ser pensadas para prover informagdes instantaneas,
para 0 exato momento em que se fizerem Uteis e necessarias. Os autores ressaltam
a inevitabilidade da evolucdo dos servigos publicos para dispositivos moveis, sendo
a maquina publica pressionada a se adaptar ao clamor por eficiéncia e conveniéncia
da sociedade. O uso desse tipo de tecnologia pode elevar a eficiéncia do governo
(AKUTSU e PINHO, 2002), bem como aprimorar a gestdo dos recursos que
administra (LANZA, 2016).

2.3.
Satisfacdo do cidadéo e a qualidade dos servigcos publicos

A razdo do surgimento de servicos eletronicos e moveis de governo, tal qual
0 mobile government, é a capacidade de satisfazer mais adequadamente as
necessidades e anseios dos cidaddos. Como ja contextualizado na introducdo, uma
onda de tecnologias de informacao e comunicacéo (TICs) alterou 0 modus vivendi
das pessoas na coletividade.

Atualmente, esse novo perfil de cidaddo anseia por formas originais de
interacdo com os diferentes componentes da sociedade, que s&o o governo, as
empresas em geral, as organizagdes sociais, bem como os demais individuos. Dai a
importancia do setor publico em se adaptar a novos meios de interacdo com 0s
cidaddos, preocupando-se em adequar a prestacdo de seus servigos as demandas de
conectividade e mobilidade da sociedade contemporéanea.

Nessa esteira, ja se tem percebido que, para atingir tal objetivo, é
fundamental que as necessidades dos cidaddos sejam compreendidas e que estes
servigos sejam segmentados para satisfazé-las (KUMAR et al., 2007). Por
conseguinte, identificou-se a relevancia de tratar as varidveis satisfacdo e qualidade
do servico como componentes do modelo adaptado ao contexto publico aplicado na

exposta pesquisa.

Com relacdo a literatura de satisfagdo, muitos estudiosos afirmam sua
relevancia para que as organizacdes se sustentem a logo prazo, sendo ela estratégica
para muitas firmas. Atualmente, as organizacfes enfrentam altissimo nivel de

competicdo, pois estdo transformando uma filosofia de vendas para uma filosofia
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de marketing, o que lhes permite melhor lidar com a competitividade” (KOTLER,
2000).

Atualmente considerada como uma das maiores defesas contra o ambiente
altamente competitivo, diversos pesquisadores relacionam a satisfacdo a uma
superior retencdo de clientes, a sua fidelidade, ao maior comportamento de

recompra, e, por fim, a mais altos lucros.

Portanto, pode-se afirmar que a satisfacdo resulta em beneficios de longo
prazo para as organizaces, sendo tal filosofia valida também para organizac6es do
setor publico (TIRIMBA et al., 2013; VENKATESH et al., 2003; CRONIN et al.,
2000; ZEITHAML et al., 1996; ANDERSON et al., 1994; MITTAL, ROSS e
BALDASARE, 1998).

A literatura referente ao tema costuma relacionar a satisfacdo do cliente a
sua retencéo e a retencédo dos clientes a lucros crescentes (ANDERSON e MITTAL,
2000). Destarte, é possivel afirmar que a satisfacdo é um componente da estratégia
de competitividade das empresas (ANDERSON et al., 1994; ANDERSON,
FORNELL e RUST, 1997; BOLTON, 1998; KUMAR, 1998; REICHHELD e
SASSER, 1990).

Partindo-se das principais definicdes do conceito de satisfacdo segundo a
literatura, observa-se que Oliver (1999) estabeleceu a satisfacdo como sentimentos
de prazer ou decepcdo de um individuo resultantes da comparacdo do desempenho
percebido de um produto em relacéo as suas expectativas. Consoante o raciocinio
de Hansemark e Albinsson (2004), pode-se, ainda, defini-la como uma atitude geral
do cliente em relacdo a um provedor de servigcos ou uma reacdo emocional a
diferenca entre o que os clientes esperam e o que recebem, com relacédo a satisfacdo
de alguma necessidade ou desejo (BILIANA e JUSUF, 2011). Por fim, de acordo
com Alan et al. (2012), a satisfacdo do consumidor pode ser entendida como a
avalicdo dos clientes sobre o atendimento de suas necessidades e expectativas

advinda do consumo de um produto ou servico.

Pode-se constatar que os autores, em geral, apontam como as variaveis que
mais afetam a satisfagdo dos clientes, entre outras, a qualidade do produto ou

Servico, o0 custo e as caracteristicas individuais (OK et al., 2018).
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Segundo Spreng, MacKenzie e Olshavsky (1996), o preenchimento das
necessidades e desejos dos consumidores caracteriza-se como um forte
determinante da satisfacdo. Nesse sentido, ha satisfacdo quando o consumidor
compara sua percep¢do acerca da performance do produto ou servigco com suas
expectativas e desejos. Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988) definem expectativas
como “desejos ou necessidades dos clientes que a organizagdo deveria oferecer,
considerando que as experiéncias passadas poderdo influenciar suas experiéncias
futuras” (ZEITHAML e PARASURAMAN, 1993).

Em seu artigo sobre o tema, Spreng et al. (1996) deixa claro os diferentes
papéis entre desejos e expectativas, alegando, para tanto, evidéncias documentais
de que o desejo possui relevante papel no comportamento de recompra. Os autores
também introduzem uma variavel relevante na consideragdo da satisfacdo geral, que

é a satisfacdo com a informagéo.

Segundo o estudo, a satisfacdo é fruto de dois componentes: (i) satisfacéo
com atributo e (ii) satisfacdo com a informacgédo. Os profissionais de marketing
disponibilizam no mercado uma gama de informacgdes sobre os seus produtos por
meio de propaganda e equipes de venda, as quais influenciam as expectativas dos
consumidores. Caso estas informacGes aumentem demais tal expectativa, mesmo
que o produto tenha a performance tecnicamente adequada, e até mesmo desejada,
0 consumidor, ainda assim, pode sentir-se insatisfeito, devido a frustacdo com

relacdo as suas expectativas elevadas.

Ou seja, o consumidor percebera menor nivel geral de satisfacdo em sua
experiéncia. Pode-se afirmar que a satisfacdo geral € mais impactada pela
insatisfacdo relativa a informacao recebida do que pela satisfacdo em relacdo ao
produto em si (SPRENG et al.,1996).

Com relacgdo as expectativas e desejos, podemos dizer que expectativas sdo
crencas de que o produto ou servico esta associado a certos atributos, beneficios ou
resultados, enquanto desejos sdo avaliacbes que medem em qual extensdo esses
atributos, beneficios e resultados sdo percebidos como compativeis com certos

valores individuais.
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Ademais, as expectativas sdo direcionadas para o futuro e sao relativamente
flexiveis, ao passo que os desejos sdo orientados para o presente e relativamente
estaveis (SPRENG et al.,1996).

Abordada de forma consolidada pela literatura, em diferentes aspectos,
como econdmicos, sociais e psicoldgicos, os estudos sobre satisfacdo possuem
grande representatividade na producéo literaria da area.

Os economistas foram os precursores na elaboracdo sobre teorias de
satisfacdo, tendo Green (1971) desenvolvido o conceito de utilidade. A base da
utilidade € a premissa do comportamento racional do consumidor. Desta forma, a
teoria econdmica do comportamento do consumidor preconiza que a satisfacéo
consiste na busca pela maximizacéo da utilidade. Aqui, tecnicamente, a utilidade é
entendida como uma relagdo de custo-beneficio entre o emprego de recursos que
Ihes sdo limitados e a obtengdo do maior retorno possivel (CHAUVEL,1999).

Em seguida, ainda em relacdo a compreensdo fenoménica da satisfacéo,
surgiram as teorias comportamental e cognitiva.

A teoria comportamental, ou behaviorista, ndo assume a racionalidade da
teoria econdmica. Possui um pano de fundo determinista, compreendendo que o ser
humano é resultado de adaptacGes a estimulos do ambiente, reagindo de acordo com
respostas que geram resultados positivos ou negativos e que vdo moldando, assim,
0 reportério do comportamento humano. Em outros termos, para a teoria em
comento, o homem se torna consequéncia de estimulos externos a ele,
representando a ideia de um sujeito passivo e irracional.

Ja a respeito da teoria cognitivista, pode-se afirmar que ela se opbe a
behaviorista no sentido de considerar os processos internos do individuo na
compreensdo do comportamento do consumidor. De certa forma, entende que nao
h& uma atitude desprovida de raciocinio entre estimulo e reacdo, demonstrando que
as reacOes sao movidas por aprendizados, valores e crengas insitos, isto €, que as
pessoas constroem ao longo de suas vidas (HOWARD; SHETH, 1967). Essa é a
abordagem mais contemporénea da satisfagdo, compreendida como resultado de
uma comparacdo de referéncias internas diante de recompensas/beneficios e
prejuizos/punicdes presentes em uma transacdo (CHAUVEL, 1999).

Apls uma breve exposicdo dos principais conceitos que tangem a

satisfacdo, cabe partir para a analise de sua relagdo com a qualidade do servico, de
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modo a permitir a adequada alocac¢do de ambos os vetores no modelo a ser tomado
como base neste trabalho.

A qualidade do servico é naturalmente entendida como uma atribuicao,
tendo em vista a experiéncia do cliente sobre o servico que percebeu através do
“encontro de servico” (ZEITHAML et al., 1990). Muitos pesquisadores sugerem
que os consumidores avaliam a qualidade do servico comparando a diferenca entre
as expectativas dos clientes sobre “o que eles querem” e suas percepgdes sobre “o
que recebem” (GRONROOS, 1982). A busca pela exceléncia na qualidade do
servico configura-se como proposito-chave para empresas que “desejam
prosperidade vitalicia no coragdo dos clientes” (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Com vistas a relacionar os conceitos de satisfacdo e qualidade de servigo,
Parasuraman et al. (1985) sugerem que a alta qualidade de servigo percebida pelo
consumidor incrementa seu nivel de satisfacdo. Entende-se, assim, que a qualidade
de servico concerne especificamente aos julgamentos realizados a seu respeito, ao
passo que a satisfacdo é compreendida como um conceito mais abrangente (ALAN
et al., 2012). Apesar de ser expressada por diferentes elementos (VALARIE,
MARY e DWAYNE, 2006), a qualidade do servigo é considerada como parte

integrante da ideia maior de satisfacdo do cliente (OK et al., 2018).

Paralelamente, Zeithaml et al. (1990) afirmam que a qualidade do servico €

uma das principais medidas presentes no julgamento de satisfacdo do cliente.

Conforme o modelo de afericdo SERVQUAL, a qualidade do servigo trata
da percepcdo que o consumidor possui acerca da (i) tangibilidade, (ii)
confiabilidade, (iii) suporte, (iv) garantia e (v) empatia (PARASURAMAN et al.,
1985).

Definindo-se cada dimensdo, tem-se que a tangibilidade diz respeito as
caracteristicas fisicas do servico, tais como o design do aparelho ou software,
fisionomia dos funcionarios, o aspecto geral da empresa prestadora de servigo, entre
outros; a confiabilidade trata da confianga que o usuario atribui a prestadora de
servico; o suporte refere-se a disposicdo da empresa em apoiar 0 usuario no
processo de prestacdo de servicos; a garantia concerne a cortesia dos funcionarios
e sua habilidade em inspirar confiancga nos clientes; e, por fim, a empatia, relaciona-

se a atencédo dispendida da firma com cada cliente consumidor de seus servicos.
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Acerca da satisfacao, é possivel afirmar que se trata de um conceito mais
complexo e abrangente, afetado ndo apenas pela qualidade dos servi¢os, mas
também pelo seu custo, pelo contexto no qual estd inserido e por questbes
individuais. O desafio mais marcante reside exatamente na avaliacdo que o cliente
é capaz de realizar acerca de um servigo, haja vista que os servicos sdo intangiveis,

sendo complexo definir um padrdo uniforme e desejavel de prestacdo e entrega.

Ao contrario do que ocorre com produtos fisicos, que, por serem palpaveis,
tornam objetivo o seu julgamento (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY,
1985), as caracteristicas inerentes a um servigo, tais como a intangibilidade, a
perecibilidade e a inseparabilidade (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY,

1985), tornam complexo seu juizo por parte dos consumidores.

Sendo assim, na falta de medidas objetivas de mensuracdo, uma
aproximacdo razoavel para medir a qualidade de um servico é exatamente a sua

percepcao.

A percepcdo de qualidade é o julgamento do consumidor acerca da
exceléncia ou superioridade de uma organizacdo (ZEITHAML, 1987). Cumpre-se
destacar que tal percepcdo ndo pode ser confundida com a sua qualidade objetiva
(GARVIN, 1983), que é caracterizada como uma atitude formal relacionada a
satisfacdo, porém ndo equivalente a ela, sendo consequéncia, pois, da comparagao

entre expectativas do usuario com suas percepcdes de performance.

O termo qualidade percebida é subjetivo (HOLBROOK e CORFMAN,
1985), entendido como um julgamento pessoal, individual, ndo se enquadrando
exatamente na qualidade definida com base em critérios técnicos por parte de
pesquisadores e profissionais de marketing (CHARTERS e PETTIGREW, 2005).

Olshavsky (1985) afirma que a qualidade percebida é muito proxima da
atitude, sendo ela uma maneira de avaliacdo holistica do produto. Semelhante a
Olshavsky, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) concluiram que a qualidade de

servico é uma avaliacéo global proxima a atitude.

De acordo com a definicdo de Oliver (1981), a diferenca crucial entre
satisfacdo e atitude reside na caracteristica transacional da primeira, concebendo-

se a segunda, por outro lado, como uma orientagdo emocional que o consumidor
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demonstra pelo produto ou processo, sendo ela menos situacional quando
comparada a satisfacéo.

Considerando as diferencas entre atitude e satisfacéo, € possivel dizer que
a separacdo entre os conceitos de satisfacdo e qualidade percebida de servigo
radicam-se no fato de que esta Gltima é um julgamento geral relacionado a
superioridade do servico, a medida que aquela outra estd relacionada
especificamente a uma determinada transacdo. Dito de outra forma, imaginemos
que clientes podem se sentir satisfeitos com determinada transacgéo, porém ainda
assim apresentarem uma atitude geral de insatisfacdo com a qualidade de servigo
prestado pela empresa, percebendo-a como uma prestadora de qualidade inferior
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985).

Parasuraman et al. (1988) propdem um modelo composto de um
questionario de 22 itens para captar a percepcdo dos consumidores acerca da
qualidade do servico, consistente na célebre metodologia SERVQUAL, ja
anteriormente referida. Entende-se, basicamente, que os critérios utilizados pelo
consumidor para acessar a qualidade de servico se relacionam com dez dimensoes
sobrepostas  (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, comunicacao,
credibilidade, seguranca, competéncia, cortesia, conhecimento do consumidor e
acesso). Tais dimensdes, juntamente com suas descri¢oes, serviram de alicerce para
desenvolver a estrutura béasica da qual deriva a escala de mensura¢do do aludido

modelo.

2.3.1.
Satisfacdo na intencéo de uso de tecnologias dainformacéao

Apos analisar 0s conceitos de satisfacdo e de qualidade de servico, insta
destacar algumas evidéncias de que a satisfacdo influencia a intencdo de uso de
sistemas de informacédo e que estes dois conceitos, investigados de forma isolada
pela academia (GOODHUE, 1988; HARTWICK E BARKI, 1994; MELONE,
1990; SEDDON, 1997), poderiam ser estudados de maneira integrada, como
apresentam Wixom e Todd, 2005.

Os referidos autores relatam que, ao integrar a satisfacdo a qualidade de

servico, € possivel realizar uma ligagdo entre decisbes de design e de
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implementacdo (relevantes para a literatura de satisfagdo) com a predicdo do uso
(variaveis importantes da literatura de aceitagdo de tecnologias). Segundo eles, a
isso aprimoraria o valor preditivo da satisfacdo do usuario e a utilidade pratica da
aceitacdo da tecnologia (WIXOM e TODD, 2005).

A literatura referente a pesquisas de satisfacdo do usuario apresenta uma
visivel limitacéo relativa a sua capacidade de predicdo de uso de sistemas (DAVIS
et al., 1989; DELONE e MCLEAN, 1992; GOODHUE, 1988; HARTWICK e
BARKI, 1994; MELONE, 1990; SEDDON, 1997). Denuncia-se, ademais, como
equivoco, a desconsideracdo da satisfacdo do usuario como variavel externa a
influenciar a intencdo e 0 comportamento, 0s quais, por sua vez, sdo totalmente
intermediados por crencas e atitudes (AJZEN e FISHBEIN, 1980; EAGLY e
CHAIKEN, 1993).

Dessa forma, conclui-se que as abordagens conferidas pelas literaturas
especializadas em adocdo de tecnologias e em satisfacdo dos usuarios ndo sao
contrastantes para analisar sua aceitagdo, mas, sim, complementares. Nesse caso,
tais abordagens merecem uma andlise conjunta para melhor se compreenderem as
caracteristicas essenciais relativas ao design de sistemas que influenciam as
expectativas quanto aos resultados trazidos por ele — caracteristicas essas que, em

ultima analise, determinam o uso da inovagdo por parte dos usuarios.

2.4.
Formulacdo do modelo conceitual e hip6teses de pesquisa

Apos realizacdo da revisdo de literatura referente a adogdo de inovagdes,
concluiu-se que a teoria da difusdo de inovacbes (IDT — ROGERS, 2003) seria a
mais apropriada ao estudo da intencdo de adogdo de mobile government por parte
dos cidaddos. Dentre os motivos que direcionaram a escolha do citado modelo,
estdo sua conveniéncia para explicar contextos genéricos de intencao de adogédo de
inovacOes; o fato de as tecnologias de mobile government ainda ndo serem
consideradas como amplamente utilizadas pelos cidadaos, ou seja, tal inovacéo
tecnoldgica encontra-se em estagio inicial de adogdo e, por fim, pela nitida
correspondéncia e possivel relacdo de equivaléncia entre os construtos integrantes
dos diversos modelos de adogédo de inovacGes (CARTER e BELANGER, 2005)

conforme pode-se observar no quadro 2.2, como, por exemplo, 0s conceitos


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1812843/CA

54

capturados pelos construtos utilidade percebida e facilidade de uso percebida sdo

da mesma forma capturados pelos construtos vantagem relativa e complexidade,
respectivamente (ABDELGHAFFAR, 2012).

Quadro 2.2 — Comparagao e equivaléncia entre 0s construtos.

IDT TRA TPB TAM UTAUT MLAM
(Rogers, | (Fishbein; | (Ajzen, 1985)| (Davis et (Venkatesh | (Akour
2003, Duan | Ajzen, al., 1989) etal., 2003) | , 2010)
et al., 2010) | 1975)
Vantagem Sem Sem Utilidade Expectativa -
relativa equivaléncia | equivaléncia percebida de Utilidade
desempenho
Complexida- Sem Sem Faézllldade Expectativa Facilidade de
de equivaléncia | equivaléncia € uso de esforco uso
percebida
Compromisso
Controle do da
Compatibili- Sem comportament Sem Condigdes universidade
dade equivaléncia 0 percebido equivaléncia | facilitadoras (antecedente
de utilidade e
facilidade)
Experimenta- Sem Sem Sem Sem Sem
bilidade equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia equivaléncia
Observabili- Sem Sem Sem Sem Sem
dade equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia
Influéncia
Sem Normas Normas Sem Influéncia extrinseca
equivaléncia subjetivas subjetivas equivaléncia social (antecedente
de utilidade e
facilidade)
Prontidéo do
Sem Sem Sem Sem Sem estudante
equivaléncia equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia (antecedente
de utilidade e
facilidade)
Qualidade do
Sem Sem Sem Sem Sem Servico
equivaléncia equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia | equivaléncia (antecedente
de utilidade e
facilidade)

Fonte: Kurtz, 2016
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2.4.1,
Aplicacdes do modelo IDT na adocéo de tecnologias em governo movel

Alguns autores como Moore e Benbasat (1991) enfatizam que o modelo IDT
se aplica a diferentes tipos de inovacdo, dentre elas, inovagdes referentes a
tecnologia da informacdo. O trabalho de Duan et al. (2010) também ressalta que,
em determinados contextos, a adoc¢do de inovagdes ndo se reduz a simples aceitacao
de uma tecnologia, mas sim, a um novo modo de atuacdo. Nesse sentido, a adogéo
de tecnologias de governo movel foi tomada como uma forma inovadora de o
governo prestar servi¢cos ao cidadao. Para tanto, a adocdo de inovacdo pode ser
compreendida pela inter-relacdo de multiplos elementos tais como usuarios,

ambiente, contexto e a tecnologia em questéo.

Apesar da vasta maioria dos estudos académicos concernentes a adocao de
tecnologias de mobile government utilizar a metodologia TAM como preditor da
adocdo de aplicativos mdveis de governo, sua énfase recai no uso da inovacgéo e ndo
em sua intencdo de adota-la. Mesmo sendo parcamente aplicado num contexto de
adocdo de inovagOes tecnoldgicas no cenério da administragdo publica quando
comparado aos modelos TAM e UTAUT, existem alguns autores que empregaram
o modelo IDT a conjuntura de adoc¢éo inovacdes tecnologicas relacionadas a mobile
government. Como exemplo, cita-se o estudo de Abdelghaffar e Magdy (2012), no
qual os pesquisadores analisaram o comportamento de aproximadamente de 100
jovens universitarios acerca dos fatores que afetam a adocao do governo mével no
Egito. Apesar de a pesquisa apresentar limitacbes com relacdo a sua amostra, ela
trouxe uma implicacdo pratica no sentido de ressaltar a necessidade de profissionais
de desenvolvimento de aplicagOes de governo eletrénico em priorizar a adequacéo
e entrega deste tipo de servico também aos usuérios de dispositivos mdveis
(CREUTZBERG, 2018).

Para o contexto dessa pesquisa, considerou-se que as tecnologias mobile
disponibilizadas pelos 6rgdos governamentais se caracterizam como uma nova
forma de o cidaddo se relacionar com Estado, e que este tipo de tecnologia ainda é
utilizado de forma incipiente por eles. Desta feita, adotar mobile government seria
mais complexo do que a simples ado¢do de uma nova tecnologia per se, dado que
a analise de seu efetivo uso seria menos eficaz do que a analise dos fatores

determinantes da atitude de adog&o. Com isso, elegeu-se o0 modelo de atributos da


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1812843/CA

56

inovacdo da Teoria da Difusdo de inovagdes (IDT) de Rogers como base para
realizacdo da pesquisa. Sendo assim, diante do exposto, a primeira questdo de

pesquisa é apresentada:

Questdo de pesquisa 1: Quais sdo os fatores determinantes que afetam a atitude
geral de adogdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos?

Desta maneira, quatro dos cinco construtos que compdem o modelo IDT de
Rogers; vantagem relativa, observabilidade, compatibilidade e complexidade seréo
analisadas a luz do contexto de intencdo de adocdo de servicos de mobile
government por parte dos cidaddos brasileiros. Como a intencdo € compreender 0s
fatores mais amplos que levam o individuo a considerar o uso de tecnologias de
mobile government em seu relacionamento com o governo, substituindo dessa
forma as maneiras tradicionais de prestacdo do servico publico, parece-nos que a

utilizacdo dos construtos supracitados € a mais apropriada para tal inquiri¢éo.

Em se tratando do construto vantagem relativa, previamente definido como
“quao superior a inovagao existente ¢ considerada em relagao a sua predecessora”
para o contexto das relacdes de governo movel entre cidadao e Estado, tem-se que
a conveniéncia € um de seus principais beneficios. Ou seja, para o0 contexto de
mobile government, a conveniéncia pode ser considerada como uma das mais
significativas vantagens em relacdo ao modo tradicional de prestacdo do aludido
servico. De acordo com Carroll (2005), a conveniéncia é um dos grandes fatores
de sucesso de aplicativos de mobile government, a exemplo das aplicacdes de SMS
que resultam em respostas mais rapidas e faceis comparadas a tecnologia de correio
eletronico. Desta forma, € importante ter-se em vista que o fator conveniéncia pode
demonstrar relacdo também com o construto vantagem relativa, além de sua relacéo
com o construto satisfacdo (como propde a literatura referente ao tema). Desta

forma, apresenta-se a primeira proposi¢éo de pesquisa:

H1: Vantagem relativa tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adocao

de servicos de governo movel por parte dos cidad&os.

Com relagdo ao construto complexidade, anteriormente definido como
“grau com que uma inovagdo ¢ vista pelo potencial adotante como sendo

relativamente dificil de usar e de entender”, tem-se a seguinte proposig&o:
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H2: Complexidade terd efeito direto e negativo sobre a atitude geral de adocédo de
servicos de governo mével por parte dos cidadaos.

Partindo para o construto compatibilidade o qual se refere ao “grau em que
uma inovagdo € vista como compativel com valores, crencas, necessidades e

experiéncias existentes dos adotantes” a presente proposicao ¢ apresentada:

H3: Compatibilidade tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adocao de

servicos de governo maével por parte dos cidadaos.

Por fim, a observabilidade que diz respeito ao “nivel em que os resultados
de uma inovagdo podem ser claramente constatados, visiveis e observados” forma

a quarta proposicéo de pesquisa apresentada a seguir:

H4: Observabilidade tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adocdo de

servicos de governo mével por parte dos cidadaos.

Conforme exposto, é possivel observar que o construto experimentalidade
ndo foi incluido no modelo proposto da pesquisa. A razdo para tal exclusdo reside
na sua irrelevancia para o tema da pesquisa: os aplicativos de mobile government
ndo admitem a experimentacdo antes do efetivo uso. A exemplo dos aplicativos da
Receita Federal, ao adotar seu uso, o cidaddo efetivamente envia suas informacdes
e documentagdes ao governo (como por exemplo, o imposto de renda da pessoa
fisica) sem haver a possibilidade de testar o envio do documento antes de

efetivamente encaminhar o arquivo para a instituicdo em questéo.

Nessa ordem de ideias, com vistas a adaptar o modelo IDT ao contexto do
tema estudado, o construto experimentalidade foi suprimido e outros cinco
construtos acrescentados, quais sejam: qualidade de servico, confianca na
tecnologia, confianca no governo, percepcdo de risco e influéncia social. A
intencdo € adequar o modelo objetivando retratar com mais assertividade o contexto
de prestacdo de servicos publicos considerando as peculiaridades da relacdo Estado
e cidadédo, ndo deixando de atentar tambem para as circunstancias brasileiras. A
seguir, serdo apresentados os construtos escolhidos para amoldar a conjuntura de
adocgdo de tecnologias de governo movel para a prestacdo de servigos publicos

brasileiros.
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2.4.2.
Qualidade do servico

A partir de analise da literatura referente ao tema, o construto qualidade de
servico faz parte de um conceito mais amplo caracterizado na teoria como
percepcdo de satisfacdo do cidad@o. Tal conceito pode ser decomposto em trés

fatores: conveniéncia, percepc¢ao de custo e qualidade do servigo.

Tratando-se de conveniéncia, é possivel dizer que uma das questdes que
fomentam adocéo de tecnologias de governo movel é a sua conveniéncia no sentido
de trazer facilidades para ambos, tanto para instituicdes de Estado quanto para
cidaddos. O canal do governo mdvel tornou-se vital para proporcionar aos cidaddos
comodidade e acessibilidade instantdnea a servigos governamentais com
informacdes publicas atualizadas a um custo relativamente barato (KESAVARAPU
e CHOI, 2009).

Segundo Wu et al. (2009) existe uma expectativa de que haja maior nimero
de pesquisas na area de mobile government exatamente por conta da conveniéncia
deste tipo de tecnologia especialmente na area saude e com foco mais voltado para

as perspectivas dos usuarios.

Wang et al. (2012) destacam caracteristicas singulares do m-government
como conveniéncia de tempo, conveniéncia de localizagdo e personalizagdo. A
personalizagdo ocorre devido a mobilidade no contexto em que o telefone celular
caracteriza a personalidade do usuario (SHENG e TRIMI, 2008). Nesse sentido,
Wang (2008) destacou a vantagem da interacdo em tempo real e os beneficios do
feedback imediato: o autor afirma que o governo mdvel apoia um servico
personalizado e localizado aos cidaddos (ABU-SHANAB e HAIDER, 2015).

De acordo com o estudo de Carroll (2005) entre os fatores que causam
impacto na adocédo de tecnologias moéveis no setor pablico esta a conveniéncia que
foi apontada pelos cidaddos como relevante na decisdo de uso de m-government
(KIKI e LAWRENCE, 2007).

Apesar de a conveniéncia surgir como fator de destaque compondo o
conceito de satisfacéo, ja foi destacado anteriormente que ha também uma possivel

relagdo desse construto no contexto de vantagem relativa, tendo-se em vista que a


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1812843/CA

59

conveniéncia pode ser considerada como umas das principais vantagens do governo
movel comparada as suas tecnologias predecessoras. Desta forma, tem-se as

seguintes proposicdes de pesquisa:
H5: A conveniéncia apresentara um impacto direto e positivo na vantagem relativa.

H6: A conveniéncia apresentara um impacto direto e positivo na atitude geral de

adocdo de tecnologias de governo movel por parte dos cidadaos.

Outro fator que impacta na satisfacdo do usuario de mobile government é a
percepcdo de custo. Apds andlise de literatura pertinente, constatou-se que a
percepcao de custo se refere a percepcao de quanto custa efetivamente, do ponto de
vista financeiro, a utilizagdo do servigco por conta de questdes de infraestrutura,

rede, internet entre outros.

Os dispositivos mdveis devem ser acessiveis e 0 custo de acesso aos servigos
do governo movel deve ser baixo (GHYASI e KUSHCHU, 2004). Nesse sentido, 0
custo dos servigos moveis é um dos principais fatores que afetam as intencdes dos
usuarios finais em utilizar esse tipo de servico (EL KIKI e LAWRENCE, 2007). O
custo percebido tem um efeito negativo nas intengdes dos usuérios de adotar
servicos de governo moével. No contexto do comportamento dos cidad&os, o prego

é considerado um fator muito importante.

Como o custo dos servicos de mobile government é importante para 0s
cidaddaos, o governo deve, portanto, prestar mais atencdo a esse problema
(ALTHUNIBAT et al., 2011). Os cidaddos demonstram sensibilidade ao pagar
pelos servicos do governo, como por exemplo servicos de SMS oferecidos nos
Emirados Arabes (ALMURAQAB e JASIMUDDIN, 2017).

Abu-Shanab (2015) explica por que alguns entrevistados rejeitaram 0s
servigos que cobravam dos usuarios mais do que o custo padrdo do SMS. As
pessoas que realmente precisam usar o servigo pesaram os beneficios em relacdo
aos custos (AL-THUNIBAT et al., 2011c; SUSANTO e GOODWIN, 2011; AL-
HUJRAN, 2012, ALMURAQAB e JASIMUDDIN, 2017).

No caso especifico do Brasil, 0 modelo de organizagéo de Estado utiliza de
forma pouco intensa a cobranga de taxas aos cidadaos, sendo os servicos publicos

em sua maior parte, pagos por intermédio dos impostos. Desta feita, raros seriam
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0s servigos de governo movel que sofreriam cobranca direta do governo para com
o0 cidadéo, sendo a relacdo de custo beneficio do servigo de mobile government
analisada de forma indireta por parte do usuario brasileiro e ndo de forma mais
direta como ocorre em paises arabes, asiaticos e africanos, nos quais 0s servigos de

governo movel e eletrdnico sdo muitas vezes cobrados por meio de taxas.

Devido a peculiaridade do contexto brasileiro, e a auséncia de uma relacéo
direta entre custo e prestacdo de servi¢cos de governo maével, decidiu-se ndo integrar

0 construto custo percebido no presente modelo.

O dltimo construto que compde o conceito de satisfacdo do cidaddo é a
qualidade do servico. Em udltima analise, entregar um melhor servigo publico é a
razdo de ser do mobile government. De acordo com Abdelghaffar (2012), a
demanda por melhores servigcos publicos advém dos préprios cidaddos e, nesse
sentido, as tecnologias de governo moével estdo “pavimentando o caminho™ para
que o Estado seja capaz de disponibilizar servi¢cos mais rapidos, mais transacionais
e mais conectados a sociedade. Nesse sentido, importante parametro ¢ a verificacdo
de um comparativo em custo e eficacia entre o modelo prestacional que se pretende
superar e a plataforma inovativa. Em outras palavras, o novo paradigma, a partir
das premissas acima, deve-se mostrar uma alternativa mais vantajosa aos cidadaos,

sob pena de ndo atingir o nivel de adog&o pretendido.

Goldstuck (2003) afirma que qualidade neste ambito significa apresentar

aplicativos simples, robustos e intuitivos ao cidaddao (GOLDSTUCK, 2003).

Delone e Mclean (2003) indicaram que qualidade da informacédo e
qualidade do sistema séo fatores importantes para medir o sucesso na adocao de
um sistema. Tais autores incluiram a qualidade do servico como variavel
importante na era da internet. Althunibat et al. (2012) também confirmaram que a
qualidade do servico desempenha um papel importante na influéncia da aceitacéo
do governo movel em seu estudo realizado na Malasia (ALTHUNIBAT et al.,
2012).

Hussein et al. (2011) indicaram que a qualidade de servi¢co demonstrou ser
um dos fatores influentes na predicédo da intencdo de uso referente ao ambiente de
internet, junto com outros construtos como facilidade de uso percebida, utilidade

percebida, confianga no governo, imagem e compatibilidade. O construto web
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service quality demonstrou relevancia em refletir a qualidade do servico prestada
ao publico, a qual eventualmente se relaciona com a satisfagdo. Em geral, usuarios
demonstrardo satisfacdo caso julguem receber servicos que considerem de
qualidade do prestador online em questdo. Informacgdes tempestivas, acuradas,
relevantes e organizadas estdo entre os critérios que ponderam o julgamento de um
servico web satisfatorio. Portanto, para promover o uso de servigos online para o
publico, 0 governo deveria se certificar que tais critérios estdo sendo levados em
consideracdo. A titulo de exemplo, no caso do servico de e-tax da Malésia, o esfor¢o
do governo em desenvolver um site detalhado e informativo foi bem recebido pelo
publico (HUSSEIN et al., 2011).

Althunibat et al. (2012) realizaram um estudo baseado em uma versao
modificada do modelo TAM para analisar a intencdo de adocdo de mobile
government na Malasia, mais especialmente, no ambiente online para pagamento
de taxas e impostos. Tais autores também preceituam que a qualidade de servico
estd entre os construtos mais relevantes da predi¢do de adocdo de m-government
pelos cidaddos. Segundo os autores, além da qualidade de servigos, oito fatores sdo
determinantes na intencdo de adocdo, quais sejam influéncia social, utilidade
percebida, percepcdo de risco, custo do servigo, compatibilidade percebida,
confianca no governo, confianca na tecnologia, atitude perante o uso. Importante
destacar que dentre estes nove construtos, 0 que se mostrou mais impactante na
intencdo de adocdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidaddos foi
exatamente a qualidade de servico (ALTHUNIBAT et al., 2012).

De acordo com a definicdo de Althunibat et al. (2012), a qualidade de
servico pode ser entendida como o julgamento dos usuarios acerca da exceléncia
ou da superioridade do servico. Sendo assim, € possivel apresentar a seguinte

proposicao:

H7: A percepg¢do de qualidade de servi¢o de governo movel possui impacto direto
e positivo na atitude geral de adog&o de tecnologias de governo maével por parte dos

cidadaos.
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2.4.3.
Confianca

Confianca é um importante elemento quando se trata de tecnologias de
governo eletrénico (WARKENTIN et al.,, 2002) e pode ser definida como a
expectativa de que se possa confiar em uma promessa de um individuo ou grupo de
pessoas (ROTTER, 1971). Atualmente, a confianga é vista como fundamental nas
interacdes de negodcios, comunicacdes, transacdes e praticas, especialmente quando
prestados de forma remota, pela internet (HUSSEIN et al., 2011). Apesar da
auséncia de consenso na literatura acerca da definigédo de confianga dos cidadaos
no governo, grande parte dos pesquisadores concorda que a confianca € um
importante fator determinante de acbes de cooperacdo publica (HUSSEIN et al.,
2011).

Al Khamayseh e Larence (2006) em seu estudo, realizaram uma extensa
revisdo de literatura e contatos com agentes de governo australianos: como
resultado confirmaram que aplicativos de governo mével seguros sao fatores chave

de sucesso na adocao de uma aplicagdo de mobile government.

Para o contexto do presente estudo, o construto confianca apresenta trés
vertentes; percepcdo de confiangca no governo, percepcdo de confianca na
tecnologia e percepcdo de risco. Essas abordagens serdo analisadas dentro do
contexto de confianga.

Para o caso especifico do Brasil, a falta de credibilidade das instituicoes
publicas também reforca a pertinéncia do teste isolado para os trés construtos que
compdem a confianga (percepcdo de confiangca no governo, percepcdo de
confianca na tecnologia e percepcdo de risco) de acordo com a proposicao de
Sultana, Ahlan e Habibullah, (2016) (CREUTZBERG, 2018).

Carter e Belanger (2005) afirmam que no contexto de paises em
desenvolvimento, a confianca dos cidaddos apresenta papel de destaque na intengéao
de uso de sites de e-government. Os autores aplicaram um modelo de adocdo de e-
government (colhendo a resposta de mais de cem cidad&@os) que integrou construtos
do modelo TAM , do modelo IDT e do modelo de confianga na web, verificando

que a percepgédo de confianca na internet e a percepcdo de confianca no governo
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sdo importantes fatores que afetam a intencdo de uso de servigos de governo
eletronico pelos cidadaos (ALOMARI, 2012).

Ainda no que tange paises em desenvolvimento, Chang et al. (2005) e Phang
et al. (2005) promoveram dois estudos empiricos para entender quais eram 0s
fatores que impactavam a intencdo de uso de websites do governo, abordando a
tecnologia de e-government de forma ampla, sem focar em um servico especifico
de e-gov promovido pelo governo. Baseados no Modelo de Aceitacdo de
Tecnologias (TAM) aplicado em Taiwan e Singapura, 0s autores constataram que
confianga na tecnologia (no sentido de seguranca e privacidade) influencia a
intencdo de adocdo de servicos de governo eletrdnico nesses dois paises
(ALOMARI, 2012).

Carter e Belanger (2005) enfatizam que os cidaddos devem demonstrar
confianca ndo apenas no governo, como também na tecnologia em questao
(ALOMARI, 2012). A confianca na tecnologia representa peca fundamental na
reducdo de riscos percebidos na adocdo de novas tecnologias, especialmente
quando se trata de transacOes envolvendo incerteza (ALMARASHDEH e
ALSMADI, 2017). A confianga na tecnologia, ou confianca institucional
(CARTER e BELANGER, 2005; BELANGER e CARTER, 2008) associa-se com
as percepg¢des do individuo de que o ambiente institucional apresenta condigdes
estruturais, de regulacdo e de legislacdo suficientes para que o ambiente de
transacdo seja considerado seguro e confiavel (MCKNIGHT et al., 2002;
ALOMARI, 2012; HUSSEIN et al., 2011).

A confianga na tecnologia é reconhecida por alguns estudiosos como
aspecto fundamental na adocéo de servicos méveis em geral (MCKNIGHT, 2002;
PAVLOU 2003; WARKENTIN et al., 2002; WELCH et al., 2005). Seguindo esta
linha, Carter and Bélanger (2005) destacam a importancia de os cidadaos
apresentarem confianga nas tecnologias propostas. Essa visdo de confianca é
amplamente utilizada em pesquisas que abordam e-commerce, e-government, m-
government e m-services (CARTER e BELANGER, 2005; MCKNIGHT, 2002;
PAVLOU, 2003; PAVLOU e GEFEN, 2004; WARKENTIN et al., 2002; WELCH
et al., 2005; CARTER, 2008; ALOMARI, 2012; ALTHUNIBAT et al., 2011).
Citando caso analogo, segundo Alkhouri (2012), os Emirados Arabes Unidos

enfrentaram o desafio de estabelecer um framework legal para regular a utilizagéo
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de tecnologias ICT, preocupando-se com questdes como prote¢do do usuério,
crimes cibernéticos e privacidade de dados. De acordo com o estudo, os cidad&dos
demonstram preocupacdo com a seguranca de seus dados e informacGes mesmo
lidando com agéncias governamentais via aplicativos mdveis conectados a internet.

Levando-se em conta que a ado¢do de m-government ainda se encontra em
estagio inicial, principalmente quando se trata de paises em desenvolvimento, 0s
usudrios ainda nao se sentem completamente seguros da capacidade técnica que 0s
fornecedores desse tipo de servi¢co possuem acerca da seguranca e confiabilidade
dos servicos prestados (ALMARASHDEH e ALSMADI, 2017). Para tanto, a
seguinte hipotese é colocada:

H8: Percepc¢do de confianca na tecnologia apresenta efeito direto e positivo na

atitude geral de adocdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos.

A confianga no governo pode ser definida como o suporte do setor publico
baseado nas percepcbes de integridade que autoridades politicas, agentes de
governo e instituicbes demonstram ter e sua habilidade em prover servigos de
acordo com as expectativas dos cidaddos (CARTER e BELANGER, 2005;
BECERRAE e GUPTA, 2003; JARVENPAA et al., 1998; LEE e TURBAN, 2001,
MAYER et al., 1995; MCKNIGHT et al., 2002).

Alguns estudiosos ressaltam que os cidaddos devem apresentar confianca
no governo (CARTER e BELANGER, 2005, TEO et al., 2008), sendo a sua
auséncia um dos fatores mais relevantes de fracasso num projeto de mobile
government (REHMAN et al., 2012). Althunibat et al. (2011) afirmam que, de fato,
cidaddos tém a necessidade de confiar que o governo ira proteger e respeitar dados
privados e confidenciais, acreditando que instituicbes governamentais proverao
servicos de governo movel com o claro proposito de beneficia-los e ndo de
monitora-los ou espiad-los. O fator confianca no governo tem sido aplicado em
diversos estudos no sentido de explicar a intencdo de usuérios finais em usar
servicos de governo movel (ALOMARI et al., 2012; DAHI e EZZIANE, 2015).

As analises de Alomari et al. (2012), em estudo realizado no governo da
Jordania, sugeriram que quanto maior o nivel de confianca do cidaddo em relacéo
ao governo, maior a utilizagdo do portal de servicos moveis do pais. J&, Dahi e
Ezziane (2015) preceituam que as integdes de uso dos cidaddos séo assertivamente

explicadas pelo nivel de confianga que depositam nos servicos de governo
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eletronico nos Emirados Arabes Unidos, sugerindo-se que confianga é um dos
elementos essenciais para que o cidaddo demonstre uma atitude positiva em relagéo
ao uso de portais de governo movel. Desta feita, em nosso modelo, propde-se que
a confianca no governo possui relacdo com a atitude geral de adocao de servigos de

governo movel por parte dos cidaddos, apresentando-se a seguinte proposic¢ao:

H9: Percepcdo de confianga no governo apresentara impacto direto e positivo na
atitude geral de adocdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos.

O risco percebido é tratado como terceiro componente do construto
confianca. Ele pode ser definido como a expectativa subjetiva do cidaddo em sofrer
perda na busca de um resultado desejado (CARTER e BELANGER, 2005, 2008).
Supbe-se que o comportamento do cidaddo € intensamente afetado pela percepcao
de risco. Seguindo este raciocinio, observou-se que usuarios finais se preocupam
mais em minimizar riscos do que maximizar sua utilidade (ALMURAQAB e
JASIMUDDIN, 2017). A percepcao de risco subjetivo pode explicar intensamente
0 comportamento humano (MITCHELL, 1999) e caso ndo haja experiéncia com a
tecnologia, supde-se que o individuo estd envolvido em uma situacao de alto risco.

Estudos prévios discutiram a relacdo entre confianca e risco percebido
(PAVLOV, 2003; CARTER e BELANGER, 2008; AL-ADAWI et al., 2005) e foi
observado que o risco observado decresce quando a confianga esta presente na
relacdo. Por outro lado, como o risco percebido é complexo de ser mensurado, por
conta de sua subjetividade, pesquisadores definiram a percepcao de risco como “a
expectativa subjetiva do cidaddo em sofrer perdas indesejadas perante a intencao
de obter um resultado benéfico e desejado” (WARKENTIN et al., 2002; CARTER
e BELANGER, 2008; HUSSEIN et al., 2011).

De fato, a reducdo da percepcdo de risco deve receber prioridade,
especialmente durante a fase inicial de implementacdo de tecnologias de governo
movel. Os riscos associados ao uso de governo moével estdo ligados a questdes de
seguranca dos dados, dentre eles, acesso ndo autorizado a seus dados, preocupacéo
com manipulacéo de informagdes e monitoramento né&o autorizado de seus padrdes
de uso (ALMURAQAB e JASIMUDDIN, 2017).

Estudos prévios (ALTHUNIBAT et al., 2011; HANS et al., 2005; WU e
WANG, 2005) ja indicaram que tal construto é uma varidvel que afeta a atitude

geral de adogéo de tecnologias de governo movel. Baseando-se na analise acima, a
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seguinte proposicéo é apresentada:

H10: Percepcdo de risco apresentara impacto direto e negativo na atitude geral de
adocdo de tecnologias de governo movel por parte dos cidad&os.

2.4.4.
Influéncia Social

O construto influéncia social advém de diversos modelos acerca da adocéao
de inovacdes e tecnologias, como Teoria da Acdo Racional (TRA), Modelo de
Adocdo de Tecnologia 2 (TAM2), Teoria do Comportamento Planejado (TPB) e
Teoria de Difusdo de Inovacdes (IDT). A influéncia social constitui fator relevante
que determina a aceitacdo e uso de determinada tecnologia. A influéncia social
indica ser mais significativa nos estagios iniciais de promogdo e utilizacdo de uma
nova tecnologia do que nos estagios subsequentes. Motivar o estudo das
necessidades culturais antes de prover novas tecnologias pode aumentar sua
aceitacédo e uso (ALMARASHDEH e ALSMADI, 2017).

O fator influéncia social pode ser definida, para o presente estudo, como “o
grau em que um individuo acredita que outros acham que ele deveria usar servigos
de governo movel” (ALTHUNIBAT et al., 2011). Ja, segundo Abdelghaffar (2012),
a influéncia social pode ser entendida como a crenca de outros acerca da

importancia de determinado individuo em usar determinada tecnologia.

A influéncia social integra as normas subjetivas (ABU-SHANAB, 2015),
presumindo que é importante considerar a influéncia que amigos, familia e demais
partes interessadas exercem na decisdo de uso de determinada tecnologia
(VENKATESH et al., 2003). Segundo estudo realizado por Al-Thunibat et al.
(2011c), a influéncia social mostrou ser um dos preditores mais impactantes na
decisédo de adogdo de servicos de SMS no contexto de tecnologia de governo movel
na Jordania (ABU-SHANAB, 2015).

E importante considerar a relevancia da influéncia exercida por amigos e pela
familia nas decisdes de uso de determinada tecnologia. De acordo com a pesquisa
de Dahi e Ezziane (2015) realizada nos Emirados Arabes Unidos, 87,3% dos
respondentes afirmaram que usariam o portal de governo movel se seus colegas e
amigos usassem e os influenciassem no uso. A influéncia social esta relacionada

com sentimento coletivo de que as tecnologias de governo mével sdo confiaveis,
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sendo assim, um adotante potencial seria afetado pelo “boca-a-boca” de familia e

amigos (YONG et al., 2014).

Paralelo a isso, a influéncia social foi verificada como antecedente
significativo de atitudes e inten¢des de adogdo em diversos estudos realizados sobre
governo movel (SABRAZ e THELIJJAGODA, 2015; OVAIS et al., 2013,
ALSHEHRI et al, 2012; ABU-SHANAB, 2015; YONG et al., 2014,
ABDELGHAFFAR e MAGDY, 2012; ALTHUNIBAT et al., 2011; KHALIL e
AL-NASRALLAH, 2014; BABULLAH et al., 2015).

Desta forma, prop8e-se a seguinte premissa:
H11: A influéncia social possui efeito direto e positivo na atitude geral de adocao

de tecnologias de governo movel por parte dos cidadaos.

Apos apresentar os construtos que julgamos relevantes para a compreensao
da atitude geral de adocdo de tecnologias de governo maével, resta entender se existe
relagdo entre a atitude geral de adocéo e a intencdo de adogéo de tecnologias de
mobile government pelos cidaddos como forma de consumo de servigos prestados

pelo Estado. Tal indagacéo, inspira a segunda questao de pesquisa:

Questdo de pesquisa 2: Existe relacdo entre a atitude geral de adocdo de
tecnologias de governo movel por parte dos cidaddos e a sua intencéo de adocdo de

tecnologias de governo mével como forma de consumir servi¢os do governo?
A seguinte hipdtese foi formulada para investigar a questao de pesquisa 2:

H12: A atitude geral de adocdo de tecnologias de governo mdvel por parte dos
cidaddos apresenta efeito direto e positivo sobre a intengédo de ado¢éo de tecnologias
de governo mével por parte dos cidadaos.

No quadro 2.3, sdo apresentadas as duas questdes de pesquisa e suas

respectivas hipoteses:
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Quadro 2.3 — Questdes de pesquisas e hipbteses

Questdes de pesquisa

Hipoteses

QP1: Quais sdo os fatores
determinantes que afetam a atitude
geral de adocdo de tecnologias de
governo mdvel por parte dos
cidadaos?

H1: Vantagem relativa tera efeito direto e positivo
sobre a atitude geral de adogdo de tecnologias de
governo mével por parte dos cidadéos.

H2: Complexidade tera efeito direto e negativo
sobre a atitude geral de adogdo de tecnologias de
governo maével por parte dos cidad&os.

H3: Compatibilidade terd efeito direto e positivo
sobre a atitude geral de ado¢do de tecnologias de
governo moével por parte dos cidadéos.

H4: Observabilidade terd efeito direto e positivo
sobre a atitude geral de ado¢do de tecnologias de
governo moével por parte dos cidadéos.

H5: A conveniéncia tera efeito direto e positivo sobre|
a atitude geral de adoc¢do de tecnologias de governo
movel por parte dos cidadéos.

H6: A conviéncia terd efeito direto e positivo na
\vantagem relativa.

H7: A percepgdo de qualidade de servigo de governo
movel possui impacto direto e positivo na atitude,
geral de adocdo de tecnologias de governo mével por
parte dos cidaddos.

H8: A confianc¢a na tecnologia apresenta efeito direto
e positivo na atitude geral de adocdo de tecnologias
de governo mavel por parte dos cidaddos.

H9: A confiangca no governo apresentard impacto
direto e positivo na atitude geral de adocdo de
tecnologias de governo mdvel por parte dos
cidaddos.

H10: A percepcdo de risco apresentara impacto
direto e negativo na atitude geral de adocdo de
tecnologias de governo mdvel por parte dos
cidaddos.

H11: Influéncia social possui efeito direto e positivo
na atitude geral de adogdo de uso de tecnologias de
governo mével por parte dos cidadéos.

QP2: Existe relagdo entre a atitude
geral de adogdo de tecnologias de
governo mével por parte dos
cidadaos e a sua intencao de adocao?

H12: A atitude geral de adogdo de tecnologias de
governo moével por parte dos cidaddos apresental
efeito direto e positivo sobre a intecdo de adogéo de
tecnologias de governo movel por parte dos
cidaddos.

Fonte: Elaborag&o prépria

A seguir, a figura 2.6 apresenta um resumo dos construtos escolhidos, que €

apresentado juntamente com suas referidas hipdteses de pesquisa:
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H3
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H adogdo de Mobile
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Figura 2.6 - Questdes de pesquisa e hipbteses

Fonte: Elaboragao propria

Intengdo de
adogdo de Mobile
government por
parte dos
cidaddos
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Metodologia da Pesquisa

No presente capitulo sera apresentada a metodologia do trabalho utilizada
com vistas a esclarecer as hipoteses e questdes de pesquisa propostas no capitulo
anterior. Serdo analisados o tipo de pesquisa escolhido, os construtos estabelecidos,
a definicdo da populagédo de pesquisa, bem como a delimitacdo de sua amostra e as
escalas escolhidas para a mensuracao das varidveis, o processo utilizado para a

coleta de dados, seu procedimento de andlise e as limita¢6es do estudo.

3.1.
Tipo de pesquisa

Com intuito de validar as hipoteses apresentadas no capitulo 2 foi realizada
uma cross-sectional survey por intermédio de questionarios autoadministrados via
internet (AAKER et al., 2006).

A pesquisa via survey pode ser caracterizada como uma forma de obter
informagdes “‘sobre caracteristicas, agdes ou opinides de determinado grupo de
pessoas entendido como representante de uma determinada populagdo alvo, por
meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario” (FREITAS et
al., 2000). Além disso, o estudo cross-sectional concentra-se em coletar dados em
um Gnico momento do tempo, ao passo que o design longitudinal de pesquisa,

dedica-se a coletar dados em mais de um momento.

Os questionarios foram compartilnados com individuos que ja possuem
acesso a internet, em um Unico momento, sendo inclusive adaptados para serem
preenchidos por meio de dispositivos méveis. De acordo com analise da literatura
(DUAN et al., 2010; SANFORD e OH, 2010), estudos sobre adoc¢éo de inovacdes
e tecnologias geralmente utilizam surveys com questionarios estruturados (KURTZ,
2016). Tal processo foi direcionado a uma amostra ndo probabilistica da populagéo

de interesse
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3.2.
Operacionalizacao e definicdo das variaveis

A presente pesquisa utilizou escalas ja elaboradas e validadas pela literatura
para a medicdo de todos os construtos envolvidos. Na literatura de adocéo de
inovacOes e tecnologias identificou-se a operacionalizagcdo de uma vasta gama de
construtos atrelados a diferentes modelos de aplicacdo, dentre eles os mais
reconhecidos sdo 0 modelo TAM, IDT, UTAUT, UTAUT 2, TRA e TPB. Para o
aludido estudo, escolheu-se o construtos mais atinentes para a compreensao da
adogdo de tecnologias especificas de mobile government. O instrumento de
pesquisa, disponivel no Apéndice A, apresenta a medi¢do dos seguintes construtos:
vantagem relativa, compatibilidade, complexidade, observabilidade, conveniéncia,
qualidade do servico, percepcdo de confianga na tecnologia, percepcdo de
confianga no governo, percepgao de risco, influéncia social, atitude com relacéo a

adocéo e intencéo de uso.

Para a mensuracédo das escalas advindas do modelo IDT foram utilizadas as
escalas de Duan et al. (2010) que realizou analise dos efeitos dos construtos
vantagem relativa percebida, compatibilidade percebida, complexidade percebida,
experimentabilidade percebida e observabilidade percebida sobre a intencdo de
adocdo de e-learning. Adicionalmente, foi utilizado o estudo de Kurtz (2016) que
adaptou para o portugués as escalas do estudo de Duan et al. (2010), no contexto da
adocdo de m-learning. As escalas adaptadas de Kurtz (2016) foram empregadas na
contextualizacdo dos referidos construtos para a conjuntura de m-government. Na
tabela 3.1, pode-se observar os construtos aplicados nessa pesquisa relacionados

com a origem de suas respectivas escalas:
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Tabela 3.1-Construtos utilizados na pesquisa e suas fontes

Construto Escala utilizada Quantidade de itens

Vantagem Duan et al (2010), traduzidas

. para o portugués por Kurtz 7 itens
relativa (2016)
Compatibilidade | Duan et al (2010), Kurtz (2016) 5 itens
Duan et al (2010), traduzidas
Complexidade para o portugués por Kurtz 6 itens
(2016)
Duan et al (2010), traduzidas
Observabilidade para o portugués por Kurtz 5 itens
(2016)
Conveniéncia Seiders et al. (2007) 4 itens
Qualidade de Thunibat, Ahmad e Zain, Nor e 6 itens
Servicgo Ashaari, Noraidah (2011)
Confianca na Almarashdeh, Ibrahim e 4 itens
tecnologia Alsmadi, Mutasem (2017)
Confianca no Thunibat, Ahmad e Zain, Nor e .
3 itens

governo Ashaari, Noraidah (2011)

Salim Qatoob Al Amri (2018),
Thunibat, Ahmad e Zain, Nor e 6 itens
Ashaari, Noraidah (2011)

Percepcao de
risco

Almarashdeh, Ibrahim e

Alsmadi, Mutasem (2017) 3 itens

Influéncia Social

Taylor e Todd (1995), Lu et al.
(2009), traduzidas para o 3 itens
portugués por Kurtz (2016)

Atitude com
relacdo a adocéo

Sanford e Oh (2010),
Intencdo de uso traduzidas para o portugués 3 itens
por Kurtz (2016)

Fonte: Elaboracédo prépria

De acordo com anélise de estudos anteriores (KURTZ, 2016; DUAN et al.,
2010; SANFORD e OH, 2010; TAYLOR e TODD, 1995), percebe-se que uma
parte dos estudos utilizam a escala likert de 7 pontos, outra parcela se vale da escala
likert de 5 pontos (AL-THUNIBAT et al., 2011; ALMARASHDEH et al., 2017;
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AL AMRI, 2018; SEIDERS et al., 2007) para mensuracao dos construtos. Para este
estudo, optou-se pela escala Likert de cinco pontos, pois tal escala foi usada e
validada por grande parte da literatura na qual a presente pesquisa se baseou.

A escala Likert de cinco pontos demanda que os respondentes indiquem de
1 a 5 conforme a sua percepcdo do grau de concordéncia ou discordancia com as
afirmativas relacionadas a cada construto apresentado no questionario. Neste caso,
1 (um) significa a discordancia total em relacédo a afirmativa, ao passo que 5 (cinco)
significa concordancia absoluta com a frase apresentada e 3 (trés) significa o ponto
neutro da pesquisa, em que 0 respondente ndo concorda, nem discorda da
afirmacdo. Sendo assim, o instrumento de pesquisa explicitado é composto por 12
construtos que totalizam 55 itens, acrescidos de 5 perguntas relativas ao perfil

demogréafico do respondente e 4 itens relativos a percepcéo geral do m-government.

3.2.1.
Definicdo operacional das variaveis

A presente pesquisa sucedeu um questionario cujas escalas e respectivas
medidas operacionais serdo apresentadas na tabela 3.2:
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Tabela 3.2 — Escalas e medidas operacionais do instrumento de pesquisa

Construto

Tipo de escala e medidas operacionais

Atitude com relacéo a adogao
de  m-government  pelos
cidadéos

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Taylor e Todd (1995), Lu et al. (2009) e
Kurtz (2016)

Apéndice A, questdes 10, 11 e 12

Intencdo do comportamento
de adocdo de m-government

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Sanford e Oh (2010) e Kurtz (2016)

pelos cidadaos

Apéndice A, questdes 13, 14 e 15

Conveniéncia

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Seiders et al. (2007)

Apéndice A, questdes 16, 17, 18 e 19

Compatibilidade

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Duan et al. (2010) e Kurtz (2016)

Apéndice A, questdes 20, 21, 22, 23 e 24

Observabilidade

Escala Likert de 5 pontos, adaptacdo para portugués
da escala de Seiders et al. (2007)

Apéndice A, questdes 25, 26, 27, 28 e 29

Qualidade do Servico

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Thunibat, Ahmad e Zain, Nor e Ashaari,
Noraidah (2011)

Apéndice A, questdes 30, 31, 32, 33,34 e 35

Vantagem Relativa

Escala Likert de 5 pontos, adaptacdo para portugués
da escala de Duan et al. (2010) e Kurtz (2016)

Apéndice A, questdes 36, 37, 38, 39, 40, 41 e 42

Complexidade

Escala Likert de 5 pontos, adaptacdo para portugués
da escala de Duan et al. (2010) e Kurtz (2016)

Apéndice A, questdes 43, 44, 45, 46, 47 e 48

Confianga na Tecnologia

Escala Likert de 5 ponto, adaptacdo para o portugués
da escala de Almarashdeh, Ibrahim e Alsmadi,
Mutasem (2017)

Apéndice A, questdes 49, 50, 51 e 52

Confian¢a no Governo

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Thunibat, Ahmad e Zain, Nor e Ashaari,
Noraidah (2011)

Apéndice A, questdes 53, 54 e 55

Percepcao de Risco

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
daescala de Salim Qatoob Al Amri (2018), Thunibat,
Ahmad e Zain, Nor e Ashaari, Noraidah (2011)

Apéndice A, questdes 56, 57, 58, 59, 60 e 61

Influéncia Social

Escala Likert de 5 pontos, adaptacéo para portugués
da escala de Almarashdeh, Ibrahim e Alsmadi,
Mutasem (2017)

Apéndice A, questdes 62, 63 e 64
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Variaveis demograéficas (Escala categorica)

Sexo — Apéndice A, questdo 5: masculino, feminino
Idade — Apéndice A, questdo 6 , varidvel continua
Estado (UF) — Apéndice A, questdo 7: estado brasileiro de origem

Estado civil- Apéndice A, questéo 8: solteiro, casado, outros

Renda familiar média — Apéndice A, questdo 9: abaixo de 1000 reais, de
1000 a 2000 reais, de 2000 a 3500 reais, de 3500 a 6000 reais, de 6000 a
10000 reais, acima de 10000 reais

Crenca na possibilidade de uso do mobile government — Apéndice A,
questdo 1: sim, ndo

Percepcao de possibilidade de uso do mobile government — Apéndice A,
questdo 2: sim, ndo

Percepcao de melhoria de vida com mobile government — Apéndice A,
questéo 3: sim, ndo

Percepcao de dificuldade de uso do mobile government — Apéndice A,
questdo 4: sim, ndo
Fonte: Elaboragdo propria

3.2.2.
Procedimentos de Traduc&o e Adaptacéo das Escalas Utilizadas

A pesquisa conta com uma selecdo diversificada de construtos. Os itens dos
construtos referentes ao modelo IDT, vantagem relativa, complexidade,
compatibilidade e observabilidade, bem como os construtos referentes a atitude de
adocdo e intencdo de adocdo ja haviam sido traduzidos e validados para o
portugués anteriormente no estudo de Kurtz (2016). Tais construtos apenas foram
ajustados para a conjuntura do tema de mobile government.

Ja as demais escalas escolhidas para a pesquisa foram desenvolvidas
originalmente para a lingua inglesa. Portanto, tais itens passaram por um processo
de elaboracgdo e validacdo na sua lingua original, qual seja, o inglés. Desta forma,
foi imprescindivel realizar um procedimento de localizag&o de cada uma das escalas
ndo sé para a lingua portuguesa, mas também, para o contexto do Brasil para que,
desta forma, o instrumento de pesquisa pudesse ser apropriadamente aplicado a

respondentes brasileiros.
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Para que as escalas fossem adequadamente adaptadas, Sperber (2004)
propde uma metodologia de traducdo que perpassa diversas etapas (MILAGRES,
2016). A principio o questionario passou pela traducdo de dois diferentes tradutores
profissionais especialistas em inglés com intuito de garantir a validade de face dos
construtos selecionados. Apos tal procedimento, um terceiro individuo especialista
no tema adocdo de inovagOes (professor doutor e pesquisador do assunto) com
fluéncia na lingua inglesa, realizou uma analise criteriosa das tradugdes, com vistas
a eleger uma versdo em portugués que mais se aproximasse do significado das

versOes originais das escalas.

Por fim, foi realizado um processo de retraducdo (back translation) por um
quatro individuo, tradutor profissional, que ndo trabalhou em nenhuma das
traducdes anteriores. Este Gltimo processo visa garantir a equivaléncia entre a escala

original em inglés e sua tradugéo.

3.2.3.
Pré-teste do instrumento de pesquisa

Findo o processo de traducgdo das escalas, iniciou-se a fase de pré-teste do
instrumento de pesquisa. Para tanto, uma pequena amostra de 34 individuos, que
compdem o publico de interesse, foi selecionada objetivando validar a traducdo, a
compreensdo do questionario e a facilidade de uso da ferramenta de software
utilizada para a pesquisa.

O teste foi conduzido em duas etapas: i) primeiro, optou-se por realizar
uma validacdo dos itens per se, ii) segundo, foi realizado um pré-teste do
compartilhamento e da execucdo online do instrumento de pesquisa.

Na primeira fase do pré-teste, os testes foram realizados em papel para
facilitar as anotacdes dos respondentes. O questionario foi aplicado
presencialmente em cerca 20 respondentes selecionados, com vistas a identificar as
duvidas e dificuldades no entendimento das questfes e sugestdes dos respondentes
para aprimorar a compreensao dos itens.

Nesse momento, de acordo com Spector (1992) a principal preocupacao do
teste ¢ identificar vieses “que representam influéncias sistematicas nos dados
observados que os levam a se distanciar dos dados da realidade e, assim, a ndo os
refletir” (KURTZ, 2016, p. 81).
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Dentre eles, pode-se destacar o viés de aprovacao social que se caracteriza
pela tendéncia de o individuo responder as questdes de acordo com aquilo que ele
julga ser a resposta adequada e desejavel do grupo social de que faz parte
(SPECTOR,1992). De acordo com este viés, os respondentes se inclinardo a
concordar com as respostas que favorecam a sua posi¢do em seu grupo social e a
discordar com as respostas que desfavoregam sua posicdo perante tal grupo, néo
sendo essas necessariamente suas opiniGes. Nesse caso, 0 importante para o
individuo é estar alinhado com o grupo social e ndo necessariamente revelar sua
real posicéo acerca de determinado tema. Como forma de redugéo desse viés, optou-
se pela pesquisa no formato de questiondrio com respostas individuais de
autopreenchimento.

Dessa maneira, sup0s-se gque as respostas dos individuos seriam menos
influenciadas por tendéncias de grupos sociais. Paralelo a isso, foi desenvolvida de
uma introducdo explicativa e ilustrativa ao questionério (FOWLER, BRYMAN e
BELL, 2011), com intuito de clarificar adequadamente os conceitos apresentados,
reduzindo as possibilidades de pré-julgamento dos respondentes acerca dos
conceitos estudados. Outro ponto de atengéo na elaboracdo do presente instrumento
de pesquisa foi a cautela no uso da terminologia de pesquisa: expressdes em inglés
como o termo mobile government foram suprimidas sendo substituidas por
expressoes analogas em portugués como “aplicativos de governo para celulares ou
tablets”.

Adicionado a isso, houve uma preocupagédo com a confuséo do conceito de
mobile government com conceito de eletronic government (e-government). Para
que os respondentes pudessem ter claro entendimento de que o questionario tratava
de aplicativos de governo direcionados a dispositivos mdveis e ndo para sites
eletrénicos de governo em computadores desktop ou terminais de autoatendimento,
alguns exemplos de aplicativos de governo foram citados na introducéo, além de o
questionario apresentar algumas figuras ilustrativas de aplicativos de governo
direcionados para celulares ou tablets (aplicativo de consulta do FGTS da Caixa
Econdmica Federal, aplicativo do Detran de Sao Paulo e a carteira de motorista
digital).

Ainda com relacgdo aos processos de reducéo do vies social, baseando-se na
pesquisa realizada por Kurtz (2016) acerca da intengdo de uso de m-learning por

parte de professores universitarios, os pronomes retos de 1° pessoa “eu” foram, na
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sua maioria, substituidos pela expressdo na 3° pessoa do singular “cidaddo
brasileiro”. De acordo com a autora, muitos de seus respondentes relataram
desconforto em responder ao questionario que continha o tratamento em primeira
pessoa (“eu”), ao passo que os mesmos respondentes alegaram sentir-se
confortaveis ao responder o questionario que apresentava as questfes na terceira
pessoa do singular (“professor’’), mesmo estando cientes de que o cerne da pesquisa
residia nas intencdes de uso da ferramenta de mobile learning e ndo em seu uso
efetivo. Tais ponderacdes foram contempladas no presente instrumento de pesquisa.

Apo6s a conclusdo do pré-teste da ferramente em papel, as alteragdes
propostas pelos participantes e revisadas pelo professor orientador do estudo foram
incorporadas ao questionario, resultando em uma nova versdo da ferramenta de
pesquisa. Esta nova versdao do questionario foi submetida a segunda etapa do pré-
teste, cujo cerne reside na usabilidade do instrumento no meio eletrdnico atraves do
sofwtare online Qualtrics, bem como, na necessidade de se realizar alguns novos
ajustes acerca da clareza de compreensao dos respondentes.

Para esta segunda etapa, foram selecionados 34 respondentes, sendo que
uma parte deles ja haviam participado do pré-teste da ferramenta em papel. A
intencdo em realizar o teste com alguns respondentes repetidos foi exatamente
colher a impressdo deles acerca da evolugdo do questiondrio no que tange a
compreensdo das questdes. Os participantes apresentavam idade entre 22 e 69 anos
e residiam nas cidades do Rio de Janeiro e S&o Paulo. O teste foi aplicado em
ambientes de convivéncia da pesquisadora como condominio residencial,
academia, faculdade, familia e trabalho.

Como resultado da segunda fase do teste, novas alteracBes foram
incorporadas na ferramenta de pesquisa e a versao final do questionario da pesquisa

foi finalizada.

3.3.
Populacdo e amostra

3.3.1.
Populacao

A populacéo de interesse é formada por cidad&os brasileiros maiores de 18
anos que possuem acesso a internet tanto por meio de dispositivos méveis (como

telefones celulares ou tablets).
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3.3.2.
Amostra

A amostra da pesquisa caracteriza-se como nao probabilistica, elaborada por
conveniéncia. De acordo Dornyei (2007) e Given (2008), a amostragem por
conveniéncia pode ser definida como um tipo de amostra ndo probabilistica em que
membros da populacdo-alvo sdo escolhidos seguindo critérios praticos, como
facilidade de acesso aos respondentes, localizacdo geografica favoravel e
disponibilidade para participacdo, ou seja, a amostra por conveniéncia pode ser
caracterizada como aquela de facil acesso ao pesquisador (ETIKAN, 2016).

O link para o guestionario foi enviado por e-mail e compartilhado nas redes
sociais. Além disso, 0 QR code foi divulgado presencialmente pela pesquisadora
em lugares de alta circulagdo de pessoas (shoppings, supermercados, estacfes de
metrd, aeroportos). Foram recebidas 755 respostas, das quais, 89 foram descartadas
por estarem incompletas ou inadequadamente respondidas, totalizando, desta

maneira, 666 respostas validas.

3.4.
Coleta de dados

3.4.1.
O instrumento de coleta de dados

De acordo com o0 exposto anteriormente, o instrumento de pesquisa
corresponde a um questionario estruturado, composto por 64 itens. Dentre eles, 49
referem-se a atributos de adocdo de inovacOes, trés relativos a atitude geral de
adocdo dos cidaddos com relacdo ao mobile government e trés referentes a intencéo
de adocdo dos cidaddos com relacdo ao mobile government. Além desses, foram
abarcados cinco itens para afericdo de variaveis demogréaficas (AAKER et al., 2006)

e quatro itens sobre a percepg¢éo geral de mobile government.

No que concerne ao formato e & ordenagéo das questdes, com a intencdo de
contextualizar os respondentes com o tema de tecnologias mdveis, em primeiro
lugar foram apresentados os itens referentes as variaveis percepcao da possibilidade
de uso do mobile government, crenca na sua possibilidade de uso e possiveis

dificuldades no wuso da tecnologia movel, acompanhadas das questfes
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demogréficas. Finalmente, foram apresentados os itens que medem 0s construtos

propriamente ditos do modelo. O questionario aplicado esta no Apéndice.

3.4.2.
A coleta de dados

O instrumento de pesquisa era autoadministrado e o0s individuos
participaram de maneira voluntaria. O questionario era auto conduzido e 0s
participantes foram voluntarios interessados no tema.

A plataforma de software Qualtrics foi utilizada para hospedar o
questionario online, veiculados apenas de forma eletrdnica aos respondentes,
mesmo quando aplicados presencialmente. Tal formato proporcionou a resposta
individual de autopreenchimento dos particpantes da pesquisa, bem como,
possibilitou atingir um maior nimero de estados brasileiros.

Como a pesquisa se propde a investigar a atitude de adocdo do cidadao
brasileiro em geral, houve um esforco de coleta para que diversos estados da
federacdo fossem abarcados nos resultados. Isso, frise-se, com intuito de evitar
concentracdo em locais tipicamente urbanos e grandes capitais (dado que a pesquisa
foi executada na regido sudeste, mais especificamente, na cidade do Rio de Janeiro)
que resultaria em prejuizos a representatividade da pesquisa.

Sendo assim, apesar de a amostra selecionada para pesquisa se caracterizar
como amostra por conveniéncia, obteve-se um nimero satisfatorio de participantes
de outras regibes do pais: as regides norte e nordeste juntas somaram 43% (284
participantes) das respostas, a regido sudeste apresentou 44% (292 respondentes) e
a regido sul e centro-oeste em conjunto somaram 13% (90 participantes) do total
dos respondentes.

Os questionarios foram disponibilizados aos respondentes contendo uma
mensagem  direcionada aos participantes voluntarios, agradecendo a
disponibilidade na participacgéo e solicitando polidamente ajuda para encaminhar o
instrumento a outros respondentes de sua rede de relacionamentos que estejam
aptos a participar do estudo. Os dados foram coletados entre janeiro e fevereiro de
2020.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 1812843/CA

81

3.5.
Analise de dados

Os dados obtidos foram transferidos para processamento estatistico em
bases de dados do SPSS. A principio, foi efetuado um tratamento dos dados com
objetivo de limpar as bases de informacdes incorretas e faltantes. Posteriormente,
realizou-se uma analise demografica descritiva da amostra valida cujo intuito foi

caracteriza-la, alem de excluir respondentes em desacordo com o perfil da pesquisa.

As analises estatisticas univariadas e multivariadas foram executadas nos
softwares SPSS (versdo 22) e AMOS (verséo 23).

3.5.1.
Validade e confiabilidade

Uma andlise fatorial confirmatéria (CFA) foi realizada com os dados
coletados com vistas a estimar o modelo de mensuracdo, de forma a avaliar 0s
construtos que compdem o instrumento de pesquisa, principalmente no gque tange a
confiabilidade e validade. De acordo com Hair et al. (2009) e Churchill (1979), o
conceito de validade de um construto pode ser compreendido como o quanto de fato
a escala da variavel reflete o construto que ela se propde a explicar, ao passo que 0
conceito de confiabilidade, indica o grau de consisténcia de uma variavel ou

conjunto delas em relacdo ao que se pretende medir (KURTZ, 2016).

A verificagdo da confiabilidade dos construtos utilizou a confiabilidade
composta (composite reliability - CR) e o indicador de alfa de Cronbach, que é uma
medida geral de consisténcia interna para escalas compostas por multiplos itens
(PETERSON, 1994; NUNNALLY e BERNSTEIN, 1994; CHURCHILL 1979;
PETER 1979). De acordo com Hair et al. (2009), valores acima de 0.7 sé&o

considerados aceitaveis e valores superiores a 0.8 sdo tidos como adequados.

A variancia extraida média (average variance extracted — AVE) foi usada
para averiguar a validade convergente, que avalia o quanto diferentes indicadores
utilizados medem o0s mesmos construtos, ou seja, mede a sobreposicdo de
indicadores nas varidveis que se pretende mensurar (HAIR et al., 2009).

Concernente as recomendagdes de Hair et al. (2009), Henseler (2009), Bagozzi


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812843/CA


PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 1812843/CA

82

(1988), Fornell e Larcker (1981), uma AVE maior que 0,5 é considerada como
adequada para indicadores de validade convergente.

Ja no tocante a validade discriminante, que avalia o grau com que cada
variavel realmente se distingue uma das outras (HAIR et al., 2009), confrontou-se
a AVE de cada construto com a variancia compartilhada entre cada um dos pares
de construtos (FORNELL e LARCKER, 1981). Os referidos autores estabelecem
um valor superior a 0,3 para que uma carga fatorial possa ser considerada
significativa, e um fator superior a 0,5 para que ela possa ser considerada como
muito significativa. Nesse sentido, verificar-se-a sua consisténcia caso as AVESs dos

construtos sejam superiores as variancias compartilhadas de cada um dos pares.

3.6.
Analises estatisticas

Foi utilizada a modelagem de equacdes estruturais (SEM), por meio do
software AMOS (versdo 23), para testar as hipoteses de pesquisa. O referido método
de modelagem é adequado para 0 modelo proposto no estudo, pois é capaz de
estimar relacBes simultaneas entre um conjunto de variaveis dependentes e
independentes evitando distorcdes caso as relacdes entre as variaveis fossem
estudadas isoladamente (BAGOZZI; PHILLIP, 1982; HAIR et al., 2009).

A modelagem de equacOes estruturais foi realizada em dois estagios,
segundo recomendam Anderson e Gerbing (1988): primeiramente foi realizado o
modelo de mensuracdo por intermédio da andlise fatorial confirmatdria (CFA). A
intencdo foi confirmar se cada escala proposta no estudo mediu exclusivamente o
construto ao qual esta associada. Desta feita, 0 modelo foi refinado, eliminando-se
itens que ndo apresentaram confiabilidade satisfatéria. Dessa forma, obteve-se o
modelo de mensuracdo final que apresenta 46 itens dos 55 iniciais que formavam

as escalas iniciais propostas pela pesquisa.

Posteriormente, foi feita a avaliagdo do ajuste do modelo de CFA e a
estimacdo do modelo de equacges estruturais (SEM) ajustado, no qual o teste de

hipdteses da pesquisa foi realizado.

Para realizagdo da avaliacdo e do ajuste dos modelos CFA e SEM foram

utilizados indices com sua aplicagdo j& consagrada pela literatura (CHANG e
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CHEN, 2009). Sendo assim, foram aplicados os indices Tucker-Lewis index (TLI
ou NNFI), o comparative fit index (CFl), o root mean squared approximation error
(RMSEA) e a estatistica qui-quadrada do modelo associada a seus respectivos graus
de liberdade. Todos os indices supracitados, excluindo a estatistica de qui-
quadrado, sdo de facil compreensdo ja que se enquadram num intervalo continuo
de valores de zero a um, além de apresentarem independéncia de efeitos

relacionados a magnitude da amostra.

Por intermédio da modelagem de equacdes estruturais (SEM), procedeu-se
ao teste de doze hipdteses do modelo de pesquisa. Das 12 hipdteses estabelecidas
no modelo proposto da pesquisa, oito relacdes demonstraram significancia

estatistica.

3.7.
Limitacdes do método

3.7.1.
Limitacdes relacionadas ao critério de amostragem

A utilizacdo de uma amostra ndo probabilistica para realizar o estudo pode
ser considerada uma limitacdo da pesquisa, por possivelmente prejudicar sua
representatividade. A delimitacdo amostral foi composta por cidaddos brasileiros,
maiores de 18 anos, oriundos de variados estados da federagdo. Adicionalmente, a
escolha de utilizar uma amostra por conveniéncia pode ter fomentado um viés de
localizacdo, sendo grande parte dos participantes da pesquisa residentes da regido
sudeste do pais, apresentando também, dessa forma, uma renda média familiar
considerada superior a média da populagdo brasileira como um todo. Com intuito
de reduzir o viés de localizacdo, o instrumento de pesquisa foi compartilhado pela
internet, dessa maneira, possibilitando maiores oportunidades de respostas

localizadas em outros estados.

3.7.2.
LimitacOes decorrentes da coleta de dados
Uma possivel limitagdo na coleta de dados do estudo € a possibilidade de os

respondentes ndo conhecerem suficientemente as tecnologias de governo mével de
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forma a limitar suas respostas no questionario. Apesar da pesquisa concentrar-se
nas questdes de intencdo de adocdo de mobile government e ndo na adogéo
propriamente dita da tecnologia, houve uma preocupacdo em mitigar tal limitagdo
por auséncia de conhecimento, introduzindo uma explicacdo a respeito da
tecnologia no inicio do questionario, inclusive adicionando prints de aplicativos de
governo para tornar o assunto mais tangivel aos respondentes, mesmo que estes ndo

fossem usuérios de governo movel.

Além disso, houve uma cautela com a elaboracdo de cada item do
questionario, reforcando em cada questdo que a pesquisa se destinava a
compreender as possibilidades de adocdo de aplicativos de governo para
dispositivos moveis, como celulares ou tablets. Por fim, a propria disposi¢cdo dos
blocos de perguntas no instrumento de pesquisa atentou para a adequada
compreensdo dos respondentes com relagdo ao tema, contextualizando-os com o
conceito de mobile government antes da apresentacéo dos itens referentes a escala
de pesquisa propriamente dita. Portanto, mesmo tento em vista as limitacbes
supracitadas, o presente estudo direcionou a¢fes para atenué-las, pressupondo que
a presente metodologia de pesquisa tenha alcancado resultados satisfatorios na

compreensdo do tema proposto.
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Modelagem e andlise dos dados

O objetivo do presente capitulo é avaliar as propriedades estatisticas e
psicométricas da amostra coletada de forma a ajustar os modelos de mensuracéo e

estruturais propostos. As hipdteses da pesquisa também serdo testadas.

4.1.
Caracterizagao da amostra

Conforme ja apresentado no capitulo anterior, o instrumento de pesquisa
(Apéndice A) contou com 755 respondentes ao longo de quatro semanas (mais
especificamente do dia 31 de dezembro de 2019 a 30 de janeiro de 2020). A
participacdo foi voluntaria e as respostas confidenciais. Das 755 respostas 89 foram
desconsideradas por apresentarem dados incompletos em um ou mais itens do
questionario ou ndo se enquadrarem no requisito minimo de idade exigido pela
pesquisa, finalizando a amostra do estudo com 666 registros validos.

As variaveis demograficas da amostra final estdo apresentadas na tabela 4.1,
por meio das respectivas estatisticas descritivas. Foram coletadas também
percepcOes gerais sobre o mobile government, apresentados no Apéndice A.

No que se refere aos dados demograficos dos 666 respondentes, conforme
ilustrado na tabela 4.1, 334 (50,2%) eram do sexo masculino, 330 (49,5%) do sexo
feminino e 2 (0,3%) pessoas classificaram seu sexo como “outros”.

Falando da renda familiar média, percebe-se que as percentagens ficaram bem
distribuidas entre as faixas disponibilizadas na pesquisa: 39% (259 participantes)
ocupam a faixa acima de R$ 10.000,00; 23,8% (158 participantes) responderam que
sua renda média familiar situa-se entre R$ 6.001,00 e R$ 10.000,00, 16,6% (110
participantes) afirmaram ter renda familiar média entre R$ 3.501,00 e R$ 6.000,00;
12,2% (81 participantes) fixaram sua renda média familiar entre R$ 2.001,00 e R$
3.500,00, 7,1% (47 participantes) asseveram gue sua renda ocorre entre R$ 1.001,00
e R$ 2.000,00 e, por fim, 1,4% (9 participantes) aduziram ser sua renda média
familiar inferior a R$ 1.000,00.

Dois participantes foram omissos em responder a renda média familiar sendo
sua representatividade irrelevante para o estudo. No tange a faixa etaria dos

respondentes da pesquisa, a maior parte se distribuiu na faixa de até 35 anos
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(59,3%). Ja na faixa etaria entre 36 e 45 anos, observa-se 20,3% dos respondentes,
entre 45 e 60 anos foram observados 13,2% dos respondentes e por fim, a pesquisa
apresentou 7,2 % dos respondentes acima dos 61 anos.

A idade média verificada foi de 36,85 anos, com desvio padrao de 12,20 anos.
A respeito do estado civil, 48,8% (325) dos respondentes declararam-se solteiros,
39,6% (264) alegaram ser casados e 11,6% (77) dos respondentes declararam-se
como “outros”.

A pesquisa também se prop0s a investigar em qual estado da federacéo se
localizavam os respondentes, eis que porfiou pela coleta de dados nas regides mais
diversas. Isso, frise-se, com intuito de evitar concentragcdo em locais tipicamente
urbanos e grandes capitais (dado que a pesquisa foi executada na regido sudeste,
mais especificamente, na cidade do Rio de Janeiro) e que trariam uma certa
previsibilidade no perfil de respostas. Dessa forma, o estudo dedicou-se & tarefa de
maximizar, nos estreitos limites deste trabalho, a desejada representatividade, haja
vista tratar o estudo da intencéo de uso de aplicativos de governo para celulares ou
tablets pelos cidadaos brasileiros em geral.

Sendo assim, apesar de a amostra selecionada para pesquisa se caracterizar
como amostra por conveniéncia, obteve-se um nimero satisfatorio de participantes
de outras regibes do pais: as regides norte e nordeste juntas somaram 43% (284
participantes) da amostra, a regido sudeste apresentou 44% (292 respondentes) e a
regido sul e centro-oeste em conjunto somaram 13% (90 participantes) do total dos
respondentes. A figura 4.1 abaixo ilustra a distrbuicdo dos respondentes por Estado

(o Unico estado em que ndo houve respondentes foi Alagoas).
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Figura 4.1: Distribuicéo dos respondentes por estado
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Tabela 4.1: Variaveis demogréficas da amostra

Porcentagem de todos

Caracteristica
o5 respondentes (n)

Sexo
Mazculing 30.2% (n=7334)
Feminine 49_3% (n=1330)
Estado civil
Solteiro 48 8% (n=313)
Cazado 39.6% (n=1264)
Outros 11.6% n=TT7)
Renda familiar média
Acima de BE510.000,00 39% (n=239)

R$6.000,00 a R$10.000,00
R$3.500,00 a E.$6.000,00

23.8% (n = 158)
16,6% (o= 110)

F.$2.000,00 a R$3.500,00 12 2% (n=281)
E51.000,00 a R$2.000,00 T.1% (n=47)
Abaixo de R$1.000,00 1 4% (n="9)
Idade

<35 39.3% (n=393)
36a43 203% (n=135)
46 a 60 13,2% {n = 88)
=6l T2% (n=48)
Media 36,25
Desvio Padrio 12,20
Minimo 12 anos
Maximo 70 anos

Fonte: Elaboragéo propria.

A pesquisa ainda inquiriu as percepcOes gerais dos cidaddos brasileiros
sobre a possibilidade de utilizacdo de m-government. A analise das respostas
mostrou que 94,3% (628 respondentes) acreditam ser possivel a utilizacdo de
dispositivos mdveis (celulares ou tablets) como ferramentas de relacionamento
entre governo e cidaddo, ao passo que 92,3% (615 participantes) manifestaram a
intencdo de utilizar aplicativos de governo para celulares e tablets nas suas
necessidades de interagdo com servicos e informacdes publicos. Alem disso, 95%
dos respondentes (633 participantes) alegaram que aplicativos de governo para
celulares ou tablets poderiam facilitar ou melhorar a sua vida. Por fim, 85,7% (571)

julgaram que néo enfrentariam dificuldades no uso de aplicativos de governo para
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celulares ou tablets. Desta feita, pode-se inferir que, no geral, as percepgdes sobre
as tecnologias de mobile government sdo positivas, tendo o cidaddo brasileiro
declarado uma postura de receptividade com essa nova possibilidade de

relacionamento com o governo brasileiro.

4.2.
Analises e resultados

4.2.1.

Avaliacdo do modelo de mensuracéao

A especificacdo do modelo de mensuracdo define como as variaveis
medidas representam légica e sistematicamente os construtos envolvidos em um
modelo tedrico proposto e, portanto, revela e examina a operacionalizacdo de
construtos medidos via conjuntos de variaveis observadas. A analise fatorial
confirmatoria (CFA) foi efetuada para testar a validade, a unidimensionalidade e
a confiabilidade das escalas adotadas no modelo de mensuracgdo da pesquisa. O
ajuste do modelo de mensuracdo compara a teoria com a realidade apresentada
pelos dados. A avaliacdo do ajuste do modelo de mensuracdo da pesquisa baseou-
se em medidas absolutas e incrementais uma vez que, de acordo com a literatura,
ndo ha consenso sobre uma Unica e melhor medida para verificar o ajuste de
modelos deste género (HU; BENTLER, 1999; SIVO et al., 2006; SCHREIBER et
al., 2006). Os indices de ajuste incremental avaliam o qudo bem um modelo se
ajusta relativamente a um modelo nulo, o que implica que nenhuma reducédo de
dados poderia melhorar o modelo (HAIR et al., 2009).

O modelo de mensuracédo da pesquisa foi inicialmente testado com todos os
55 itens medidos no questionario do estudo e apresentou um RMSEA (mean-
squared error of approximation) de 0,052 (com C.I. de 0,051 a 0,054); um CFI
(comparative fit index) de 0,882; um IFI (incremental fit index) de 0,883; um TLI
(Tucker-Lewis index) de 0,872; e um valor significativo para indice qui-quadrado
(x? = 3861709, d.f. = 1364, p < 0,001, y 2 /d.f. = 2,831).

Posteriormente, foi realizada uma andlise da matriz de covaridncia dos
residuos padronizados da CFA. Tal procedimento identificou alguns itens que

poderiam estar enfraquecendo o ajuste do modelo proposto. Um conjunto de nove
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itens foram eliminados e 0 modelo ajustado e refinado. Dessa forma, obteve-se o
modelo de mensuracdo final que apresenta 46 itens dos 55 iniciais que formavam
as escalas iniciais propostas pela pesquisa. Os itens eliminados da pesquisa foram:
os itens 1 e 5 da escala de observabilidade, itens 1 e 2 da escala complexidade,
itens 1 e 2 da escala compatibilidade, item 6 da escala de qualidade e itens 5 e 6
da escala percepcéo de risco. O modelo de mensuracgdo final, composto por 46
itens, exibiu melhores indices de ajuste (RMSEA de 0,07 - com C.I. de 0,066 a
0,074; CFI de 0,931; IFI de 0,93; TLI de 0,922; e y 2 = 2244,582 d.f. = 923, p <
0,001, x ?/d.f. = 2,432), apresentando uma melhora consideravel em relacdo ao
modelo inicialmente formulado. Os indices finais, analisados conjuntamente,
apontam para um ajuste satisfatério dos dados para o modelo sugerido na pesquisa.
(HU; BENTLER, 1999; SCHEIBER et al., 2006).

4.2.2.
Confiabilidade e validade dos construtos

De acordo com Hair et al. (2009) a validade de um construto diz respeito ao
grau de precisdo da pesquisa, mais especificamente apurado pelo nivel em que um
grupo de itens mensurados efetivamente retrata o construto latente teérico que se
propde medir. Ela compreende quatro aspectos, quais sejam, validade de face,
validade nomoldgica, validade convergente, e validade discriminante (HAIR et al.,
2009).

A validade de face representa a correspondéncia entre cada item especifico
com a definicdo conceitual do construto que ele intenciona mensurar, em outras
palavras, ela reflete a consisténcia de conteldo de cada item proposto com seu
respectivo construto. Como forma de garantir a validade de face a todas as escalas
usadas no instrumento de pesquisa, foram selecionadas escalas j& amplamente
aplicadas na literatura referente ao tema. Como essas escalas originalmente
advinham de estudos estrangeiros, realizou-se uma traducéo criteriosa em trés fases
de cada item componente da pesquisa: primeiramente, foram feitas duas versdes da
traducdo dos construtos realizada por profissionais da area (tradutores
profissionais), depois procedeu-se a escolha da melhor traducéo para cada item que
compdem os construtos (tal escolha foi realizada por uma equipe experiente de

pesquisadores doutores da PUC-RIo relacionados ao estudo do tema), em seguida
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efetuou-se 0 processo de back translation, ou seja, a escala ja traduzida para o
portugués foi novamente passada a lingua de origem, o inglés, com intuito de
verificar se a traducéo estava fiel ao significado de cada um dos itens que compde
o0 instrumento de pesquisa. Por fim, foi realizado um pré-teste presencial e em papel
do instrumento de pesquisa com reduzidas amostras da populacéo de interesse (20
participantes).

A validade nomologica, que € avaliada pela matriz de correlagdo entre os
construtos, objetiva verificar se as relacfes estabelecidas entre os construtos estéo
de acordo com a ldégica conceitual estabelecida na literatura. De acordo com o
preconizado na teoria (ROGERS et al., 2003; DUAN et al., 2010; SALIM
QATOOB AL AMRI, 2018) sdo conjecturadas relacbes negativas entre
complexidade e atitude geral de adocdo de tecnologias de governo movel e
percepcao de risco e atitude geral de adocao de tecnologias de governo movel.

Entre os construtos compatibilidade, observabilidade, vantagem relativa,
conveniéncia sdo esperadas relacdes positivas com a atitude geral de adoc¢do de
tecnologias de governo mével (ROGERS et al., 2003) e entre confianga no governo,
confianga na tecnologia e a influéncia social, a literatura sugere que a relacdo com
a atitude de adoc&o de tecnologias de governo movel seja positiva (THUNIBAT,
AHMAD e ZAIN, NOR e ASHAARI, NORAIDAH, 2011 e ALMARASHDEH,
IBRAHIM e ALSMADI, MUTASEM, 2017). Conforme teoria revisada sobre o
tema de adocgdo de inovagOes (AJZEN, 1985; DAVIS et al., 1989; TAYLOR,;
TODD, 1995, LU et al., 2009; AKOUR, 2010), é esperada uma relacdo positiva
entre o construto que mensura a atitude geral de ado¢ao dos cidadaos brasileiros a
tecnologias de governo mdvel e a sua intencdo de adocdo. Por fim, os autores
Seiders et al. (2007) sugerem que existe uma relacdo positiva entre 0s construtos
vantagem relativa e a convéniencia.

A seguir, a matriz de correlagéo entre todos os construtos do modelo de

pesquisa esta apresentada no quadro 4.1.
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Quadro 4.1: Matriz de correlagdes entre 0s construtos
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¢ InfSoc = Influéncia social

e Obs = Observabilidade

e PeRis = Percepcdo de risco

e ConfTec = Confianca na tecnologia

e ConfGov = Confianca no governo

e Qual = Qualidade

e AtINAD = Atitude geral de adocéo dos cidad&os brasileiros

e Int = Intencdo de adogéo

Tomando-se por base a complexidade, a correlacdo entre complexidade e
atitude geral de adocéo e intencédo de adogdo se mostrou negativa de acordo com
a literatura. Pode-se destacar também a correlacdo negativa entre complexidade /
compatibilidade, complexidade/vantagem relativa, complexidade/conveniéncia
como esperado de acordo com a literatura. As demais correlagdes (complexidade /
observabilidade, complexidade/ confianga na tecnologia, complexidade/confianca
no governo, complexidade/influéncia social, compatibilidade/observabilidade,
conveniéncia/observabilidade,  observabilidade/qualidade,  observabilidade/
confianca na  tecnologia,  observabilidade/confianga no  governo,
observabilidade/percepcdo de  risco, observabilidade/influéncia  social,
observabilidade/vantagem relativa, observabilidade/atitude geral de adoc&o,
observabilidade/intencdo de adogédo, conveniéncia/percepc¢ao de risco, influéncia
social/qualidade, percepcdo de risco/influéncia social e percepcdo de
risco/vantagem relativa) ndo se mostraram significativas a um nivel de
significancia de 0,05.

Por fim, as correlacgdes restantes se mostraram significativas e com as relagdes
(positivas ou negativas) esperadas. Sendo assim, 0s construtos apresentaram
validade nomoldgica (HAIR et al., 2009).

A consisténcia interna e a confiabilidade das escalas retratam a dimenséo em
que os itens componentes de um construto refletem a mesma variavel e apreendem
adequadamente o significado daquele construto. A andlise verifica 0 quanto um
conjunto de itens de um construto sdo altamente interrelacionados entre si. A tabela
4.2, a sequir, traz os coeficientes denominados alfas de Cronbach para as escalas do
modelo revisado (apresentando apenas o0s itens presentes no modelo final de

mensuracao) e as confiabilidades compostas para cada construto.
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Segundo Nunally e Bernstein (1994), Fornell e Larcker (1981) e Hair et al.
(2009), coeficientes de alfa de Cronbach maiores do que 0,8 sdo considerados
adequados enquanto coeficientes no intervalo de valores entre 0,7 e 0,8 séo
reputados como aceitaveis. Sendo assim, todas as escalas presentes na pesquisa
foram consideradas satisfatdrias por apresentarem coeficientes maiores do que 0,7.
No que tange a confiabilidade composta, que, segundo Fornell e Larcker (1981),
retrata a consisténcia interna de indicadores que medem um mesmo fator, niveis
acima de 0,7 sdo recomendados como ideais. De acordo com a bibliografia
relacionada ao tema, os valores acima de 0.7 sdo considerados adequados para a
confiabilidade composta. E possivel depreender pela tabela 4.2 que todas as escalas
utilizadas apresentam valores acima de 0.7 para ambos os coeficientes, alfa de
Cronbach e confiabilidade composta, corroborando com o nivel minimo de
confiabilidade sugerido para as escalas empregadas (KULVIWAT et al, 2007;
SOUZA e LUCE, 2005; LUND, 2001; BAGOZZI et al, 1992; MOORE e
BENBASAT, 1991; MACKENZIE et al, 1986).

Acerca da validade convergente, calculou-se a variancia extraida média para
cada construto (average variance extracted — AVE). Segundo Fornell e Larcker
(1981), valores acima de 0,5 atendem ao minimo recomendado para considerar a
validade convergente como adequada. Os resultados estdo expostos na tabela 4.2 e
segundo pode-se observar, todos os valores calculados ocorrem no intervalo entre
0,51 e 0,79 confirmando que a validade convergente das escalas utilizadas esta

adequada.

Tabela 4.2: Confiabilidade, Confiabilidade composta e AVE.

Escala Confiabilidade | Confiabilidade | Variancia
(o) Composta Extraida

Média

(AVE)
Vantagem relativa 0,86 0,89 0,54
Complexidade 0,86 0,89 0,68
Compatibilidade 0,82 0,87 0,70
Conveniéncia 0,86 0,87 0,62
Observabilidade 0,70 0,73 0,52
Qualidade 0,77 0,87 0,62
Confianca na 0.79 0,80 0,51
Tecnologia '
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Confianga no 0.78 0,79 0,56
Governo '

Percepcdo de Risco 0.84 0,89 0,68
Influéncia Social 0.92 0,92 0,79
Atitude geral de 0.91 0,91 0,76
adocao de m-gov

Intencdo de adocéo de 0,86

m-gov 0,85 0,68

Fonte: Elaboracéo prépria

Ademais, verificou-se as cargas fatoriais padronizadas para cada variével
observada (itens) nas variaveis latentes (construtos) em paralelo com suas
respectivas significadncias com vistas a verificar a validade convergente e a
unidimensionalidade. Quanto mais altos forem os valores das cargas fatoriais,
maior é a evidéncia de gque as varidveis medidas representam 0s construtos aos
quais estdo associadas, indicando validade convergente e unidimensionalidade. De
acordo com Hair et al. (2009), a validade convergente acontece quando itens de um
construto apresentam elevada propor¢do comum de variancia. J&, com relacdo a
unidimensionalidade, é possivel estabelecer que medidas sdo consideradas
unidimensionais quando um conjunto de itens se referem unicamente a um
construto subjacente (HAIR et al., 2009). Conforme prescreve a literatura, Garver
e Mentzer (1999), aconselham que estimativas de parametros que excedam 0,7
sejam consideradas significativas. A tabela 4.3 expBe as cargas fatoriais
padronizadas, bem como suas significancias para cada um dos itens existentes no
modelo de mensuracdo estimado. De acordo com os resultados demonstrados, é
possivel concluir que todas as medidas foram consideradas significativas.

A maioria das medidas verificadas excede 0,7 para a magnitude das cargas
estimadas, porém, existem 12 parametros que apresentaram valores inferiores a
0,70. Em conformidade com Hair et al. (2009), cargas mensuradas no intervalo
entre 0,5 a 0,7 sdo consideradas satisfatorias. Desta feita, considera-se que as cargas
significativas devem apresentar ao menos coeficiente de 0,5 e idealmente de 0,7 ou
mais. Tomando-se por base as consideracdes Hair et al. (2009), apenas
observabilidade possui um item distante desse intervalo de valores (entre 0,52 0,7),
sendo gue todas as demais cargas verificadas se localizam nesse intervalo. Portanto,
é razoavel considerar que a unidimensionalidade e a validade dos construtos foram

verificadas.
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A validade discriminante é definida pelo grau em que seus itens se relacionam
com o construto subjacente e com os demais construtos. Sendo assim, o ideal é que
os itens se relacionem mais fortemente com o construto a que se referem do que
com os demais construtos presentes no modelo. Para verificar a validade
discriminante é necessario que a variancia compartilhada entre os itens de cada
construto exceda a variancia compartilhada entre o construto e 0s demais construtos
do modelo. Essa medida de validade é relevante, pois confirma que o construto é
singular e capaz de abarcar fendmenos que outras medidas sdo incapazes de
capturar (HAIR et al., 2009). Fornell e Larcker (1981) recomendam comparar a
variancia extraida média (AVE) de cada um dos construtos com a variancia
compartilhada (quadrado do coeficiente de correlacdo) entre todos os pares de
construtos. Pode-se dizer que a validade discriminante foi verificada quando todos
0s construtos ostentam varidncias maiores do que as comparadas com as

respectivas variancias compartilhadas.

Tabela 4.3: Cargas Fatoriais Padronizadas.

Construto/Indicador Carga Fatorial p-value
padronizada

Vantagem relativa

e VanRel 0,625 < 0,001
e VanRe2 0,590 < 0,001
e VanRe3 0,657 < 0,001
e VanRe4 0,672 < 0,001
e VanRe5 0,776 < 0,001
e VanRe6 0,761 < 0,001
e VanRe7 0,774 < 0,001
Complexidade

e Comx3 0,646 < 0,001
e Comx4 0,775 < 0,001
e Comxb 0,920 < 0,001
e Comx6 0,919 < 0,001
Compatibilidade

e Comp3 0,904 < 0,001
e Comp4 0,886 < 0,001
e Comp5 0,694 < 0,001
Conveniéncia

e Convl 0,676 < 0,001

e Conv2 0,822 < 0,001
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e Conv3 0,849 < 0,001
e Conv4 0,800 < 0,001
Influéncia Social

e InfSocl 0,870 < 0,001
e InfSoc2 0,973 < 0,001
e [nfSoc3 0,824 < 0,001
Observabilidade

e Obs2 0,890 < 0,001
e Obs3 0,827 < 0,001
e Obs4 0,281 < 0,001
Percepcao de Risco

e PeRisl 0,727 < 0,001
e PeRis2 0,876 < 0,001
e PeRis3 0,932 < 0,001
e PeRisc4 0,752 < 0,001
Confianga na Tecnologia

e ConfTecl 0,703 < 0,001
e ConfTec2 0,791 < 0,001
e ConfTec3 0,764 < 0,001
e ConfTecd 0,571 < 0,001
Confianga no Governo

e ConfGovl 0,787 < 0,001
e ConfGov2 0,815 < 0,001
e ConfGov3 0,623 < 0,001
Qualidade

e Quall 0,668 < 0,001
e Qual2 0,570 < 0,001
e Qual3 0,923 < 0,001
e Qual4 0,862 < 0,001
e Qual5 0,848 < 0,001
Atitude Geral de Adocéo

e AtAdl 0,853 < 0,001
e AtAd2 0,886 < 0,001
e AtAd3 0,885 < 0,001
Intengédo de Adocgéo

e |Intl 0,745 < 0,001
e Int2 0,837 < 0,001
e Int3 0,892 < 0,001

Fonte: Elaboracdo prépria

A sequir, o0 quadro 4.2 expde a matriz de validade discriminante, apresentando

na diagonal principal (em destaque) a AVE correspondente a cada construto. As
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células restantes representam a varidncia compartilhada entre os pares de

construtos, apresentando o quadrado dos coeficientes de correlagéo entre cada par

de construtos.

Quadro 4.2: Matriz de Validade Discriminante
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Fonte: Elaboracao prépria
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Como é possivel inferir a partir do quadro 4.2, quase a totalidade das
variancias compartilhadas sdo inferiores as AVES, a excecdo de intencéo de adocao
dos cidaddos brasileiros de tecnologias de m-government, que apresenta a AVE
inferior & variancia compartilnada com o construto atitude geral de adocéo e
confiangca no governo, que também demostrou AVE inferior a variancia
compartilhada com o construto confianca na tecnologia. Ou seja, embora a maioria
dos construtos tenham apresentado sua validade discriminante satisfatoria para as
escalas utilizadas, os participantes podem ter apresentado dificuldades para
distinguir o significado dos construtos intencdo de adogdo a tecnologias de m-
government e atitude geral de adocéo, bem como confianga no governo e confianca
na tecnologia.

Uma provavel origem para tal dificuldade de discernimento entre intengdo de
adocao e atitude geral de adocao pode ser a complexidade de avaliagdo de um tipo
de tecnologia ainda considerada como inovacdo pelos respondentes, dado que as
tecnologias ainda sdo pouco utlizadas e conhecidas, o que pode ter resultado em
respostas similares para os dois construtos. Além disso, € possivel sugerir que, na
prética, a diferenciacdo entre atitude de adotar uma tecnologia e intencdo de adota-
la possuem conceitos deveras semelhantes, portanto, os resultados da pesquisa
refletiram essa complexidade de entendimento. Com relacdo aos construtos
confianca na tecnologia e confianga no governo, pode-se inferir que o significado
de ambos suscita uma certa sobreposicao de interpretacdo dos conceitos. A medida
que o governo oferece uma nova tecnologia aos cidadéos, eles podem entender que,
a partir do momento em que confiam na tecnologia, automaticamente estdo
depositando também sua confianca nas instituicdes governamentais responsaveis
por oferecer tal inovacgdo tecnoldgica.

Ao verificar os resultados da analise fatorial confirmatoria é possivel concluir
0 modelo de mensuracdo da pesquisa apresenta requisitos minimos exigidos de
confiabilidade, unidimensionalidade, validade de face, validade nomoldgica,

validade convergente e validade discriminante.

4.2.3.
Analise do modelo estrutural

Na secéo anterior, foram testadas a confiabilidade e validade das medidas
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utilizadas para mensuragcdo dos construtos contemplados no instrumento de
pesquisa. A presente secdo se propOe a validar as relagdes entre os construtos por
intermédio da modelagem de equacdes estruturais (SEM). O procedimento de
modelagem de equacdes estruturais avalia 0 modelo proposto e as hipoteses da
pesquisa. A analise foi realizada através do software AMOS versdo 23. A SEM tem
por finalidade julgar a significancia dos coeficientes estimados para cada relacdo
proposta entre 0s construtos e indica se cada uma das hipoteses estabelecidas no
modelo se verifica ou ndo (HAIR et al., 2009; BYRNE, 2010).

4.2.3.1.
Ajuste do modelo proposto

O modelo geral ajustado de pesquisa, representado na figura 4.2, foi avaliado
utilizando variados indices de ajuste segundo recomendam Garver e Mentzer (1999)
e Hair et al. (2009).

Complexidade

Compatibilidade

Obszervabilidade

Vantagem Relativa

F a

Conveniénela
Atitude geral de Intengdo de
i HIlz
Qualidade adogdo de Mobile adogdo de Mobile
FOvernment por | goversment por
Confi tecnologl
e na tecniog parte dos cidaddos parte dos cidaddos
Conflanga no govemo
Percepgdo de risco
Influéneiz Social

Figura 4.2 — Modelo estrutural de pesquisa

Fonte: Elaboracéo prépria
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A estatistica qui-quadrado do modelo revelou-se estatisticamente
significativa (x2 = 2685,952 d.f. = 970, p < 0,001). Cumpre destacar que ela deve
ser interpretada com restricbes, uma vez que é também sensivel ao tamanho da
amostra e a premissa de normalidade dos dados (BENTLER, 1990). Alguns autores
destacam a relevancia de utilizar outros testes estatisticos, além do teste de qui-
quadrado para completar o ajuste do SEM (HAIR et al, 2009). A razdo y2/d.f. que
apresentou valor de 2,769, foi inferior ao minimo recomendado de 3,0 (BYRNE,
2010). Acerca dos indices de ajuste incrementais, resumidos na tabela 4.4, os
resultados também indicaram ajuste aceitavel do modelo com o CFIl (comparative
fit index) de 0,91, um TLI (Tucker-Lewis index) de 0,90 e um IFI (incremental fit
index) de 0,91. Com relacdo aos indices de ajuste absoluto, seu limite maximo
recomendado é de 0,08, conforme estabelece a doutrina especializada do tema
(BYRNE, 2010; HAIR et al, 2009), mostrando um ajuste aceitavel do modelo. O
RMSEA (raiz do erro quadratico médio de aproximacao) foi de 0,052 (C. I. de 0,049
a 0,054) e o0 SRMR (raiz padronizada do residuo médio) foi de 0,16. Esses

resultados sao atinentes com o valores ideais indicados pela literatura.

Tabela 4.4: indices de ajuste do modelo estrutural proposto.

Indice de Modelo Valor sugerido
Ajuste Proposto pela literatura
¥2 1d.f. 2,769 <3

TLI 0,90 > 0,90

CFlI 0,91 > 0,90

IFI 0,91 > 0,90
RMSEA 0,05 <0,08
SRMR 0,16 <0,08

Fonte: Elaboragéo propria

4.2.3.2.
Teste das hipo6teses de pesquisa

Posterior a demonstracdo do ajuste do modelo de mensuracao e estrutural da
pesquisa, prosseguir-se-a com os testes das hipdteses do estudo com objetivo de
confirmar as relagdes de dependéncia propostas. Segundo Byrne (2010) e Kulviwat
et al. (2007), as anélises da magnitude, direcdo e significancia dos coeficientes

padronizados foram utilizadas para a verificacdo de cada umas das hipdteses de
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pesquisa. Para que a relagdo fosse julgada significativa, seu p-valor para o teste t do
respectivo coeficiente estimado deveria ser inferior ao um nivel de significancia de
0,05 (BYRNE, 2010; HAIR et al, 2009). A seguir, a tabela 4.5 e a figura 4.3
destacam os coeficientes estimados para 0 modelo da pesquisa, as hipoteses do
modelo, bem como as significancias associadas.

Consoante os resultados apresentados, houve suporte empirico para oito das
doze hipoteses formuladas na pesquisa com relagdes significativas entre 0s
construtos relacionados no modelo estrutural proposto. Seis relacbes foram
significativas ao nivel de 0,001 e duas relagdes foram significativas ao nivel de
0,05.

Tabela 4.5: Hipdteses, coeficientes padronizados estimados e significancias para o
modelo estrutural de pesquisa

Relacéo Proposta Coeficiente p-value Hipotese
Padronizado Verificada
Hi: Vantagem Relativa— Atitude Adog¢ao 0,299 < 0,001 sim
H:: Compatibilidade — Atitude Adogao 0,275 <0,001 sim
Hs: Complexidade — Atitude Adogé&o -0,045 0,001 sim
Ha: Observabilidade — Atitude Adocéo -0,010 0,318 néo
Hs: Conveniéncia — Atitude Adocéo 0,254 <0,001 sim
He: Conveniéncia — Vantagem Relativa 0,720 <0,001 sim
H7: Qualidade — Atitude Adog¢ado 0,119 0,019 sim
Hs: Confianca na Tecnologia — Atitude -0,006 0,901 néo
Adocéo
Ho: Confianca no Governo— Atitude Adogdo 0,094 0,023 sim
Hao: Percepcéo de Risco — Atitude Adocéo 0,000 0,986 nédo
Hii: Influéncia Social— Atitude Adocéo -0,004 0,822 ndo
Hi2: Atitude Adocdo — Intencdo Adocéo 1,311 <0,001 sim

Fonte: Elaboragdo propria
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Figura 4.3 - Coeficientes Padronizados Estimados para o Modelo Estrutural da
Pesquisa
Fonte: Elaboracéo prépria

(* indica p-value < 0,05; ** indica p-value igual ou < 0,001).

Os efeitos dos construtos da Teoria de Difusdo de Inovacdo de Rogers
(respectivamente complexidade, compatibilidade, observabilidade e vantagem
relativa) estdo expostos nas hipoteses Hi, Hz, Hz Ha e referem-se aos efeitos destes
construtos sobre a atitude geral de adocdo do m-government por parte dos
cidaddos. Os efeitos da vantagem relativa (Hi), compatibilidade (H>),
complexidade (Hs) e conveniéncia (Hs) sobre a atitude geral de ado¢do do m-
government por parte dos cidaddos se apresentaram significativos com p-value
igual ou menor do que 0,001. Ja, os efeitos da qualidade (H7) e confianca no
governo (Ho) sobre a atitude geral de ado¢do do m-government demonstraram-se
significativos com p-value < 0,05. Os efeitos da complexidade, além de
estatisticamente relevantes, revelaram-se diretos e negativos sobre a atitude geral
de adocéo, conforme preconiza a literatura (ROGERS, 2003; DUAN et al. 2010).
Ou seja, esse fator impacta na atitude geral de adogao no sentido de quanto maior
a percepcdo de complexidade de uso de tecnologias de governo maével por parte
dos cidadédos, menor sera sua atitude geral de adocéo dessas tecnologias.
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O construto observabilidade ndo obteve efeito significativo na atitude geral
de adocéo de m-government por parte dos cidaddos (Hs). Esse resultado pode
insinuar que as tecnologias de governo movel sdo de uso individual (como
obtencdo de documentos em sua forma eletrbnica, envio de informacdes
particulares a 6rgdos do governo e prestacdo de servicos publicos diretamente ao
cidaddo). Tal caracteristica possivelmente ndo possibilita (ou dificulta bastante) a
observacao do uso desses aplicativos pelos cidaddos, ndo sendo esse construto um
facilitador da atitude geral de adocédo. A literatura sugere (ROGERS, 2003;
DUAN et al, 2010; LEE et al.; 2011) que quanto maior for a observabilidade mais
positiva seria a atitude geral de adog¢ao. Porém, por conta da peculiaridade de uso
dos aplicativos de governo para celulares ou tablets, tal construto provavelmente
ndo foi capaz de impactar a atitude geral de ado¢do de m-government por parte
dos cidadaos.

Os resultados sugestionam também uma forte atuacdo da conveniéncia nos
construtos vantagem relativa e atiutude geral de adocgdo, o que confirma as
hipoteses Hs e Hes formuladas na pesquisa. As relagdes entre a conveniéncia da
tecnologia com a atitude geral de adogé@o e com vantagem relativa demonstraram
ter significancia alta. Os efeitos da conveniéncia no construto vantagem relativa
(Hs) demonstraram-se significativos, diretos e positivos, conforme estabelecido
pela literatura (SEIDERS et al., 2007) com coeficiente padronizado de 0,720 e
com p-value < 0,001. No que tange ao efeito da conveniéncia no construto atitude
geral de adogdo (Hs), 0 coeficiente padronizado relevou valor significativo de
0,254 com p-value < 0,001, o que insinua que a conveniéncia influencia a atitude
geral de adocdo de forma direta e positiva.

Com relagdo as implicacGes do construto qualidade na atitude geral de
adogdo é possivel inferir que seu efeito é relevante, direto e positivo no
comportamento de uso (adocdo) de tecnologias de governo mével por parte dos
cidaddos brasileiros. Sua hipdtese formulada de pesquisa (H7) apresentou
coeficiente padronizado no valor 0,119 com p-value < 0,005, sugerindo influéncia
expressiva, direta e positva da qualidade na atitude geral de adocao de tecnologias
de m-government por parte dos cidad&os.

No tocante ao impacto do construto confiangca no governo sobre atitude
geral de adocéo de tecnologias de governo movel pelos cidaddos, é possivel

propor que seu impacto é direto e positivo na atitude geral de uso, apresentando
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carga padronizada de 0,094 e p-value < 0,005. As implica¢des da confianga na
tecnologia (Hs), da percepcgéo de risco (Hio) e da influéncia social (Hi1) na
atitude geral de uso de tecnologias de m-government pelos cidaddos ndao foram
confirmadas pelas hipdteses de pesquisa.

Por fim, a atitude geral de adogdo do m-government por parte dos cidadaos
exerceu efeito significativo sobre a intencéo de adocéo (Hi2) com p-value menor
do que 0,001.

Tendo os resultados acima expostos como alicerce, é factivel concluir que
as relacbes de dependéncia estabelecidas na teoria da pesquisa confirmam
influéncia da complexidade, da compatibilidade, da vantagem relativa, da
conveniéncia, da confianca do governo e da qualidade do servigo na atitude geral
de adocdo de tecnologias de m-government por parte dos cidadaos brasileiros.

Posteriomente, uma andlise adicional da magnitude dos coeficientes
estimados aponta que a relacdo entre atitude geral de adogéo e a intencéo de adogao
de tecnologias de m-government por parte dos cidaddos brasileiros apresentou o
efeito de maior magnitude dentre todas as hipoteses de pesquisa (coeficiente
padronizado de 1,311). Conforme apontado pela literatura (AJZEN, 1985; DAVIS
et al., 1989; AKOUR, 2010; SANDFORD e OH, 2010) infere-se que quanto mais
positivas as atitudes de adocdo de tecnologias de governo mével mais intensas
poderdo ser as inten¢des por parte dos cidaddos de adota-las. Em seguida, a segunda
relagdo mais impactante foi revelada entre a conveniéncia e a vantagem relativa
(coeficiente padronizado de 0,720). Os demais construtos apresentam efeitos mais

baixos e similares entre si.

4.3.
Discussao dos resultados

Tomando a analise dos dados como ponto de partida, nesta secdo serdo
discutidos os resultados obtidos na pesquisa, bem como suas consequéncias. Os
testes estatisticos apresentaram um satisfatorio ajuste do modelo proposto e
sugerem existir efeitos relevantes nas relacGes propostas entre os construtos
apresentados e a atitude geral de adocéo de tecnologias de m-government pelos
cidadaos brasileiros.

De acordo com os dados, pode-se inferir que existem evidéncias dos fatores

que podem afetar a atitude geral de ado¢do do m-government pelos cidadaos
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brasileiros e que a atitude geral de adogdo também apresenta impacto
consideravel na intencédo de adocédo de m-government pelos cidadaos.
Conforme sintetizado na tabela 4.6, oito das doze relacdes apresentadas na

teoria por intermédio do testes de hipdteses sinalizaram significancia estatistica.

Tabela 4.6 - Sintese dos resultados dos testes de hipdteses do modelo final da
pesquisa.

| Hipoteses de Pesquisa

Hipdteses relacionando os construtos da teoria da difusdo de
inovacdes com a atitude geral de adocdo de m-government

H1: Vantagem relativa tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adogéo de
tecnologias de governo mével por parte dos cidad&os.

H2: Compatibilidade tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adocio de
tecnologias de governo mével por parte dos cidaddos.

H3:Complexidade tera efeito direto e negativo sobre a atitude geral de adogdo de
tecnologias de governo mével por parte dos cidaddos

H4: Observabilidade tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adocio de
tecnologias de governo mével por parte dos cidaddos.

Hipotese relacionando o construto conveniéncia a vantagem relativa
das tecnologias de m-government
Hs: A conveniéncia possui efeito direto e positivo na vantagem relativa.

Hipdteses relacionando os demais construtos propostos a atitude
geral de adocéo do m-government

Hs: A conveniéncia tera efeito direto e positivo sobre a atitude geral de adogéo de
tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos

H7: A percepcio de qualidade de servigo de governo mével possui impacto direto e
positivo na atitude geral de adogéo de tecnologias de governo moével por parte dos cidadéos.

Hs: A confianca na tecnologia apresenta efeito direto e positivo na atitude geral de
adocdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos.

Ho: A confianca no governo apresentara impacto direto e positivo na atitude geral de
adocdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos.

Hio: A percepcéo de risco apresentara impacto direto e negativo na atitude geral de
adocdo de tecnologias de governo mével por parte dos cidadaos

Ha1: Influéncia social possui efeito direto e positivo na atitude geral de adog&o de uso
de tecnologias de governo movel por parte dos cidadaos.

Hipotese relacionando a atitude geral de adogcdo de do m-
government a intencéo de adogao

H12: A atitude geral de adogao de mobile government por parte dos cidadéos apresenta
efeito direto e positivo sobre a intencdo de adocdo de tecnologias de mobile government por
parte dos cidad&os.

Fonte: Elaboraco propria.
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4.3.1.
Influéncia dos atributos da difuséo de inovagodes

Dos quatro atributos do modelo de difuséo de inovacdes de Rogers (2003),
trés revelaram-se como relevantes antecedentes da atitude geral de adogéo de
tecnologias de m-government por parte dos cidaddos, quais sejam, vantagem
relativa, complexidade e compatibilidade. O impacto desses trés construtos na
atitude geral de adocgéo revelou-se significativo a um p-value igual ou < 0,001.
Cumpre ressaltar que a complexidade apresentou impacto negativo na atitude
geral de adocéo e os outros dois construtos (compatibilidade e vantagem relativa)
evidenciaram efeitos positivos, confirmando o que preconiza a literatura
(ROGERS, 2003).

Acerca da magnitude das relagdes, os construtos vantagem relativa (0,299)
e compatibilidade (0,275) revelaram-se (dentre os construtos do modelo IDT )
como as mais acentuadas no gue tange os efeitos na atitude geral de adocéo de
tecnologias de governo movel pelos cidaddos brasileiros. Pode-se inferir, a partir
desse resultado, que uma das razGes mais expressivas para o cidaddo demonstrar
atitude positiva com relagdo ao uso de aplicativos de governo para celulares ou
tablets é a vantagem relativa apresentada por esse tipo de tecnologia quando
comparada a sua tecnologia predecessora. No presente estudo, é possivel sugerir
que a principal vantagem do m-government para os cidaddos é a possibilidade de
consumir servigos e infomac@es publicos sem a necessidade de estar fisicamente
presente nas instituicdes de governo.

Os dados indicam que quanto mais facilidades os cidaddos puderem
perceber no desempenho de sua relacdo com o governo, por meio do uso de
aplicativos de mobile government, maior sera sua atitude de adocdo dessa
tecnologia. Ou seja, para o contexto de mobile government, a conveniéncia
poderia ser considerada como uma das mais significativas vantagens em relagéo
ao modo tradicional de prestacao do aludido servigo. Nesse sentido, Seiders et al.
(2007) definem conveniéncia como o grau em que um individuo percebe que a
utilizacdo de tecnologias de governo movel podera Ihe economizar tempo e
recursos financeiros acessando servicos e infomagdes publicos no local e no
horario mais propicios ao seu estilo de vida. Outros estudos ainda sugerem que a

conveniéncia pode ser compreendida como um dos maiores beneficios do governo
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movel (ZHANG, 2013; HOBOLOLO e MAWELA, 2017).

Com base nos resultados, ventila-se ser verdadeira tal proposi¢éo, dado que
a relacdo estabelecida entre conveniéncia e vantagem relativa demonstrou a
segunda maior magnitude do estudo (0,720), perdendo apenas para a relagédo
estabelecida entre a atitude de adocéo e a intencdo de adocédo de tecnologias
moveis pelos cidadaos (1,311). Sendo assim, € possivel inferir que o atual estilo
de vida dos cidaddos brasileiros ja abarca o habito de acesso a internet por
intermédio de dispositovos mdveis, sendo a possibilidade de consumir servicos e
informagOes publicos pelos celulares e tablets uma forma conveniente de se
relacionar com o Estado.

Em relacdo a compatibilidade, seu efeito significativo (0,275) direto e
positivo na atitude geral de adocéo, além de acordar com a teoria (DUAN et al.,
2010 e LEE et al., 2011), sugere haver coeréncia entre os valores, necessidades e
experiéncias dos cidaddos e a possibilidade de uso de tecnologia de mobile
government, influenciando, ao que tudo indica, positivamente a atitude geral de
adocao da tecnologia.

Conforme esperado, a complexidade revelou relagéo direta e negativa com
a atitude geral de adocdo de tecnologias de governo movel pelos cidaddos
brasileiros (ROGERS,2003). Porém, ndo apresentou valor de magnitude
acentuada quando comparada aos construtos vantagem relativa e compatibilidade.
Tal resultado pode insinuar que 0 acesso a internet por meio de dispositivos
moveis ja pode ser um habito comum entre os brasileiros. Sendo assim, devido ao
costume de usar o celular para consumir diversos tipos de bens e servicos, a
complexidade ndo tenha se apresentado como uma questdo de intensa preocupacéo
no presente estudo.

Mesmo que tal perfil de populagdo ainda ndo seja efetivamente usuaria de
aplicativos de governo para dispositivos moveis, por conta de sua provavel
intimidade com tecnologias moveis em geral, sua preocupagdo com a
complexidade (no sentido de sentir dificuldade no uso desse tipo de tecnologia)
provavelmente é reduzida. Por isso, presume-se que a intensidade da relagéo
estabelecida entre complexidade e atitude geral de ado¢&o ndo apresente grande
magnitude.

Apesar do exposto, aconselha-se a realizagdo de um planejamento de

iniciativas educativas de instrucdo e orientacdo da populacdo para o uso de
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tecnologias mobile, voltadas principalmente ao publico mais idoso. Além disso,
seria aconselhavel que as institui¢des publicas oferecessem atendimento e suporte
técnico para facilitar a compreensdo e a utilizacdo dos aplicativos de governo
pelos cidaddos.

Por fim, a observabilidade ndo apresentou relagdo estatistica consideravel,
provavelmente porque as tecnologias de governo mdvel caracterizam-se pela
individualidade de utilizacdo (como obtencdo de documentos em sua forma
eletrénica, envio de informac6es particulares a 6rgdos do governo como IRPF e
prestacdo de servicos publicos diretamente ao cidaddo interessado). Tal
caracteristica, possivelmente, ndo permite (ou ao menos dificulta bastante) a
observacdo do uso desses aplicativos pelos cidaddos e a percepcdo de seus
resultados praticos. Tais motivos provavelmente influenciaram a avaliacdo da
relacdo envolvendo a observabilidade e a atitude geral de adoc¢éo por parte dos
respondentes. Segundo Compeau et al.(2007) durante o processo intelectual de
decisdo de adocdo, existe a possibilidade de a observabilidade assumir
significados dissemelhantes para cada individuo. Com fins de esclarecer melhor
esse ponto, propde-se descrigdes mais precisas e detalhadas sobre observabilidade
em estudos futuros (KURTZ, 2016).

Com base nos resultados acima, recomendam-se iniciativas do governo no
sentido de compartilhar os resultados do uso de mobile government com intuito
de aumentar as chances de observacao de sua eficacia. Sugere-se um planejamento
de acOes que explorem os atributos da pesquisa que foram mais valorizados pelos
respondentes como a conveniéncia, com vistas a intensificar atitudes positivas do

cidaddo em relacdo a adocdo tecnologias mdveis fornecidas pelo governo.

4.3.2.
Influéncia dos construtos ndo relacionados ao modelo IDT

Devido a peculiaridade do estudo, alguns construtos foram incluidos no
modelo proposto com vistas a melhor retratar as peculiaridades referentes ao tema
de adog&o de tecnologias de governo mdvel em paises em desenvolvimento e no
Brasil. O primeiro construto adaptado para o referido modelo proposto € a
qualidade do servigo. Para Althunibat et al. (2012), a qualidade de servigo foi o
construto que se mostrou mais impactante na intencéo de adogdo de tecnologias

de governo mdvel por parte dos cidadaos.
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Como ja destacado na secdo de introducgdo, a razdo de ser primordial do
surgimento de servigos eletrénicos e moéveis de governo, tal qual o mobile
government, é a capacidade de satisfazer mais adequadamente as necessidades e
anseios dos cidaddos. Sabe-se que uma onda de tecnologias de informacédo e
comunicagéo (TICs) alterou o modus vivendi das pessoas na coletividade e, nessa
esteira, reside a importancia do setor publico em se adaptar a novos meios de
interacdo com os cidaddos, preocupando-se em adequar a prestacdo de seus
servigos as demandas de conectividade e mobilidade da sociedade contemporanea.

Para atingir tal objetivo é fundamental que compreendam-se tais
necessidades e que esses servicos sejam segmentados para satisfazé-las (KUMAR
et al., 2007). Por conseguinte, identificou-se a relevancia de tratar a variavel
qualidade do servico (de acordo com a literatura principal componente da
satisfacdo) como um dos construtos do modelo adaptado ao contexto publico,
foco desta pesquisa.

A qualidade de servico apresentou efeito estatisticamente significativo,
direto e positivo na atitude geral de adocéo de tecnologias de m-government por
parte dos cidaddos (H7). Apesar de sua reduzida magnitude (0,119) o sentido
proposto da relacdo foi confirmado com o estabelecido na teoria (THUNIBAT,
AHMAD e ZAIN, NOR e ASHAARI, NORAIDAH, 2011). Por conseguinte,
pode-se inferir que a qualidade na prestacdo dos servicos de governo movel
impacta positivamente a atitude geral de adogdo dos cidad&os. Isto posto, para
fortalecer a qualidade de servico e fomentar uma postura mais favoravel do
cidaddo com relacdo ao uso de aplicativos de governo movel, instituicdes
governamentais poderiam investir em projetos de relacionamento,
compreendendo o cidaddo como cliente e implementando politicas de
relacionamento direto com ele, a exemplo de pesquisas de satisfagdo e canais
diretos de atendimento, entre outros.

Da mesma maneira, conforme previsto a partir do indicado na literatura, a
relacdo entre confianga no governo e atitude geral de adocdo dos cidaddos a
respeito de tecnologias de m-government (Ho) foi direta, positiva e significativa,
com magnitude de 0,094. E possivel sugerir, a partir do resultado exposto, que
quanto mais o cidaddo confia no governo, mais favoravel sera sua atitude geral
de adocd@o em relacdo a tecnologias de governo movel. De acordo com a revisao
da literatura (THUNIBAT, AHMAD e ZAIN, NOR e ASHAARI, NORAIDAH,
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2011), nos paises em desenvolvimento, o construto confian¢a no governo indica
ter efeito relevante na atitude de adogcédo. Os resultados observados parecem
reforcar tal proposicao também no Brasil. Nesse sentido, sugere-se que o Estado
desenvolva acles de transparéncia na gestdo e fomente mais intensamente a
participacdo dos cidaddos em suas operacdes e decisdes a semelhanca de projetos
como a “Lei de Acesso a Informacao”, audiéncias publicas e relacionamento com
a sociedade através de redes sociais e canais abertos de relacionamento com o
publico.

Sobre o construto confianga na tecnologia, sua relacdo com a atitude geral
de adocéo dos cidaddos a tecnologias de m-government (Hg) ndo se apresentou
como estatisticamente significativa. Apesar de a literatura indicar que a confianca
na tecnologia € um importante fator impactante da atitude geral de adocéo
(MCKNIGHT, 2002; PAVLOU, 2003; WARKENTIN et al., 2002; WELCH et
al., 2005), provavelmente devido ao acesso a internet por dispositivos méveis ja
ser um habito entre os brasileiros, tal relacdo ndo foi observada na pesquisa.
Portanto, o costume de usar o celular para consumir diversos tipos de bens e
servigos, a confianca na tecnologia néo tenha se apresentado como uma questao
de preocupacao dos cidadaos no presente estudo. Tendo em vista o resultado néo
demonstrar consisténcia com a literatura e com vistas a esclarecer com mais
profundidade esse ponto, recomendam-se estudos futuros.

Relativo ao construto percepgdo de risco, os autores Al Khamayseh e
Larence (2006) realizaram uma extensa revisdo de literatura e destacaram que
aplicativos de governo maével considerados seguros sdo fatores chave de sucesso
na adocao de uma aplicacdo de mobile government. Porém, para o presente estudo,
ndo foi confirmada relacdo estatisticamente significativa entre a percepcédo de
risco e a atitude geral de adogdo (Hao). E provavel que risco percebido tenha sido
impactado positivamente pelo construto confianga no governo. Isso porque,
estudos prévios discutiram a relacdo entre confianca e risco percebido (PAVLOU,
2003; CARTER e BELANGER, 2008; AL-ADAWI et al., 2005) sendo observado
que o risco decresce quando a confianca estd presente na relacdo. Como o0s
resultados da pesquisa sugeriram que a confianca no governo teve impacto
positivo na atitude geral de adogéo, essa relacdo pode ter neutralizado a acdo
negativa da percepcéo de risco na atitude geral de adoc¢éo de tecnologias de m-

government pelos cidadéos brasileiros.
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Por fim, o construto influéncia social também néo revelou relacéo estatistica
relevante com a atitude geral de adogdo de tecnologias de m-government pelos
cidaddos brasileiros (Hi1). Segundo revisdo bibliografica relativa ao tema,
presume-se que é importante considerar a influéncia que amigos, familia e demais
partes interessadas exercem na decisdo de uso de determinada tecnologia
(VENKATESH et al., 2003) e essa influéncia tem sido verificada em diversos
estudos realizados sobre governo mével (SABRAZ e THELIJJAGODA, 2015;
OVAIS et al., 2013; ALSHEHRI et al., 2012; ABU-SHANAB, 2015; YONG et
al., 2014; ABDELGHAFFAR e MAGDY, 2012; ALTHUNIBAT et al., 2011,
KHALIL e AL-NASRALLAHI, 2014; BABULLAH et al., 2015). Pressupde-se
que ndo haja efeito da influéncia social no construto atitude geral de adocéo neste
estudo, por conta, muito provavelmente, da inexperiéncia da realidade brasileira
com o processo de inovagdo governamental (ainda em fase inicial de adogédo no
Brasil), dessa maneira, o “boca-a-boca” ainda ndo ocorre com a intensidade

necessaria a ponto de refletir nos resultados da pesquisa.

4.3.3.
Influéncia da atitude geral de adocgéo de tecnologias de
m-government pelos cidadaos brasileiros

Para finalizar, o efeito da atitude geral de adocéo dos cidadaos brasileiros a
tecnologias de m-government na intencdo de adogdo dos cidaddos ao m-
government (Hi2) foi direto, positivo e altamente significativo, apresentando a
maior magnitude das relacfes estabelecidas no modelo (1,311). Esse resultado
possivelmente atesta que, quanto mais positivas forem as atitudes dos cidadaos
em relacdo ao m-government, maiores serdo suas intencdes de adota-lo. Portanto,
0 resultado converge para a proposi¢do constituida no modelo teérico proposto
que as atitudes de adocdo positivas do cidaddo em relacdo as tecnologias de

governo movel incentivam suas intencGes de adota-las.
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Conclusdes e recomendacgoes

Este capitulo inicialmente apresenta um resumo da pesquisa realizada
(contendo objetivos propostos, referencial tedrico, metodologia e resultados
alcancados), suas contribuicdes académicas e sociais, as limita¢bes do estudo e, por

fim, sugestdes para realizacdo de pesquisas futuras.

5.1.
Resumo do estudo

O cenério do atual panorama politico econdmico mundial sustenta o avango
cada vez mais intenso de novas tecnologias, as quais impactam significativamente
a maneira como servicos publicos sdo prestados e, consequentemente, as relaces
entre governo e sociedade. Tais tecnologias incentivam o Estado a mudar antigos
padrBes e formas de opera¢do, fomentando novos modelos de gerir a coisa publica
de forma a trazer mais eficiéncia, agilidade, produtividade, transparéncia e menor
burocracia a gestao estatal. Paralelo a isso, em escala mundial, os governos tém se
deparado com menores orcamentos, maior nimero de programas e projetos a serem
implementados e mais pressdo da sociedade por servicos satisfatorios (OCDE,
2017). Dai a percepgao, em ampla escala, de que a aplicagdo de recursos financeiros
e humanos, segundo parametros de eficiéncia e economicidade, é fundamental para
a satisfacdo do interesse publico em meio aos complexos desafios contemporaneos.

Nessa esteira, identificou-se a necessidade de compreender os antecedentes
da adocdo de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC), especificamente,
relacionadas a dispositivos moveis eletrdnicos no contexto de sua aplicacdo na
prestacdo de servigos publicos e relacionamento do Estado com a sociedade.

O objetivo geral do presente estudo reside em entender quais sdo os fatores
determinantes na predicdo da intencdo de adocdo de tecnologias referentes a
governo mavel por parte dos cidaddos brasileiros. Para tanto, a proposta foi adaptar
um modelo de adogéo de novas tecnologias adequado as especificidades da relacéo
cidad&o e Estado, considerando as peculiaridades existentes nessa interagdo. Além
disso, o trabalho intenta considerar o contexto brasileiro entendendo quais séo as
maiores dificuldades e oportunidades que ele proporciona a esta relagdo, bem como

abarcar questdes politicas e econdmicas mundiais relevantes para tal conjuntura.
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Sendo assim, para atingir seu objetivo geral, o trabalho conta com quatro
objetivos especificos que irdo compor o estudo do tema como um todo:

1. Conceituar governo movel e analisar o papel de cada um de seus
integrantes nesse processo, além de suas principais peculiaridades para o contexto
brasileiro;

2. Perpassar 0os mais consagrados modelos e teorias de adogdo de
inovacOes e novas tecnologias da literatura aprofundando quais sdo 0s aspectos
centrais de cada um;

3. Adaptar e testar um modelo de adocdo de novas tecnologias
adequado a relacdo governo — cidaddo, uma vez que as teorias de adogdo sdo
tradicionalmente direcionadas ao contexto organizacional ou ao contexto da relagéo
de consumo;

4. Analisar os resultados de acordo com a teoria apresentada e propor
alteracdes e sugestdes para um modelo de adocdo de inovacGes voltado para a

realidade do servico publico brasileiro.

Com vistas a alcangar o primeiro objetivo especifico estabelecido, a revisao
da literatura sobre m-government se iniciou com a caracterizagdo do conceito de
servico publico no Brasil, falando de inovag6es do setor pablico.

Posteriormente, foi explorado o uso da internet e de dispositivos méveis no
Brasil, bem como a presenca da internet e de tecnologias adaptaveis a dispositivos
moveis no setor publico brasileiro. Apos isso, foram abordadas as definicdes de
governo movel (m-government), a transi¢do do governo eletrénico (e-government)
para o governo movel e sua presenc¢a no Brasil e no mundo (OCDE, 2011; ONU,
2018; HALLIGAN e MOORE 2008; FERRER et al., 2007; PNAD-c, 2017; TIC
Domicilios, CGl.br, 2017; PALUDO, 2017; PEREIRA, 1996; PUTTICK et
al.,2014; OCDE, 2017; OLIVEIRA, 2019; CUNHA, 2019; HANADA 2015).

Subsequentemente, para abarcar o segundo objetivo especifico, realizou-se
uma revisdo da literatura pertinente a adocdo de inovagdes com intuito de prover
insumos para compreensdo de como o0 processo de inovacdo € percebido pelo
cidaddo e como ocorre a concepcao de sua atitude de adogéo da tecnologia. Para
tanto, foram estudados modelos relevantes da literatura, dentre eles: Teoria da
Difuséo de Inovagdes (IDT) de Rogers, 2003; Teoria da acédo racionalizada (TRA);
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Modelo de aceitagdo da tecnologia (TAM), Davis et al., 1989; Teoria unificada de
aceitacéo e uso da tecnologia (UTAUT), Venkatesh et al., 2003 e Teoria unificada
de aceitacdo e uso da tecnologia 2 (UTAUT2 ), Venkatesh, Thong e Xu, 2012.

Dentre os modelos estudados, a Teoria de Difusdo de Inovagdes (ROGERS,
2003) foi selecionada como a mais apropriada ao estudo da intencdo de adogéo de
mobile government por parte dos cidadaos.

Dentre os motivos que direcionaram a escolha do citado modelo, estdo sua
conveniéncia para explicar contextos genéricos de intengdo de adocéo de inovagoes;
o fato de as tecnologias de mobile government ainda néo serem consideradas como
amplamente utilizadas pelos cidadaos, ou seja, tal inovacéo tecnoldgica encontra-
se em estagio inicial de adocéo e, por fim, pela nitida correspondéncia e possivel
relagdo de equivaléncia entre os construtos integrantes dos diversos modelos de
adocdo de inovacdes (CARTER e BELANGER, 2005), a exemplo dos conceitos
capturados pelos construtos utilidade percebida e facilidade de uso percebida
(DAVIS et al., 1989) que sdo da mesma forma capturados pelos construtos
vantagem relativa e complexidade, respectivamente (ROGERS, 2003).

Relativo ao objetivo especifico trés, para alcancar a proposta de adaptar um
modelo de adocdo de novas tecnologias adequado as especificidades da relagédo
cidaddo e Estado no Brasil, foram consideradas suas peculiaridades (entendendo
quais sdo as maiores dificuldades e oportunidades desta relacdo), bem como
abarcadas questdes politicas e econdmicas mundiais relevantes para tal conjuntura.
Para tanto, foram levantados estudos relativos a adogdo de tecnologias de mobile
government a nivel mundial, entendendo quais sdo 0s construtos que se mostram
relevantes para atender a atitude geral de adoc¢do dos cidadaos em diversos paises
(principalmente paises em desenvolvimento). Posteriormente, realizou-se uma
selecdo dos construtos que mais faziam sentido para o cendrio brasileiro, com vistas

a compor o modelo tedrico proposto de pesquisa.

Por fim, para atender ao quarto objetivo especifico, um modelo tedrico de
pesquisa foi sugerido para mensurar os fatores que presumem-se impactantes na
atitude geral de adocéo de tecnologias de m-government pelos cidad&os brasileiros,
sendo eles: vantagem relativa, complexidade, compatibilidade, observabilidade,
conveniéncia, qualidade de servigo, confianga no governo, confianca na

tecnologia, percepgdo de risco e influéncia social. O modelo testou também as
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relagdes entre conveniéncia e a vantagem relativa e entre a atitude geral de adocéo
de tecnologias de m-government por parte dos cidad&os brasileiros e sua intengéo

de adocao.

Para compor o instrumento de pesquisa, foram utilizadas escalas ja
anteriormente criadas e validadas por estudos predecessores (DUAN et al., 2010,
traduzidas para o portugués por KURTZ, 2016; THUNIBAT, AHMAD e ZAIN;
NOR e ASHAARI, NORAIDAH, 2011; SEIDERS et al., 2007; ALMARASHDEH,
IBRAHIM e ALSMADI; MUTASEM, 2017; SALIM QATOOB AL AMRI, 2018;
TAYLOR e TODD 1995, LU etal., 2009, traduzidas para o portugués por KURTZ,
2016 e SANFORD e OH, 2010, traduzidas para o portugués por KURTZ, 2016).

O questionario foi compartilhnado por meios eletrdnicos (link por redes
sociais, e-mail e QR code) sendo recebidas 666 respostas validas. A amostra da
pesquisa caracteriza-se como amostra por conveniéncia, ndo probabilistica que
abarca cidadaos brasileiros maiores de 18 anos, de diferentes estados brasileiros,
com acesso a internet.

A mensuracdo e validacdo do modelo de pesquisa foi realizada pela técnica
de modelagem de equacdes estruturais (SEM), realizada em dois estagios, segundo
recomendam Anderson e Gerbing (1988): primeiramente, foi realizado o modelo
de mensuracgdo por intermédio da andlise fatorial confirmatéria (CFA) que buscou
atestar a confiabilidade, a unidimensionalidade, a validade de face, a validade
nomoldgica, a validade convergente e a validade discriminante das escalas adotadas
no modelo proposto para a pesquisa, que evidenciou atender aos requisitos minimos
requeridos.

A intencdo foi confirmar se cada escala proposta no estudo mediu
exclusivamente o construto ao qual esta associada. O modelo foi refinado,
eliminando-se itens que ndo apresentaram confiabilidade satisfatoria. Dessa forma,
obteve-se 0 modelo de mensuracdo final que apresenta 46 itens dos 55 que
formavam as escalas iniciais propostas pela pesquisa.

Posteriormente, foram testadas as hipdteses do modelo por intermédio da
modelagem de equacges estruturais (SEM) sendo que, das doze hipoteses testadas
no modelo, oito apresentaram significancia estatistica. A figura 5.1 apresenta o
modelo final de pesquisa com suas as relacdes estatisticamente significativas

representadas pelas linhas cheias e as relagGes estatisticas ndo comprovadas
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estatisticamente estdo destacadas pelas linhas pontilhadas.

Complexidade

Compatibilidade

Obzervabilidade

WVantagem Eelativa

T

Conveniénecia
- Atide geral de Intencdo de
Qualdade adogdo de Mobile adegio de Mbbile
¥
- Foveriment por FOVErRMERT PO
Confianga na tecnologia | parte dos cidadios parte dos cidadiios
Conflanga no govemo
Percepgio de nisco < ’.."'
Influéncia Social

Figura 5.1 - Modelo final de pesquisa.

Fonte: Elaboracéo prépria
Legenda:—: relagdo estatistica significativa e-----» : relagdo estatistica ndo significativa

5.2.
Contribuic6es académicas

Na literatura académica constam diversos estudos cujo objetivo caminha no
sentido de compreender quais sdo os fatores que impactam a atitude geral de
adocdo dos cidaddos com relacdo ao m-government, (SEIDERS et al., 2007;
ALTHUNIBAT et al., 2012, THUNIBAT, AHMAD e ZAIN, NOR e ASHAARI,
NORAIDAH, 2011 MCKNIGHT, 2002; PAVLOU, 2003; WARKENTIN et al.,
2002; WELCH et al., 2005; AL KHAMAYSEH e LARENCE, 2006; SABRAZ ¢
THELIJJAGODA, 2015; OVAIS et al., 2013; ALSHEHRI et al., 2012; ABU-
SHANAB, 2015). No entanto, ndo havia ainda sido proposto um modelo de adogéo
de tecnologias de governo maével para compreender os elementos impactantes da
atitude geral de adocédo do cidaddo no contexto brasileiro. Nesse sentido, houve

contribuicéo da presente pesquisa para a teoria da adogéo de inovag0es, agregando
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ao modelo a singularidade da tecnologia moével no governo brasileiro na perspectiva
do cidaddo em sua relacdo com o Estado. Conhecer a perspectiva do cidaddo é
pertinente, pois sdo eles os tomadores de decisdo no processo de admissao do uso
das tecnologias moveis de governo. Dessa forma, compreender seu ponto de vista
pode agregar conhecimento relevante e necessario a area de adogdo de inovacdes
governamentais, resultando em conhecimento pertinente para desenvolvimento de
medidas de incentivo ao uso do m-government por parte do governo.

Uma das principais contribuicdes académicas da pesquisa foi a insercdo do
construto conveniéncia no modelo proposto. Para tanto, as escalas de Seiders et al.
(2007) foram localizadas e adaptadas para o questionario de pesquisa. Como
destacado anteriormente, alguns estudos ressaltam que a conveniéncia pode ser
entendida como um dos maiores beneficios do mobile government (ZHANG, 2013;
HOBOLOLO; MAWELA 2017). A decisdo de abarcar a conveniéncia como
construto do modelo agregou um novo prisma ainda pouco explorado na literatura,
ja que alguns autores sugerem que ela poderia ser substituida pelo construto
utilidade percebida (SUSANTO e GOODDWIN, 2013). A analise de validade
discriminante confirma que ambos, vantagem relativa e conveniéncia, séo de fato
construtos distintos.

Outra contribuicdo académica apontada refere-se a uma nova relacdo
explorada no modelo proposto, em que se destaca a relacdo entre a vantagem
relativa e conveniéncia. Para o referido estudo, decidiu-se analisar tanto a relagéo
direta da conveniéncia com a vantagem relativa, quanto a relacdo direta da
conveniéncia na atitude geral de adocdo. A relacdo da conveniéncia na vantagem
relativa mostrou-se como um dos vinculos mais significativos do modelo teérico
proposto, sendo inferior apenas (no que tange a magnitude) a relacdo entre atitude
geral de adocéo e intencéo de adocao.

Por fim, pode-se destacar a elaboracdo de um questionario survey validado
para o contexto brasileiro. Tal instrumento contempla tanto construtos de aceitagéo
de inovagOes j& existentes em pesquisas internacionais, além de construtos
adaptados para a realidade local do pais, entre eles: conveniéncia, qualidade de
servigo, confianga na tecnologia, confianga no governo, percep¢do de risco e
influéncia social. O Apéndice A apresenta a versao final do instrumento de pesquisa
que podera ser utilizado em outros estudos, de forma a refinar o modelo proposto

pela pesquisa.
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5.3.
Contribuicfes para praticas de gestao publica

O uso de dispositivos e aplicativos moveis tem crescido no Brasil (PNADC,
2017-IBGE) e ja se mostra como uma tendéncia para o relacionamento entre
governo e cidaddo. Sabe-se que uma onda de tecnologias de informacdo e
comunicagdo (TICs) transformou o modus vivendi das pessoas na coletividade.
Nessa esteira, reside a importancia do setor publico em se adaptar a novos meios de
interacdo com os cidaddos, preocupando-se em adequar a prestacao de seus Servicos
as demandas de conectividade e mobilidade da sociedade contemporanea.

O referido estudo se insere no contexto de compreender as sutilezas do
comportamento de adocdo de tecnologias de m-government na perspectiva
individual do cidad&o.

Partindo-se desse ponto, é possivel afirmar que compreender os elementos
influenciadores da atitude geral de adocdo de tecnologias moéveis de governo por
parte dos cidadaos brasileiros é um ponto estratégico para o sucesso de sua ado¢ao
pela sociedade. Nesse sentido, verificou-se que a observabilidade (ROGERS,
2003), a confianca na tecnologia (ALMARASHDEH, IBRAHIM e ALSMADI,
MUTASEM, 2017), a percepgao de risco (SALIM QATOOB AL AMRI, 2018,
THUNIBAT, AHMAD e ZAIN, NOR e ASHAARI, NORAIDAH, 2011) e a
influéncia social (ALMARASHDEH, IBRAHIM e ALSMADI, MUTASEM,
2017) nédo foram antecedentes fundamentais para incentivar uma postura positiva
na atitude geral de adocdo. Todavia, 0s construtos vantagem relativa,
compatibilidade, complexidade, conveniéncia, qualidade de servico e confianca no
governo parecem ser importantes elementos influenciadores da atitude geral de
adocao e, portanto, seria ideal que houvesse acOes de gestdo governamental para
enderecar iniciativas ligadas a tais componentes.

De acordo com a anélise dos resultados, uma das razdes mais expressivas para
o cidadéo formar atitude positiva com relacdo ao uso de aplicativos de governo para
celulares ou tablets é a vantagem relativa apresentada por esse tipo de tecnologia
guando comparada a sua tecnologia predecessora. Os dados indicam que quanto
mais facilidades os cidaddos puderem perceber no desempenho de sua relagdo com
0 governo, por meio do uso de aplicativos de mobile government, maior sera sua

atitude de adogéo dessa tecnologia. Portanto, sugere-se ao governo criar campanhas
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de comunicacdo capazes de concretizar as facilidades e os beneficios que a
sociedade poderia usufruir ao adotar tecnologias de m- government para seu
relacionamento com instituicdes governamentais.

De acordo com os resultados da pesquisa, pode-se inferir que a qualidade na
prestacdo dos servigos de governo movel impacta positivamente a atitude geral de
adocao dos cidadaos. Isto posto, para fortalecer a qualidade de servico e fomentar
uma postura mais favoravel do cidaddo com relacdo ao uso de aplicativos de
governo movel, instituicdes governamentais poderiam investir em projetos de
relacionamento, compreendendo o cidaddo como cliente e implementando politicas
de relacionamento direto, a exemplo de pesquisas de satisfacdo e canais diretos de
atendimento, como, por exemplo, atendimento pelo WhatsApp e/ou chat (incluindo
chatbots) no aplicativo, entre outros.

No que concerne a confianga no governo, infere-se a partir do resultado
exposto que quanto mais o cidaddo confia no governo, mais favoravel sera sua
atitude geral de adocéo em relacdo a tecnologias de governo movel nos paises em
desenvolvimento (THUNIBAT, AHMAD e ZAIN, NOR e ASHAARI,
NORAIDAH, 2011). Os resultados observados parecem reforcar tal proposicao
também no Brasil. Nesse sentido, sugere-se que o Estado desenvolva acgdes de
transparéncia na gestdo e fomente mais intensamente a participacdo dos cidadaos
em suas operagdes € decisdes a semelhanca de projetos como a “Lei de Acesso a
Informagdo” (lei n°12.527), audiéncias publicas e relacionamento com a sociedade
através de redes sociais e canais abertos de relacionamento com o publico.

Falando-se em fomentar a observabilidade, sdo recomendadas iniciativas do
governo no sentido de compartilhar os resultados do uso de mobile government com
intuito de aumentar as chances de observacdo de sua eficacia. Sugere-se um
planejamento de acBes que explorem os atributos da pesquisa que foram mais
valorizados pelos respondentes (como, por exemplo, a conveniéncia) com vistas a
intensificar atitudes positivas do cidaddo em relacdo a adogéo tecnologias moveis
fornecidas pelo governo.

Por fim, a respeito da complexidade, certamente a elaboracéo de programas
educacionais, de capacitacdo e de instrucdo dos cidad@os poderiam facilitar o
aprendizado do uso dessas tecnologias, reduzindo sua dificuldade de utilizagéo.
Acdes de instrucdo podem ser relevantes na tentativa de reduzir a percepcao de

complexidade minimizando seu impacto negativo na atitude geral de adoc&o.
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Ac0es de relacionamento direto com cidaddo e de suporte técnico também seriam
eficientes no sentindo de reduzir a dificuldade de uso fomentando a atitude geral
de adocao dos individuos.

Do ponto de vista do cidaddo, a pesquisa possivelmente estimulou uma
reflexdo acerca de beneficios e facilidades que aplicativos de governo em
dispositivos mdveis possam ser capazes de agregar a seu relacionamento com o
Estado na prestacdo de servicos publicos e na disponibilizacdo de dados e
informagdes Uteis ao exercicio pleno de sua cidadania. Importante destacar que as
tecnologias de governo mdével ndo sdo apenas interessantes a conveniéncia dos
cidadaos, mas também carregam consigo uma forte tendéncia na gestdo publica
mundial: a economia de recursos publicos dado que as rela¢fes presenciais e 0s
processos fisicos (em papel) sdo substituidos por relagdes, processos e documentos
eletronicos.

Portanto, a referida pesquisa ndo apenas contribuiu fornecendo relevantes
ensinamentos para o conhecimento académico, como também cooperou com
sugestdes de politicas, diretrizes e acbes para gestores publicos e 6rgdos
governamentais, bem como estimulou a reflex&o dos cidad&os participantes acerca
de novas formas de se relacionar com o governo.

O relacionamento eletronico com o Estado por meio de aplicativos mobile
além de mais conveniente, é deveras vantajoso a toda coletividade por resultar em
economia de recursos e eficiéncia para a maquina publica, concedendo-lhe as
desejadas flexibilidade, agilidade e produtividade, logrando éxito em lidar com os
desafios do atual contexto da gestdo publica brasileira e mundial (OCDE, 2017,
2011; PALUDO, 2017, ONU, 2018, 2016).

5.4.
Limitacdes

As limitacbes do estudo giram em torno da escolha do processo de
amostragem (amostra por conveniéncia), da restricdo de caracteristicas referentes a
coleta de dados (survey transversal e coleta eletrénica de dados) e, por fim, na
limitacdo de caracteristicas demograficas da amostra.

A amostra escolhida para o estudo caracterizou-se como ndo probabilistica e
por conveniéncia. Para minimizar os efeitos da escolha da amostra por

conveniéncia, houve um esforgo em conseguir respostas em diferentes estados da
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federacdo. Nesse sentido, obteve-se um numero satisfatério de participantes de
outras regiGes do pais: as regifes norte e nordeste juntas somaram 43% (284
participantes) da amostra, a regido sudeste apresentou 44% (292 respondentes) e a
regido sul e centro-oeste em conjunto somaram 13% (90 participantes) do total dos
respondentes.

Somado a isso, 0s questionarios foram compartilhados unicamente por meio
eletrébnico, o que implica a necessidade de uma sensacdo de conforto dos
respondentes para responder aos questionarios online.

No tocante a coleta de dados, uma possivel limitacdo da pesquisa pode ser 0
conhecimento superficial que os participantes possam demonstrar em relacdo a
tecnologias de m-government. Com objetivo de amenizar uma possivel dificuldade
para responder os questionarios, foi realizada uma introdugdo no instrumento de
pesquisa para instruir os respondentes sobre os conceitos de m-government,
exemplificando sua aplicacdo no governo brasileiro. Para tanto, o questionario foi
elaborado utilizando linguagem clara e objetiva e suprimindo das questdes qualquer
expressdo em lingua estrangeira que pudesse causar alguma dificuldade de
entendimento. Outra acdo tomada para orientar a correta compreensdo dos
respondentes foi a repeticdo da expressdo “celulares ou tablets” com fim de
minimizar a confusdo entre 0s conceitos de e-government e m-government. A
realizacdo do pré-teste do questionario em papel teve uma fungdo essencial na
identificacdo das questfes que suscitavam mais dificuldades de interpretagéo,

culminando numa versao final revisada do questionario.

5.5.
Sugestdes para pesquisas futuras

Uma apreensdo global do tema ora pesquisado guarda em si aspectos de alta
relevancia que somente uma analise especifica e detalhada de sua dinamica é capaz
de revelar. Com efeito, a estratificacdo de tal fendmeno com base nos construtos
adotados no modelo proposto permite a conclusédo de que existem frentes de
pesquisa ainda possiveis de aprofundamento de analise.

Uma primeira sugestdo para pesquisas futuras se refere ao construto
observabilidade. Tal fator ndo apresentou relacdo estatisticamente valida com a

atitude geral de adocéao de tecnologias de m-government pelos cidad&os brasileiros.
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A peculiaridade de uso dos aplicativos de governo mével torna dificil a observacéao
de seu uso (COMPEAU et al., 2007; MACHADO et al., 2012). Dessa forma, séo
sugeridas novas pesquisas com intuito de aprimorar a compreensao da influéncia
da observabilidade na atitude geral de adocao.

Outra questdo relevante a ser levantada seria a possibilidade de realizacéo de
um estudo longitudinal com vistas a medir e comparar a atitude geral de adocéo
dos cidadaos em diferentes momentos no tempo. A presente pesquisa foi feita por
intermédio de uma survey transversal, colhendo as impressdes dos cidadaos em um
Unico momento.

Outra sugestdo seria aprofundar a compreensdo dos construtos confianca no
governo e confianca na tecnologia em pesquisas futuras. Segundo os resultados dos
testes de validade estatistica realizados, os respondentes apresentaram dificuldades
em discriminar ambos os construtos. Sendo assim, novos estudos seriam
interessantes para aprofundar o entendimento de cada um deles e qual seu impacto
na atitude geral de adocao.

Por fim, sugere-se a realizacdo de estudos de moderagdo contemplando
diversos critérios como Estado ou regibes do Brasil, idade, classe social, bem como
a moderacao entre adotantes e ndo adotantes de tecnologias de governo movel, com
vistas a compreender a percepcado de diferentes grupos com relacao a atitude geral

de adoc¢ao de m-government.
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APENDICE
Propenséo de Uso de Aplicativos de Governo Para Celulares ou Tablets

O questionario que vocé ira responder busca identificar a intencdo de uso de
aplicativos de governo para celulares ou tablets.

Atualmente, devido ao crescente uso de dispositivos moveis, a interacdo dos
individuos com  diversos tipos de aplicativos cresceu  muito.

O governo brasileiro também esté aderindo a esta nova forma de relacionamento
com a sociedade por meio de aplicativos para acesso a informacdes de governo,
pagamento de impostos, recebimento de alertas publicos via SMS, consulta de saldo
do FGTS, uso de documentos eletrénicos como carteira de estudante e de motorista
e atendimento de 6rgédos publicos feitos via WhatsApp, entre outros.

O objetivo deste estudo é entender se cidad@o brasileiro esta disposto a usar
aplicativos de governo como uma nova forma de interacdo com o Estado, seja para
receber servicos publicos, seja para obter informacdes de utilidade publica, pelo seu
celular ou tablet, ao invés de utilizar os meios tradicionais de prestacdo de servico
como contatos telefénicos e presenciais nas agéncias e 6rgdos governamentais.

Se vocé tem mais de 18 anos, pedimos que responda a esta pesquisa. O tempo
estimado € de cerca de 10 minutos. Caso haja alguma davida ou sugestao, por favor,
entre em contato: jordanabrock1009@gmail.com.

Muito obrigada!
Jordana Brock - Mestranda em Adm. na PUC-RJ.

Abaixo, alguns exemplos de aplicativos de governo que ja estdo sendo usados por
cidad&os no Brasil:

Aplicativo do Detran de S&o Paulo Aplicativo do FGTS da
Caixa Econdmica Federal
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Aplicativo da Carteira de Motorista Digital

@ s
~
'V

Bloco I — Uso de Aplicativos de Governo no Celular ou Tablet
Vocé deve marcar apenas UMA das alternativas.

1. Vocé acredita que telefones celulares e tablets podem ser usados como
ferramentas de relacionamento entre o cidaddo e o governo (substituindo ou
complementando o relacionamento tradicional face a face)?

( ) Sim

( ) Néo

2. Vocé utilizaria aplicativos de governo no seu celular ou tablet para as suas
necessidades de interacdo com servicos e informacgdes do governo ?

( ) Sim

( ) Néo

3. Vocé acha que utilizar aplicativos de governo no seu celular ou tablet
poderia melhorar ou facilitar sua vida ?

( ) Sim

( ) Néo

4. Vocé sentiria dificuldade em utilizar o aplicativos de governo em seu celuar

ou tablet em suas atividades de relacionamento com servicos e informacdes
prestados pelo governo?
( ) Sim
( ) Néo
Bloco Il — Perfil do(a) respondente
5. Género: () Masculino () Feminino
6. ldade: anos.

7. Estado:

8. Estado Civil:
( ) Solteiro ( )Casado ( ) Outros
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9. Vocé estima que a renda bruta média de sua familia (total da renda de todas as
pessoas que moram na sua casa) seja em torno de:

NN NN NN

) Acima de 10.000 reais
) 6.000 a 10.000 reais

) 3.500 a 6.000 reais

) 2.000 a 3.500 reais

) 1.000 a 2.000 reais

) Abaixo de 1.000 reais

Bloco 111 — Adocéo de Aplicativos de Governo no Celular ou Tablet

Em cada uma das afirmativas, selecione a sua opinido quanto ao grau de

concordancia com a utilizagao de aplicativos de governo para celulares ou tablets em seu

relacionamento com servigos e informagfes de 6rgdos governamentais disponiveis ao

cidadao:

MESMO QUE VOCE NAO USE NENHUM TIPO DE APLICATIVOS DE
GOVERNO EM SEU CELULAR OU TABLET, PEDIMOS, POR GENTILEZA,
QUE RESPONDA A TODO O QUESTIONARIO COM A SUA PERCEPCAO
GERAL SOBRE AS POSSIBILIDADES DE USO DE APLICATIVOS DE
GOVERNO SEM DEIXAR NENHUMA QUESTAO EM BRANCO.

1- CONCORDO TOTALMENTE

2- CONCORDO PARCIALMENTE

3- INDIFERENTE

4- DISCORDO PARCIALMENTE

5- DISCORDO TOTALMENTE

Assertivas

10

Usar aplicativos de governo em celulares ou tablets para interagir com o

governo é uma boa ideia.

11

Eu gostaria de usar os aplicativos de governo para celulares ou tablets nas

minhas atividades de interacdo com o governo.
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12 Usar os aplicativos de governo para celulares ou tablets nas minhas atividades
de interacdo com o governo € uma escolha inteligente.

13 Eu pretendo usar aplicativos de governo para celulares ou tablets nas minhas
atividades de interagdo com o governo no proximo més.

14 Eu pretendo usar aplicativos de governo para celulares ou tablets nas minhas
atividades de interacdo com o governo no futuro.

15 Eu pretendo expandir o uso de aplicativos de governo para celulares ou tablets
nas minhas atividades de interagdo com o governo.

16 Com os aplicativos de governo para celulares ou tablets, posso ter acesso a
servigos governamentais de forma rapida e facil.

17 Com os aplicativos de governo para celulares ou tablets, posso ter acesso a
servigos governamentais sem me deslocar.

18 Com os aplicativos de governo para celulares ou tablets, posso ter acesso a
servigos governamentais no local mais conveniente para mim.

19 Com os aplicativos de governo para celulares ou tablets, posso ter acesso a
servigos governamentais quando for mais conveniente para mim.

20 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets correspondem com a
percepcdo que os cidaddos tém de qualidade nos servigos publicos.

21 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets sdo adequados ao atual
estilo de vida dos cidadéos brasileiros.

22 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets sdo adequados ao meu estilo
de vida.

23 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets sdo adequados a minha
personalidade.

24 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets atendem as minhas
necessidades pessoais de interacdo com 0 governo

25 Os beneficios dos aplicativos de governo para celulares ou tablets podem ser
facilmente percebidos.

26 H& muitas oportunidades de conhecer os aplicativos de governo para celulares
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ou tablets (governo divulga e/ou incentiva o uso).

27 Ha muitas oportunidades de conhecer os beneficios dos aplicativos de governo
para celulares ou tablets. (governo divulga quais sdo as vantagens de usar 0S
aplicativos).

28 Os beneficios dos aplicativos de governo para celulares ou tablets sdo claros
para mim.

29 Eu ndo teria dificuldades de falar sobre os beneficios dos aplicativos de
governo para celulares ou tablets para outros cidadaos.

30 Para que os servigos prestados por aplicativos de governo para celulares ou
tablets sejam efetivos, € importante que o servico seja sempre disponivel.

31 Para que os servigos prestados por aplicativos de governo para celulares ou
tablets sejam efetivos, € importante que o servico seja rapido (rapido download).

32 Para que os servigos prestados por aplicativos de governo para celulares ou
tablets sejam efetivos, € importante que tenham contetdo facil de ser navegado.

33 Para que os servigos prestados por aplicativos de governo para celulares ou
tablets sejam efetivos, € importante que tenham conteido compreensivel.

34 Para que os servicos prestados por aplicativos de governo para celulares ou
tablets sejam efetivos, € importante que tenham contetdo atualizado.

35 E importante que os servicos prestados por aplicativos de governo para
celulares ou tablets sejam personalizados para atender minhas necessidades.

36 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets podem oferecer mais
flexibilidade nas atividades de interacdo entre cidad&o e governo quando comparados
aos meios tradicionais de interacéo.

37 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets podem se adaptar as
necessidades do cidadao.

38 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets permitem que o cidad&o
interaja com o governo de forma personalizada.

39 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets possibilitam que o cidadédo

acesse facilmente as informacdes e os servicos que sdo disponibilizados pelo
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governo.

40 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets aumentam a eficiéncia
(maior agilidade na solucdo de um problema) da prestacdo de servico do governo
para o cidadé&o.

41 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets aumentam a eficécia
(melhor solucdo para um problema) da prestacdo de servico do governo para o
cidad&o.

42 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets possuem vantagens em
relacdo ao método tradicional de prestacdo de servicos de governo para o cidadao.

43 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets requerem um nivel maior
de conhecimento tecnolégico do que os cidaddos brasileiros possuem atualmente.

44 Existem algumas tecnologias especificas que eu ndo conheco nos aplicativos
de governo para celulares ou tablets. (como por exemplo, 0 uso de documentos
digitais ou a realizacdo de pagamento de impostos e tributos pelo celular).

45 E mais complexo usar os aplicativos de governo para celulares ou tablets do
que 0s meios tradicionais de interacdo com o governo (atendimento telefonico e
atendimento presencial).

46 Interagir com o governo usando aplicativos para celulares ou tablets requer
mais esforco dos que os meios tradicionais de interacéo.

47 Os aplicativos de governo para celulares ou tablets sdo dificeis de se entender,
seja na instalacdo ou durante o uso.

48 Em geral, é dificil usar os aplicativos de governo para celulares ou tablets
devido a sua complexidade.

49 Eu confio na tecnologia que os servigos prestados por aplicativos de governo
para celulares ou tablets estéo utilizando.

50 Eu confio na capacidade que os servicos prestados por aplicativos de governo
para celulares ou tablets possuem para proteger minha privacidade.

51 E seguro usar aplicativos de governo para celulares e tablets que envolvam

valores ou dados financeiros.
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52 Eu ndo me preocupo com a seguranca dos servicos prestados por aplicativos de
governo para celulares ou tablets.

53 Eu acredito que posso confiar nas instituicbes de governo.

54 Instituicdes de governo sdo confiaveis para lidar de forma competente com
transagdes relativas a servicos prestados por aplicativos de governo para celulares ou
tablets.

55 Eu confio que as instituicdes do governo mantém meus melhores interesses em
mente.

56 Me preocupa que os aplicativos de governo para celulares ou tablets possam
ndo completar minha transacdo devido a algum problema.

57 Me preocupa que os aplicativos de governo para celulares ou tablets possam
ndo proteger meus dados pessoais ou que minha conta seja acessada sem minha
permissao (por hackers).

58 Me preocupa que os aplicativos de governo para celulares ou tablets possam
ndo ser confidveis ou seguros o suficiente para conduzir os servicos e concluir as
transacoes.

59 Me preocupa que os aplicativos de governo para celulares ou tablets possam
causar prejuizo financeiro ou perda de dados se eu fizer uma transacdo de pagamento
pelo aplicativo.

60 A decisdo de usar aplicativos de governo para celulares ou tablets é arriscada.

61 Acredito que se eu decidisse utilizar aplicativos de governo para celulares ou
tablets e algo desse errado com as transages, isso prejudicaria minha imagem junto
a meus colegas e familia.

62 As pessoas que influenciam meu comportamento acham que eu deveria usar
servigos de aplicativos de governo para celulares ou tablets.

63 As pessoas que sdo importantes para mim acreditam que eu deveria usar 0S
servicos de aplicativos de governo para celulares ou tablets.

64 As pessoas que sdo importantes para mim considerariam benéfico usar 0s

servicos de aplicativos de governo para celulares ou tablets.
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