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RESUMO

Aderéncia a linha de pesquisa: Este estudo foi desenvolvido no contexto da linha de pesquisa
Estratégia, Inovacdo e Competitividade, com énfase nas temadticas Gestdo da Inovagdo e
Estratégia, do Programa de P6s Graduagao Stricto Sensu, do Centro Universitario Unihorizontes.
Objetivo: Compreender a percepgao dos usuarios envelhescentes da Superintendéncia Regional
de Ensino de Sete Lagoas, sobre o Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, a partir da Teoria
Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia - UTAUT 3.

Teoria: Foi utilizada a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia — UTAUT 3,
identificando os fatores que conduzem usudrios a aceitagdo e uso de tecnologias, a literatura sobre
sistemas de informacdo e sobre o envelhecimento populacional, o envelhecimento e suas
caracteristicas, e a relagdo entre o envelhecimento, o trabalho e tecnologia.

Método: Trata-se de uma pesquisa descritiva, de abordagem qualitativa, com método de estudo
de caso. Os sujeitos de pesquisa foram 16 servidores envelhescentes, que trabalham na
Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas (SRE), que exercem atividades
administrativas e que tém perfil basico de acesso ao SEI. A coleta de dados aconteceu por meio
de roteiro de entrevistas semiestruturadas. Os dados foram analisados e submetidos a0 método
de Andlise de Contetido.

Resultados: Grande parte dos servidores identificaram o sistema como uma ferramenta
facilitadora para a execugdo de suas tarefas, com destaque para a centraliza¢do de informacgdes e
a agilidade no acesso a dados, contudo ha varios apontamentos relacionados as dificuldades
relativas a falhas técnicas, complexidade de algumas funcionalidades e insuficiéncia de
treinamentos. Entre as sugestdes dos entrevistados, destacam-se a necessidade de capacitacdo
continua e especializada, a reducdo de burocracias e comunicac¢ao institucional mais clara.
Contribuicdes teoricas/metodologicas: Teoricamente, a dissertacdo contribui ao ampliar a
aplicagdo do modelo UTAUT 3, em um ambiente de trabalho publico com foco em servidores
envelhescentes, um grupo com caracteristicas e necessidades especificas. A pesquisa
compreendeu a relagdo entre o envelhecimento e o uso de tecnologias por servidores publicos,
ao identificar os fatores que conduzem as pessoas em processo de envelhecimento, a aceitagdo e
uso de tecnologias, um campo de estudo pouco explorado. Metodologicamente, a pesquisa se
destaca ao empregar uma abordagem qualitativa, possibilitando um entendimento mais detalhado
das percepcdes subjetivas e dos desafios enfrentados pelos usudrios do SEIL

Contribuicdes organizacionais: Sistemas de informac¢do e comunica¢do impactam nio apenas
a eficiéncia operacional, mas também exigem dos trabalhadores uma adaptacdo continua ao
ambiente digital, identificando aspectos limitadores ao uso do SEI e também que sejam capazes
de promover um ambiente de trabalho inclusivo. No contexto de um envelhecimento
populacional crescente, os desafios na adogdo tecnoldgica se intensificam, tanto no servigo
publico quanto na iniciativa privada, uma vez que muitos servidores em processo de
envelhecimento enfrentam dificuldades com novas ferramentas digitais, o que pode limitar o
sucesso na implementagdo de inovagdes tecnoldgicas como o SEI, e, consequentemente interferir
na eficiéncia da gestao publica.

Contribuicdes sociais: As implicacdes socias desta pequisa abrangem a compreensdo dos
fatores que conduzem as pessoas envelhescentes a aceitarem ou ndo tecnologias, identificando



as barreiras e motivagdes para o uso de sistema de informagdo, contribuindo para uma reflexao
sobre a inclusdo de trabalhadores mais velhos no contexto da transformagao digital, apontando
caminhos para a adaptacdo de sistemas e praticas que atendam as necessidades desse publico.
Palavras-chave: Sistema Eletronico de Informacao (SEI), Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso
da Tecnologia (3), Envelhecimento

ABSTRACT

Research alignment: This study was developed within the context of the research line on
Strategy, Innovation, and Competitiveness, with an emphasis on Innovation Management and
Strategy, in the Stricto Sensu Graduate Program at the Unihorizontes University Center.
Objective: To understand the perception of aging users from the Regional Education
Superintendency of Sete Lagoas about the Electronic Information System (Sistema Eletronico de
Informagdes — SEI), based on the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT 3).

Theory: The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT 3) was used to
identify the factors that lead users to accept and use technologies, along with literature on
information systems, population aging, aging and its characteristics, and the relationship between
aging, work, and technology.

Method: This is a descriptive research study with a qualitative approach, using a case study
method. The research subjects were 16 aging public servants who work at the Regional Education
Superintendency of Sete Lagoas (SRE), perform administrative tasks, and have basic access to
the SEI. Data collection was done through a semi-structured interview script. The data were
analyzed using Content Analysis.

Results: A large portion of the public servants identified the system as a facilitating tool for
performing their tasks, with emphasis on the centralization of information and the speed in
accessing data. However, several difficulties were pointed out, including technical failures,
complexity of some functionalities, and insufficient training. Among the respondents'
suggestions were the need for continuous and specialized training, reducing bureaucracy, and
clearer institutional communication.

Theoretical/Methodological contributions: Theoretically, the dissertation contributes by
expanding the application of the UTAUT 3 model in a public work environment, focusing on
aging public servants, a group with specific characteristics and needs. The research explored the
relationship between aging and the use of technology by public servants, identifying the factors
that lead aging individuals to accept and use technologies, an area of study that is still
underexplored. Methodologically, the research stands out for using a qualitative approach,
providing a more detailed understanding of the subjective perceptions and challenges faced by
SEI users.

Organizational contributions: Information and communication systems impact not only
operational efficiency but also require workers to continuously adapt to the digital environment.
The study identifies limiting factors in using the SEI and suggests ways to create an inclusive
work environment. In the context of an aging population, the challenges in technology adoption
increase, both in public service and the private sector, as many aging employees face difficulties
with new digital tools. This can limit the success of implementing technological innovations like
the SEI, consequently affecting public management efficiency.

Social contributions: The social implications of this research include understanding the factors
that lead aging individuals to accept or reject technologies, identifying barriers and motivations
for using information systems, and contributing to reflections on the inclusion of older workers
in the context of digital transformation. The study points to ways of adapting systems and



practices to meet the needs of this demographic.
Keywords: Electronic Information System (SEI), Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT 3), Aging.

RESUMEN

Alineacion con la linea de investigacion: Este estudio se desarrollo en el contexto de la linea
de investigacion Estrategia, Innovacion y Competitividad, con énfasis en los temas Gestion de la
Innovacion y Estrategia, del Programa de Posgrado Stricto Sensu del Centro Universitario
Unihorizontes.

Objetivo: Comprender la percepcion de los usuarios envejecientes de la Superintendencia
Regional de Ensefianza de Sete Lagoas sobre el Sistema Electronico de Informacion — SEI, a
partir de la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia - UTAUT 3.
Teoria: Se utiliz6 la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia — UTAUT 3,
identificando los factores que conducen a los usuarios a la aceptacion y uso de tecnologias, la
literatura sobre sistemas de informacion y sobre el envejecimiento poblacional, el envejecimiento
y sus caracteristicas, y la relacion entre el envejecimiento, el trabajo y la tecnologia.
Método: Se trata de una investigacion descriptiva, con enfoque cualitativo, utilizando el método
de estudio de caso. Los sujetos de investigacion fueron 16 servidores envejecientes que trabajan
en la Superintendencia Regional de Ensefanza de Sete Lagoas (SRE), realizan actividades
administrativas y tienen un perfil basico de acceso al SEI. La recopilacion de datos se llevo a
cabo mediante una guia de entrevistas semi-estructuradas. Los datos fueron analizados y
sometidos al método de Andlisis de Contenido.
Resultados: Una gran parte de los servidores identificaron el sistema como una herramienta
facilitadora para la ejecucion de sus tareas, destacando la centralizacion de la informacion y la
agilidad en el acceso a los datos. Sin embargo, se sefialaron varias dificultades relacionadas con
fallos técnicos, la complejidad de algunas funcionalidades y la insuficiencia de formacion. Entre
las sugerencias de los entrevistados destacan la necesidad de capacitacion continua y
especializada, la reduccion de la burocracia y una comunicacidon institucional mas clara.
Contribuciones tedricas/metodolégicas: Teoricamente, la tesis contribuye al ampliar la
aplicacion del modelo UTAUT 3 en un entorno de trabajo publico enfocado en los servidores
envejecientes, un grupo con caracteristicas y necesidades especificas. La investigacion abordo la
relacion entre el envejecimiento y el uso de tecnologias por parte de los servidores publicos,
identificando los factores que llevan a las personas en proceso de envejecimiento a la aceptacion
y uso de tecnologias, un campo de estudio poco explorado. Metodolégicamente, la investigacion
se destaca por emplear un enfoque cualitativo, lo que permite una comprension mas detallada de
las percepciones subjetivas y los desafios enfrentados por los wusuarios del SEI.
Contribuciones organizacionales: Los sistemas de informacion y comunicacién impactan no
solo la eficiencia operativa, sino que también exigen a los trabajadores una adaptacion continua
al entorno digital, identificando aspectos limitantes en el uso del SEI y que puedan promover un
entorno de trabajo inclusivo. En el contexto de un envejecimiento poblacional creciente, los
desafios en la adopcidn tecnoldgica se intensifican, tanto en el sector piblico como en el privado,
ya que muchos servidores en proceso de envejecimiento enfrentan dificultades con nuevas
herramientas digitales, lo que puede limitar el éxito de la implementacion de innovaciones
tecnoldgicas como el SEI, afectando consecuentemente la eficiencia de la gestion publica.
Contribuciones sociales: Las implicaciones sociales de esta investigacion abarcan la



comprension de los factores que conducen a las personas envejecientes a aceptar o no las
tecnologias, identificando las barreras y motivaciones para el uso de sistemas de informacion,
contribuyendo a una reflexion sobre la inclusion de trabajadores mayores en el contexto de la
transformacion digital, sefialando caminos para la adaptacion de sistemas y practicas que
atiendan las necesidades de este grupo.

Palabras clave: Sistema Electronico de Informacion (SEI), Teoria Unificada de Aceptacion y
Uso de la Tecnologia (UTAUT 3), Envejecimiento.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacio do Tema

A revolugdo tecnologica trouxe impactos para a economia e para a sociedade em geral,
e as mudancas que foram surgindo, em especial, o uso de computadores, conduziu a sociedade
a “Era da Informagdo”, o que tornou foi possivel perceber a maquina ndo somente como uso
automatico e mecanizado, mas como um importante componente institucional de
armazenamento e consulta sobre os mais variados dados organizacionais (Starec, 2012).

Para Ferreira e Raup (2023), a “Era da Informacao” ¢ caracterizada pelas Tecnologias
da Informagdo e Comunicacdo (TICs), entre elas a internet e portais eletronicos, cujos
beneficios sdo facilmente percebidos por meio da disponibilidade de informagdes, velocidade,
reducdo de custo, amplia¢do de acesso, e novas formas de interagdo usudrio e servigo.

Surge, entdo, o sistema de informacdo, que estabelece uma comunicagdo entre a
informatica, seres humanos e informacgodes, estabelecendo uma ferramenta de auxilio aos
gestores que sdo conduzidos a produzir, analisar, e disponibilizar a informa¢do de maneira
rapida e eficiente. Qualquer sistema que seja alimentado por dados e que tenha por finalidade
gerar informacdes ¢ classificado como sistema de informagao (Batista, 2006).

Para Castro et al. (2020), os sistemas de informacao objetivam distribuir informagdes
que subsidiam a tomada de decisdo. Deve-se considerar a dimensdo tecnoldgica, em unido com
a dimensao organizacional e humana.

O crescimento exponencial das TICs foi impulsionado pelo expressivo desenvolvimento
tecnoldgico, que exerce impacto sobre as sociedades , empresas e as instituigdes que regem as
relacdes sociais. As TICs podem ser vistas como um dos elementos presentes nas
transformagodes profundas que ocorrem no mundo, ¢ uma dindmica de inova¢ao fundamental
para a economia global e seu progresso (Pereira & Silva, 2020).

Em relacdo a inovagdo, a Organizagdo para Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico
[OCDE] (2018) afirma que uma inova¢ao ¢ um produto disponibilizado ou processo colocado
em uso, sejam novos ou melhorados, ou a combinacao deles, que estabelece uma diferenciagao
nos bens, servigos ou métodos anteriores.

Na administracdo publica, a implementacdo das TICs, especialmente por meio do uso
da internet em diversas areas, foi chamada "governanca eletronica", e trouxe ampliagdo e
aprimoramento constante da qualidade, o aumento da eficacia e eficiéncia, a transparéncia nas

praticas administrativas, a participa¢ao da populagdo e a fiscalizagdo das agdes governamentais,
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facilitada pelo acesso simplificado a servigos publicos disponibilizados na internet (Pereira &
Silva, 2020).

Diversos beneficios sdo percebidos com o processo de inovagao tecnoldgica no servigo
publico, proporcionados, em sua grande maioria, pela utilizacdo do Processo Eletronico
Nacional (PEN) (Saraiva, 2018). Idealizado como um esfor¢o colaborativo entre entidades
publicas administrativas, o PEN institui uma infraestrutura publica que permite a gestdo de
processos € documentos administrativos de maneira eletronica, o que prevé o Decreto N. 8.539,
de 08 de outubro de 2015. Com isso ha mais agilidade, transparéncia e redugdo de custos, o
que promove o melhor desempenho dos servigos publicos, de acordo com o Ministério da
Gestao e Inovagao em Servigos Publicos (MGI, s5.d).

Contudo, para a efetiva utilizacdo do PEN, foi necessaria a institucionalizagdo de um
sistema informatizado, que possibilitasse a gestdo eletronica de documentos publicos (Uchoa
& Amaral, 2013). Assim, de acordo com Saraiva (2018), foi apresentado o Sistema Eletronico
de Informacdes (SEI), como a solucdo tecnoldgica capaz de proporcionar a efetivagdo do PEN.

De acordo com Garcia, Sayao e Silva (2023), o SEI ¢ um sistema de informacao e
comunicagdo que permite a criacdo, edi¢do, tramitagdo, enfim, a gestdo dos documentos e
procedimentos administrativos no setor publico, de maneira totalmente digital, introduzindo
inovagdes importantes, em relacdo a tecnologia da informacao, e que traz varios beneficios ao
servigo publico.

A informatizagdo dos servigos publicos em Minas Gerais teve inicio com o Decreto N°
47.228 de 26 de julho de 2017, em que ficou admitido o uso do meio eletronico para registro e
comunicagdo de atos e procedimentos administrativos estaduais. O Decreto N°47.228 de 04 de
agosto de 2017 admitiu o uso do SEI no ambito da Secretaria de Estado de Educacdo
(SEE/MG), fato que trouxe importantes transformag¢des no modo de trabalhar a informagao
dentro da SEE/MG, e nas Superintendéncias Regionais de Ensino (SREs), 6rgaos subordinados
a SEE/MG.

As SREs sdo orgdos da SEE/MG, e tém como objetivo exercer acdes de supervisdo
técnica, orientacdo normativa, cooperacdo, articulagdo e integracdo entre Estado de Minas
Gerais e os Municipios pertencentes a sua respectiva jurisdicdo, no que concerne as diretrizes
e politicas educacionais (Secretaria de Estado de Educagdo de Minas Gerais [SEE MG] 2024).

Em relacdo ao uso de sistemas de informacdo no servigo publico, Farias et al. (2016)
destacam a relevancia do capital humano para o bom desempenho das atividades, uma vez que
uma instituicdo ¢ composta ndo apenas de estrutura fisica e novas tecnologias, mas de pessoas

que sdo parte integrante e que operacionalizam e realizam atividades nessas estruturas
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tecnologicas.

Além da inser¢do da informatica e TICs nas esferas social, econdmica, politica e
trabalhista, outro aspecto tem se destacado como uma mudanca significativa na sociedade, o
envelhecimento populacional, uma realidade mundial, fato que tem tomado espago nas mais
diversas relacdes cotidianas e na prestacao de servi¢os (Cobalchini, Alves & Lima, 2020).

O envelhecimento populacional, o aumento da expectativa de vida, a elevacdo da idade
minima para aposentadoria e a necessidade de complementacdo de renda sdo fatores que
conduzem as pessoas a permanecerem mais tempo no mercado de trabalho (Camarano &
Fernandes, 2016). De acordo com as informagdes do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) (2023), dados relativos ao ano de 2022, uma parcela significativa dos
trabalhadores brasileiros, 50,01 %, esta acima de 40 anos de idade.

De acordo com Silva, Silva e Freitas (2020), a partir dos 40 anos de idade, as pessoas
podem ser classificadas como envelhescentes, porém para Berlinck (2000) a envelhecéncia é o
periodo entre 45 a 65 anos de idade, fase que antecede a velhice, aspecto corroborado por Loth
e Silveira (2014). De acordo com Infopédia (s.d), o envelhescente ¢ a pessoa que se encontra
entre a idade adulta e velhice, fase que se inicia aos 60 anos de idade de acordo com a
Organiza¢ao Mundial de Satde (OPAS), e o Estatuto do Idoso Lei 10.741 de 2003.

O envelhecimento populacional ¢ um aspecto também observado na SRE de Sete
Lagoas, a partir de dados atualizados até abril de 2024, onde a grande maioria, 71 servidores,
de um total de 100 pessoas, tém acima de 45 anos de idade. Para fins deste estudo, a abordagem
envelhescente sera realizada a partir de 45 anos de idade, conforme Berlink (2000) e Loth e
Silveira (2014).

O fato ¢ que o avango da tecnologia da informacao (TI) em diversas areas acarreta na
necessidade de entender como as pessoas interagem com essa tecnologia. E primordial
compreender ndo s6 como as TICs afetam a vida das pessoas, mas também como elas se
adaptam aos novos recursos tecnologicos. Isso permite compreender o ciclo de adogdo e
obsolescéncia e identificar seus possiveis impactos em longo prazo (Xiang, Magnini,
Fesenmaier, 2015).

Virios sdo os fatores que podem levar os individuos a aceitarem ou ndo aceitarem uma
tecnologia, entre eles o qudo dificil seja usar uma tecnologia, ou pela auséncia de beneficios,
seja também pelo suporte técnico e operacional inadequados, auséncia de interesse, entre outros
aspectos, conforme apontamentos de Venkatesh et al. (2003 e Farooq et al.(2017), contudo ndo
se pode afirmar que adultos mais velhos ou até mesmo idosos, por si s0, resistem ao uso de

novas tecnologias, embora se possa afirmar que eles podem levar mais tempo para adquirir
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novas habilidades tecnologicas e necessitem de mais ajuda, conforme afirma Raymundo, Gil e
Bernardo (2019).

Bobsin, Visentini e Rech (2009) destacam que os modelos de aceitagdo de tecnologia
apresentam algumas explicagdes de como determinados fatores exercem influéncia diante do
interesse em usar equipamentos e tecnologias de informagdo e comunicagdo. A nao aceitacdo
da tecnologia, por parte dos usuarios de um sistema, acarreta em dificuldades de implementacao
e sucesso da inovagdo, fato abordado (Meirelles & Longo, 2014).

Alguns modelos de aceitacdo tém sido utilizados como base de estudo em pesquisas
empiricas, que visam compreender os aspectos que impactam na aceitacao e uso de tecnologias,
entre eles a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology), denominada UTAUT. Formulada por Venkatesh et al. (2003), essa
teoria verifica fatores determinantes e moderadores na intencao de usar tecnologias. Os fatores
determinantes sdo a Expectativa de Desempenho, a Expectativa de Esforco, a Influéncia Social
e Condigoes Facilitadoras. Como pontos moderadores, Venkatesh et al. (2003) apresenta o
género, a idade, a experiéncia e a voluntariedade de uso.

A teoria evoluiu ao longo dos anos e Venkatesh, Thong e Xu (2012) acrescentaram trés
novos construtos expandindo o campo de verifica¢ao da teoria, sdo eles a Motiva¢ao Hedonica,
custo beneficio e Habito, surgindo a UTAUT 2, que manteve os moderadores idade, género e
experiéncia. E por fim, Farooq et al. (2017) introduziram mais um aspecto a ser levado em
consideragdo para aceitagdo e uso de tecnologia, a Inovatividade Pessoal, como fator
determinante, mantendo os moderadores da UTAUT 2, e, assim, denominam a teoria de
UTAUT 3.

Diante disso, compreender como e quais motivos exercem interferéncia nas pessoas
mais velhas e nos envelhescentes para sua aceitagcdo e uso de tecnologias se tornou um fator
relevante para as instituigdes, visto a rapida evolucdo tecnologica, aliada ao envelhecimento
populacional dos trabalhadores brasileiros, fatos observados por Czaja et al.(2015). Em relagao
a evolucdo digital, Carvalho (2021) afirma que a maioria dos servigos publicos sdo digitais, e
exigem o manuseio de sistemas de informagdo eletronico por servidores publicos, e aponta a
necessidade de praticas orientadas para aprimoramento da gestdo do servidor publico maduro.

A partir das inovagdes tecnologicas, adogdo do PEN, institucionalizacdo do SEI na
administracdo Publica Estadual Mineira, concomitantemente ao aumento da idade de
profissionais ativos, em nivel global, regional, e na perspectiva deste estudo, na SRE de Sete
Lagoas, e em rela¢do aos objetivos propostos pelo estudo, o desenvolvimento desta pesquisa

sera pautado pela seguinte pergunta: Qual a percepg@o dos usudrios envelhescentes da SRE de
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Sete Lagoas sobre o Sistema Eletronico de Informagdes - SEI, a partir da Teoria Unificada da

Aceitagdo de Uso da Tecnologia - UTAUT 3?

1.2 Objetivos da Pesquisa

Em relacdo ao objetivo geral, a pesquisa busca compreender a percep¢do dos usudrios
envelhescentes da SRE de Sete Lagoas, sobre o Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, a
partir da Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia - UTAUT 3.

Quanto aos objetivos especificos, este estudo tem por finalidade:

1. Identificar a percep¢do dos usudrios envelhescentes sobre o Sistema Eletronico de
Informacgdes - SEI, de acordo com os fatores determinantes da Teoria UTAUT 3
(Expectativa de esfor¢o, Expectativa de Desempenho, Influéncia Social, Condi¢des
Facilitadoras, Motivagdo Hedonica, Habito e Inovatividade Pessoal).

2. Verificar a percepcao dos servidores envelhescentes sobre o SEI, enquanto instrumento
de gestdo da informacao e comunicagao.

3. Descrever, a partir da percep¢do dos usudrios envelhescentes sobre o SEI, propostas de

reestruturacdo para melhor compreensao e aceitagao do sistema.

1.3 Justificativa

A adocao de TICs transformaram o trabalho e o modo como gerir as organizagdes, sejam
publicas ou privadas (Vecchia, 2011). De acordo com Carvalho (2021), atualmente, os servigos
publicos estdo sendo ofertados de maneira digital, fato que demanda do servidor publico o
manuseio de sistemas de informagao eletronicos. Cassaro (2003) e Laudon e Laudon (2009)
afirmam que Sls trazem mais dinamicidade as organizagdes e auxiliam os gestores na tomada
decisdes, enquanto Mello, Periotto e Endrici (2011) afirmam que os SIs sdo importantes para
aumentar a eficiéncia na presta¢ao dos servigos publicos.

Para auferir os beneficios com investimentos em TI, € necessario que elas sejam aceitas
e utilizadas pelos usudrios das organizagdes (Venkatesh et al., 2003). Tanto para os
pesquisadores da area quanto para os gestores publicos, ¢ importante que fatores de aceitagdo e
uso sejam observados no momento da institucionalizacdo de uma nova tecnologia além do
acompanhamento apds sua adocdo, com o intuito de elevar a satisfagdo de seus usuarios e a
qualidade da prestacao dos servicos (Souza et al. 2020).

Nesse quesito, ha de se observar também o fenomeno do envelhecimento populacional

no momento de se institucionalizar novos equipamentos, sistemas e procedimentos digitais. A
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sociedade ¢ marcada pelo aumento na expectativa de vida dos brasileiros, o que resulta na
permanéncia das pessoas com maior idade no mercado de trabalho, impulsionadas também pelo
aumento da idade minima para aposentadoria.

A longevidade conduz as redefini¢des nas relagdes sociais. O aumento da populagdo
envelhecida impacta na organizagao social relacionada as politicas ptiblicas em variadas éareas,
tais como saude, relagdes familiares e nas relacdes e formas de trabalho (Riani et al, 2018).
Adotar praticas relacionadas a gestdo de idade ¢ um fato urgente, pois tem por finalidade
combater as barreiras etarias e promover a diversidade de idade (Carvalho, 2021).

Logo, este trabalho, no ambito social, se justifica pela necessidade de debates acerca
dos fatores que conduzem a aceitacdo e uso de TI e SIs por servidores publicos envelhescentes.
Diante do aumento de profissionais maduros, da crescente expansdo da digitalizacdo dos
servigos publicos e dos beneficios provenientes da inser¢do de inovagdes tecnologicas, utiliza-
las de maneira assertiva impacta na entrega a sociedade de servigos mais ageis, econdmicos,
transparentes e dindmicos, eleva a qualidade do servico publico e atende melhor aos anseios e
necessidades do cidadao.

O segundo ponto de destaque, também de cunho social, esta relacionado ao fato de que
pesquisas sobre a relagdo entre envelhescentes e o uso de tecnologias podem apresentar novas
perspectivas relacionadas a tematica, desmistificando, assim, estereotipos negativos associados
a idade, que equivocadamente exclui o profissional mais velho devido a conceitos ja formados
de que envelhescentes e envelhecidos sdo resistentes quanto as mudangas estruturais e
relacionadas ao mundo digital. Entender os motivos determinantes na aceitagdo ou rejeicao,
pode vir a contribuir para que sejam desenvolvidas estratégias que promovam o entendimento
e inclusdo digital no ambiente de trabalho, fato relevante para o sentimento de pertencimento e
socializacdo desse grupo especifico.

Quanto ao nivel social, este estudo também se mostra importante, uma vez que as
ferramentas tecnologicas t€ém um impacto significativo na vida cotidiana das pessoas, desde o
trabalho até o entretenimento, saude, educacgdo, relagdes sociais. Diante das exponenciais
inovagdes incrementais, radiciais e disruptivas, as pessoas precisam estar preparadas para lidar
com novas tecnologias e suas funcionalidades, que podem mudar a forma de interagdo social,
organizacional e de consumo, a acessibilidade a informacao e a servigos digitais, reducdo de
distanciamentos, independéncia e inser¢ao ao mundo, cada vez mais, digitalizado.

Com isso, compreender essas mudancgas e impactos na sociedade pode ser visto como
um potencial transformador da contemporaneidade. Assim, compreender os desafios e fatores

de aceitagdo e uso de ferramentas tecnologicas por envelhescentes pode vir a langar luz sobre
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questdes de desigualdade digital e ajudar a desenvolver politicas para mitigar essas
disparidades.

Uma série de inovagdes tecnoldgicas emergem diariamente na sociedade, e estdo
relacionadas a programas, aplicativos, novos equipamentos, com variadas fungdes. Tais
tecnologias podem proporcionar a pessoa em envelhecimento mais conforto e economia na
realizacdo de tarefas didrias, acesso a informagdes como saude, lazer, turismo, consulta a portais
do governo, aceder a servigos bancarios, realizar compras, facilidade de comunicacao devido a
sites de relacionamento e mensagens instantaneas, principalmente para os que tém algum tipo
de reducdo em sua mobilidade fisica, auditiva, visual, cognitiva (Pascoa & Gil, 2019).

Algumas percep¢des negativas relacionadas aos profissionais mais velhos foram
relatadas por Cepellos (2018), entre elas estdo a inflexibilidade, a dificuldade de adaptagdo as
mudangas e novas tecnologias, a preferéncia por atividades com menos desafios e a falta de
disposi¢do em receber treinamentos. De certa forma, o envelhecimento se torna um fator de
exclusdo, em que patamares de idade sdo fixados como o encerramento da fase produtiva do
profissional (Normanha Filho, 2004).

Em termos mercadolégicos, a relevancia deste estudo se justifica na compreensao das
atitudes, necessidades e desafios inerentes aos profissionais que tém a partir de 45 anos de idade
em relacdo ao uso de tecnologias. Administrativamente, as instituicdes podem desenvolver
estratégias mais propicias que promovam a adocdo e o uso adequado das ferramentas
tecnologicas, garantindo, assim, um melhor desempenho e maior eficiéncia organizacional.

Contudo, primeiramente ¢ preciso conhecer a percep¢do dos usudrios para entender
especificidades em relagdo ao uso de equipamentos, programas e sistemas de informagao.
Compreender as caracteristicas especificas desse grupo demografico permite as organizacdes
identificar suas necessidades e areas de melhoria, adaptar estrategicamente processos
institucionais alinhados as demandas do mercado e, assim, promover a equidade no ambiente
de trabalho, independentemente da faixa etdria dos profissionais.

Para Cepellos (2018), o aumento da idade populacional traz reflexdes importantes, em
especial na area de administragdo de empresas, a respeito de como o envelhecimento tem sido
compreendido no Brasil, principalmente em relacdo a for¢a de trabalho envelhecida. “Os
empregos deverdo se concentrar, a partir de 2040, na populac¢ao que tenha a partir de 45 anos e
mais” (Cepellos, 2018, p. 140). Contudo, os estudos académicos sobre o tema idade e tecnologia
se mostram “dispersos e pouco profundos” (Cepellos, 2018, p. 138).

Fontoura e Piccinini (2014) afirmam que temas referentes ao envelhecimento dos

profissionais e as praticas e acdes relacionadas a gestdo dessas pessoas ndo tém recebido
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aten¢do suficiente por parte de publicagdes académicas. Cepellos (2018) identificou que os
principais assuntos apresentados junto ao debate a respeito do envelhecimento nas organizacdes
eram os relacionados ao sentido do trabalho, a esteredtipos e preconceito pela idade, as
condi¢des de trabalho e ao trabalho do profissional maduro nas organizacdes. Souza et al.
(2020) afirmam que a adocao de sistemas de informacao no setor piblico € uma area que precisa
ser mais investigada.

Ao realizar um levantamento bibliografico com as palavras-chave: envelhescentes e
tecnologia, envelhescentes e sistema eletronico de informagdes, envelhescentes e sistemas de
informacgado, trabalhadores envelhescentes, e apenas envelhescentes, observou-se que ainda ¢é
necessario aumentar o nimero de pesquisas, uma vez que encontrou-se poucos estudos na area
de administracdo que relacionam a gestdo pessoal no contexto o uso de tecnologias aliadas a
idade de seus usudrios. A busca em artigos publicados nos tltimos 10 anos, nas bases de dados
Scielo, Spell, Google Académico, Web of Science, em artigos publicados no Enanpad, e em
periddicos como ReserarchGate, Journal of Organizational Behavior e Journal of
Management, evidencia-se uma lacuna na literatura.

A pesquisa sobre trabalhos ja realizados buscou por publicagcdes que contemplassem as
tematicas abordadas, e o resultado demonstrou que a grande maioria das publicagdes
relacionadas aos temas envelhecimento e tecnologia estdo ligadas ao ageismo, a saude, ao
consumo, a medicamentos, a redes de aten¢do, a sentido do trabalho, a qualidade de vida e a
aposentadoria, com uma pequena quantidade de artigos que aborda as temadticas sobre a
aceitacdo e uso de tecnologias por envelhescentes, além de evidenciar a total auséncia de
publicagdes, quando se busca por estudos relacionados ao uso do SEI por usudrios
envelhescentes, e avaliagao do SEI de acordo a teoria UTAUT.

Portanto, academicamente, a relevancia deste estudo encontra-se na inexpressiva
quantidade de trabalhos académicos que abordam a interagdo entre as tematicas relacionadas a
tecnologia, a sistemas de informagao, ao envelhecimento e aos envelhescentes. Esta ¢ uma area
pouco explorada na literatura académica, o que evidencia uma lacuna no conhecimento
cientifico. No entanto, considerando a rapida evolucdo demografica e a nova realidade etaria
do pais, € necessario que se dé destaque a essa tematica.

Diante do exposto, espera-se que este trabalho apresente contribui¢des académicas,
sociais e mercadoldgicas, devido a necessidade de se compreender como determinado grupo
etario se comporta em relagdo a aceitag@o e ao uso de tecnologias, sua utilidade diaria, para fins
laborais e pessoais, a fim de minimizar dificuldades, manter a permanéncia e atuacao efetiva,

evitar esteredtipos negativos, e, por fim, diante do notavel envelhecimento populacional, que ¢
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uma constante no pais, sugerir que as instituicdes compreendam, de maneira mais aprofundada,
esse grupo especifico de profissionais e sua relagdo com tecnologias, para garantir uma melhor

permanéncia desse grupo profissional no mercado de trabalho.

1.4 Aderéncia a Linha de Pesquisa

Este estudo sera desenvolvido no contexto da linha de pesquisa Estratégia, Inovagdo e
Competitividade, com énfase nas tematicas Gestdo da Inovacdo e Estratégia, do Programa de
Po6s-Graduagao Stricto Sensu, do Centro Universitario Unihorizontes. Desse modo, ¢ possivel
alinhar os objetivos desta pesquisa as subtematicas relacionadas a inovagao e estratégia, no que
tange a implementacdo, aceitagdo e uso de novas tecnologias, que acarretam em mudancas
pessoais, organizacionais e estruturais, com vistas a estabelecer melhor gestdo na comunicagao,

informagao no servico publico.
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2. AMBIENCIA DA PESQUISA

2.1 Superintendéncia Regional de Ensino - Conceito e Finalidade

A finalidade das SREs ¢ fundamentada, de maneira regional, no exercicio de agdes de
supervisdo técnica, orientagcdo as normas, assisténcia, articulagdo e integracao entre o Estado e
todos os Municipios de Minas Gerais, fundamentado em diretrizes e politicas educacionais,
conforme competéncias estabelecidas e elencadas, a seguir, destacadas no site da SEE MG,
acesso em janeiro de 2024.

I — promover a coordenagdo e implantacdo da politica educacional do Estado no &mbito de sua jurisdigdo;
IT — orientar as comunidades escolares e prefeituras municipais na elaboragdo, acompanhamento e
avaliagdo dos planos, programas e projetos educacionais;
IIT — promover o desenvolvimento de recursos humanos em consonancia com as diretrizes e politicas
educacionais do Estado;
IV — coordenar os processos de organizacdo do atendimento escolar ¢ de apoio ao aluno;
V — propor a celebragdo e acompanhar a execugdo de convénios e contratos e termos de compromisso;
VI — aplicar as normas de administracdo de pessoal, garantindo o seu cumprimento na respectiva
jurisdigdo;

VII — planejar e coordenar as agdes administrativas e financeiras necessarias ao desempenho das suas
atividades;

VIII — coordenar o funcionamento da Inspecdo Escolar no ambito da sua jurisdigdo;
IX — coordenar e promover a produgdo de dados e informacdes educacionais na sua jurisdig¢do;

X — exercer outras atividades correlatas.

2.1.1 Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas

De acordo com a estrutura organica da SEE MG, a SRE de Sete Lagoas ¢ classificada
como porte II, e promove a coordenacio e implantacdo das politicas educacionais do Estado de
Minas Gerais no ambito das escolas estaduais, bem como assessora, coordena ¢ monitora agdes
de cunho administrativo alusivas as areas financeira, estrutural, pedagogica e de pessoal,
relacionadas as escolas estaduais de 17 municipios dessa jurisdi¢do regional.

A Figura 1 apresenta o organograma da SRE de Sete Lagoas, onde ¢ possivel visualizar
a hierarquia e as relagdes funcionais dentro da organizagdo, conforme a estrutura orgénica da

SEE e seu porte.

Figura 1
Organograma da Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas
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Fonte: Elaborada pela autora (Dados extraidos da SRE Sete Lagoas)

De acordo com os dados atualizados até 30/04/2024, a SRE de Sete Lagoas tem 116
servidores, distribuidos entre as diretorias Gabinete, Diretoria de Pessoal (DIPE), Diretoria
Educacional (DIRE) e Diretoria Administrativa e Financeira (DAFI). Do total, 100 servidores
exercem atividades em ambito administrativo e gerencial, e utilizam para desempenho de suas
funcdes tecnologias de informagdo e comunicacdo. As fungdes que ndo requerem recursos

tecnologicos para serem realizadas, tais como porteiros, recepcionistas, motoristas e servigos

gerais, sao desempenhadas por um total de 16 servidores.

A Figura 2 demonstra o perfil etirio dos servidores que exercem atividades

administrativas na SRE de Sete Lagoas, e que tém perfil de acesso liberado ao SEI, sistema de

informacdo e comunicac¢do, foco de estudo nesta pesquisa.

Figura 2
Perfil etario de servidores da SRE Sete Lagoas

. . Divisdo de Divisdo de
Divis3o Atendimento ™ .
Pedagbgica Escolar e Gestio de direitos e
Pessoal vantagens
Infraestrutura gy
Patriméni
Prestagdo de Protocolo/ et nio
contas portaria
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Perfil Etario de Servidores da SRE Sete Lagoas

66anos ou+

Até 44 anos

Entre 56 e 65 anos

Entre 45 e 55 anos

Fonte: Elaborada pela autora

E possivel inferir, por meio da Figura 2, que mais da metade dos trabalhadores da
instituicdo, 66 pessoas, estdo na fase caracterizada, segundo Berlinck (2000), como
envelhescéncia, que compreende a idade de 45 a 65 anos de idade, um total de 66 servidores.

Dentre as diretorias, a DAFI € a que tem o maior numero de pessoas na faixa etaria até
44 anos de idade, totalizando 11 servidores. O somatério das demais faixas etdrias, ja
consideradas envelhescentes ou envelhecidas, totaliza na diretoria 12 pessoas, conforme

demonstrado na Figura 3.

Figura 3

Perfil etario dos servidores da diretoria DAFI

Servidores da Dafi separados por idade
12

10

Até 44 anos Entre45e 55 Entre 56 a 65 66 anos +
anos anos

Fonte: Elaborada pela autora

A Figura 4 apresenta o perfil etdrio dos servidores da Dipe, uma diretoria
majoritariamente compreendida por pessoas envelhescentes, totalizando 19 pessoas que

compreendem a faixa etaria entre 45 a 65 anos de idade, além de 3 pessoas com mais de 66



anos de idade, e apenas 6 pessoas com até 44 anos de idade.

Figura 4
Perfil etario de servidores da diretoria DIPE
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Servidores da Dipe separados por idade
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66 anos ou +

Fonte: Elaborada pela autora
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A Figura 5 apresenta o perfil etdrio dos servidores da DIRE, e ¢ possivel perceber

também uma diretoria composta, em sua maioria, por pessoas envelhescentes, com 14 pessoas

acima de 45 anos de idade e apenas 7 pessoas com até 44 anos de idade.

Figura 5

Perfil etario de servidores da diretoria DIRE

Servidores da Dire separados por idade

Até 44 anos Entre45e55anos Entre 56 a 65 anos

Fonte: Elaborada pela autora

66 anos +

Assim como na DIRE e DIPE, A Figura 6 demonstra que o Gabinete também tém, em

sua maioria, servidores envelhescentes, 22 pessoas, ¢ apenas 5 servidores cujas idade se

enquadram na faixa etaria de até 44 anos de idade.
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Figura 6

Perfil etario de servidores da diretoria Gabinete

Servidores do Gabinete separados por idade

15

10

Até 44 anos Entre45e55anos Entre 56 a 65 anos 66 anos +

Fonte: Elaborada pela autora

A Tabela 1 demonstra de maneira consolidada o total de servidores com perfil de acesso
ao SEI, em quais setores exercem suas atividades, de modo que ¢ possivel visualizar quantos

servidores sdo do género masculino e feminino e sua respectiva faixa etaria.

Tabela 1
Perfil de género e idade dos servidores da SRE Sete Lagoas

Perfil de Género e Idade dos Servidores da SRE Sete Lagoas

Faixa Etaria
Setor Género A Tot.al de
Até44 | Ded45a | De56a | partir servidores
anos 55 anos | 65 anos de 66
anos
Feminino
DAFI 6 3 1 10
Masculino 5 3 4 1 13
Feminino 5 12 5 2 24
Dipe
Masculino 1 1 1 1 4
Feminino 6 7 5 18
Dire
Masculino 1 1 1 3
Feminino 4 12 7 1 24
Gabinete
Masculino 1 2 1 4
Total de
servidores 29 41 25 5 100

Fonte: Elaborado pela autora
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Conforme demonstrado pelas Figuras 3 a 7, e Tabela 1, na SRE de Sete Lagoas, a
predominancia ¢ por servidores envelhescentes. Dos 100 profissionais que fazem uso do SEI,
76 sdao mulheres e 24 sdo homens. Dos 71 profissionais que t€ém a partir de 45 anos de idade,
55 sdo mulheres e 16 s3o homens, fator que evidencia a relevancia de conduzir este estudo com

servidores que se enquadrem nessa faixa de idade, compreendida como envelhecéncia.

2.2 Sistema Eletronico de Informacées SEI — Historico e Base Legal

Diante das exigéncias sociais e evolugdo tecnologica, o poder publico passou a adotar
procedimentos que visam a conferir maior agilidade e transparéncia aos processos de trabalho,
adotando o uso de sistemas tecnologicos na administragdo publica (Ministério da Economia
[ME] 2024).

O SEI ¢ um sistema de gestdo documental, de maneira eletronica, no qual sdo criados,
editados, acessados e encaminhados documentos publicos (Secretaria de Planejamento e Gestao
de Minas e que ja passou por algumas atualizacdes, e, em 2022, o sistema passou para sua
versdo mais recente o SEI 4.0 ([SEPLAG MG]) . E um sistema idealizado e criado pelo Tribunal
Regional Federal da 4* Regiao (TRF4), que posteriormente cedeu gratuitamente o sistema para
outros 6rgdos publicos, como meio institucionalizado para a pratica e o desenvolvimento do
Processo Eletronico Nacional (PEN).

De acordo com o MGI (2024), alguns motivos foram determinantes para a escolha do
SEI como meio institucionalizado para a pratica e o desenvolvimento do PEN, conforme
apresentados, a seguir:

(1)  Solugao eficaz e simples para tramitagdo de processos administrativos;

(i) Historico de implantacdes bem sucedidas;

(ii1) Facilidade de uso de manutenca;

(iv) Caracteristicas de acesso: remoto e portabilidade;

(v) Parceria proporcionada pelo TRF4;

Formalizado por meio do Acordo de Cooperagao Técnica n° 02/2013, firmado entre o
extinto Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo, a Empresa de Pesquisa Agropecuaria
(Embrapa), a Comiss@o de Valores Mobiliarios (CVM) e o Governo do Distrito Federal (GDF),
o PEN surgiu de forma colaborativa, segundo informag¢des do MGI. Foi uma estratégia utilizada
para instituir o processo administrativo eletronico na administragao publica, de acordo com o

Ministério da Economia (ME).
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Regulamentada pela Lei 9.784 de 29 de janeiro de 1999, a lei de Processo
Administrativo Federal - LPA, foi elaborada para reger os processos administrativos no ambito
dos trés Poderes da Unido, conduto devido a sua utilidade, a LPA em pouco tempo se
consolidou como ” Lei de Processo Administrativo”. Pautada mediante principios gerais,
normas, instrugdes sobre atos administrativos, redigidas de modo direto, claro e flexivel, trouxe
para a administracao publica expressiva transformac¢ao da realidade dos entes publicos por meio
do incremento de transparéncia, racionalidade decisoria e seguranga juridica. (Marrara, 2020).

Em ambito estadual, a Lei 14.184 de 31/01/2002 veio a estabelecer normas gerais sobre
o processo administrativo na Administragdo Direta, nas autarquias e nas fundac¢des do Estado
de Minas Gerais, visando a protecdo de direitos e a garantia de que o servigo publico ndo se
desvie de sua finalidade principal, ou seja, o atendimento publico.

O uso do meio eletronico para a realizagdo do processo administrativo no ambito dos
orgdos e das entidades da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional foi
instituido pelo Decreto n°® 8.539, de 09 de outubro de 2015, e, preferencialmente, as institui¢cdes
passaram a utilizar programas nos quais o cdodigo era aberto e passivel de verificagcdo da
integralidade e autoria dos documentos em processos administrativos eletronicos.

De acordo com Santos et al. (2020), a Lei 11.419/2006 determinou que os atos
processuais relacionados aos processos judiciais passassem a ser processados, armazenados e
disponibilizados por meio eletronico. Assim, eles se tornaram mais ageis e eficazes, objetivo
pretendido pelos tribunais regionais. Posteriormente, alguns 6rgdos do Executivo Federal,
Estadual e Municipal e diversos 6rgdos do poder judiciario passaram a adotar o processo
administrativo eletronico, e algumas atividades passaram a ser desempenhadas em meio
eletronico.

Recentemente, o Decreto 11.946 de 12 de marco de 2024 trouxe a expansdo da
institucionalizacdo do processo administrativo eletronico, com o objetivo de promover sua
adocdo no ambito dos Estados, Distrito Federal e Municipios, promovendo o uso do meio
eletronico para autuagdo, tramitacdo e gestdo de processos administrativos, tendo como
premissa a contribuicdo para a melhoria dos servigos publicos ao cidadao.

De acordo com Araujo (2018), o Processo Eletronico ¢ composto pelo Protocolo
Integrado, que oferece para a sociedade um canal para consultas e servicos; o SEI, e o
Barramento de Servicos do PEN, plataforma centralizada que permite a tramitagdo de processos
entre 6rgaos que utilizam o SEI e outras sistemas de processo eletronico (Araujo, 2018).

Em 26 de outubro de 2022, a Portaria n°® 9.412 instituiu o Tramita GOV.BR em

substitui¢do ao sistema de Barramento de Servicos do PEN. A estrutura Tramita GOV.BR ¢


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
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uma plataforma digital na qual ha a interlocucdo entre os Sistemas de Processo Administrativo
Eletronico (SPE), e que possibilita a tramitagdo de documentos avulsos e processos
administrativos eletronicos, entre os mais diversos sistemas utilizados pelos 6rgaos e entidades
da  Administracio Publica (MGI, 2024). Os SPE s3o sistemas internos
utilizados pelos 6rgdos publicos para a efetividade de suas atividades administrativas, como
exemplos tem-se o o SEI, o SIPAC, o SUAP, entre outros (MGI, 2024).

Em Minas Gerais, o Decreto 47.222, de 26 de julho de 2017 regulamentou a Lei
n.14.184/02, que dispde sobre o processo administrativo no ambito da Administracdo Publica
Estadual. Institui-se a adogdo do meio eletronico para gestdo processual administrativa no
ambito do Poder Executivo Estadual. Posteriormente, o Decreto n® 47.228, de 04 de agosto de
2017, estabeleceu o SEI como o sistema oficial destinado a gestdo documental, criacdo e
tramitacdo de documentos administrativos, tornando possivel a ado¢do do meio eletronico para
gestdo documental em Minas Gerais.

Os procedimentos necessarios ao seu funcionamento, no que compete a gestdo
documental e informacional, foram estabelecidos pela Resolugdo Conjunta SEPLAG/SEC n°
9921, de 02 de outubro de 2018. Em seu Art.1°, a resolu¢do considera, no ambito
administrativo, processo eletronico aquele em que as informagdes sdo inseridas e disponiveis
em meio eletronico (SEPLAG MG).

E um mecanismo de gestio em constante aperfeicoamento, por isso a experiéncia
adquirida nos mais diversos 6rgaos publicos ¢ levada em conta no aprimoramento da plataforma
eletronica, controlada pelo Ministério da Economia e TRF4, responsavel pela consolidagdo,
teste, verificagdo e, s6 entdo, distribui¢do para outros usudrios. A medida adotada garante que
todos os 6rgdos da administragdo publica tenham a mesma versdo do software (Saraiva, 2018).
Contudo, a partir de 02/01/2023, o SEI passou a ser gerenciado pelo MGI, devido a extingdo
do ME (MGI, 2024).

De acordo com SEPLAG MG (2024), a introducao do SEI reduz ou, em certos casos,
elimina o uso de papel, permite aos usuarios do sistema acompanhar, editar, assinar documentos
nos processos de forma online gerando maior acessibilidade, otimiza tempo por meio da
redu¢do de normas, ¢ algo inovador no setor publico, gera mais transparéncia, eficiéncia e

qualidade, economia financeira e temporal.


https://www.mg.gov.br/system/files/media/planejamento/documento_detalhado/2022/gestao-governamental/gestao-de-ti/sei_1500010014958_2018_97.pdf
https://www.mg.gov.br/system/files/media/planejamento/documento_detalhado/2022/gestao-governamental/gestao-de-ti/sei_1500010014958_2018_97.pdf
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3 REFERENCIAL TEORICO
3.1 Teoria Unificada da Aceitacio e Uso da Tecnologia - UTAUT

De acordo com Qu et al. (2023), a Teoria Unificada de Aceitagdao e Uso da Tecnologia
(UTAUT) integra modelos de percepgao psicoldgica relativos a aceitagdo do usuario em utilizar
novas tecnologias ou sistemas, e busca compreender os fatores que conduzem a disposicao que
as pessoas tém em usar e aceitar a tecnologia.

Proposto por Venkatesh et al. (2003), a teoria aprimora o entendimento existente,
mesclando elementos provenientes de oito modelos tedricos distintos. O proposito subjacente
a sua criagdo reside na oferta de uma estrutura mais holistica e integrada, capaz de explanar as
complexidades inerentes ao comportamento dos usudrios, no momento da adogdo de
tecnologias (Gonzales, et al. 2017).

A UTAUT tem sua fundamentag¢do tedrica na teoria da agdo racionalizada, o modelo de
aceitagdo da tecnologia, o modelo motivacional, a teoria do comportamento planejado, um
modelo que combina o modelo de aceitagdo da tecnologia e a teoria do comportamento
planejado, o modelo de utilizagdo do PC, a teoria da difusdo da inovagdo e a teoria social
cognitiva. (Meirelles e Longo, 2014, p.113)

Souza et al. (2020 p.53/54) apresentam, na Tabela 2, as teorias utilizadas que originaram

a UTAUT.

Tabela 2

Modelos e teorias sobre aceitagdo e uso de tecnologia

MODELOS OU TEORIAS AUTORES CONSTRUTOS
TRA ou Theory of Reasoned Action - Fischbein e Ajzen Atitude em relagdo ao comportamento;
Teoria da Ac¢do Racionalizada (1975) Norma subjetiva
TAM e TAM2 ou Technology Davis (1989) Utilidade percebida; Facilidade de uso
Acceptance Model - Modelo de percebida; Norma subjetiva

Aceitagdo de Tecnologias

TPB ou Theory of Planned Behavior - Ajzen (1991) Atitude em relagdo ao comportamento;
Teoria do Comportamento Planejado Norma subjetiva; Controle

comportamental percebido

MPCU ou Model of PC Utilization - Thompson, Higgins e | Desempenho no trabalho; Complexidade;
Modelo de Utilizagao do PC Howell (1991) Consequéncias a longo prazo; Afeto para o
uso; Fatores sociais; Condigoes

Facilitadoras
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MM ou Motivational Model - Modelo Davis, Bagozzi e Motivacao extrinseca;

Motivacional Warshaw (1992) Motivagdo intrinseca
C-TAM-TPB ou Combined TAM and | Taylor e Todd (1995) | Atitude em relagdo ao comportamento;
TPB - Modelos TAM e TPB Norma subjetiva; Controle comportamental
Combinados percebido; Utilidade percebida

IDT ou Innovation Diffusion Theory - Rogers (1995) Vantagem relativa; Facilidade de uso;
Teoria da Difusao da Inovagao Imagem; Visibilidade; Compatibilidade;

Resultados demonstrados; Voluntariedade

de Uso
SCT ou Social Cognitive Theory - Albert Bandura Comportamento, ambiente e pessoa; Cada
Teoria Social Cognitiva (1986) elemento interrelacionado e pode afetar o

comportamento humano.

Fonte: Souza, Sales, Batista & Lima (2020) Adaptado de Venkatesh et al. (2003).

A Teoria da Ac¢do Racional (TAR) de Fishbein e Ajzen (1975) tem como base o
entendimento de que o ser humano ¢ uma espécie racional. Segundo esse modelo teorico, o ser
humano utiliza as informagdes disponiveis, sejam elas verdadeiras ou ndo, de forma sistematica,
explicita ou implicita, para formar sua intengdo de comportamento. Assim, 0 comportamento
estd sob controle do individuo, o que significa que ele pode modificar suas a¢des ao refletir
sobre 0s motivos que o fazem adotar determinadas condutas (Bobsin, Visentini & Rech 2009).

Segundo os autores, a Teoria da A¢ao Racional (TAR) tem sido utilizada para prever o
comportamento humano em situagdes especificas e identificar os fatores que influenciam a
intencdo comportamental de uma pessoa, que € explicada por dois determinantes principais: um
de carater pessoal, conhecido como atitude, e outro de natureza social, denominado norma
subjetiva. O modelo TAR envolve cinco constru¢cdes na previsdo do comportamento: as
opinides comportamentais (crencas), a atitude, a avaliacdo, a norma subjetiva e a inten¢do
comportamental.

O Modelo de Aceitagao de Tecnologia (TAM) sugere que a aceitacao de uma tecnologia
¢ determinada pela facilidade de uso percebida, que € o grau em que uma pessoa acredita que
o uso de um sistema sera livre de esforco, incluindo uma interface simples e o nivel de empenho
e dedicacdo necessarios para aprender a usar a tecnologia, e pela utilidade percebida que se
define como o quanto uma pessoa acredita que o uso de uma tecnologia melhora seu
desempenho em atividades especificas, sanando ou minimizando problemas e atendendo suas
necessidades (Davis, 1989).

O autor afirma que essas variaveis influenciam a intencao de uso da tecnologia, que, por

sua vez, determina o uso efetivo. Além das crengas principais, o modelo ainda verifica a atitude,
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a inten¢do comportamental, e o uso real. A avaliagdo do individuo em relacdo a tecnologia ¢é
chamada de atitude, que ¢ influenciada pela utilidade percebida e pela facilidade de uso
percebida. Quando ambas sdo altas, a atitude em relagdo ao uso da tecnologia é positiva,
influenciando positivamente na probabilidade de uma pessoa utilizar recursos tecnologicos ou
seja, na sua inten¢do comportamental. Por sua vez, o uso efetivo da tecnologia ¢ influenciado
pela intengdo comportamental e sua atitude (Davis, 1989).

De acordo com Davis (1989), na Teoria da Aceitacio da Tecnologia (TAM), a
percepcao de utilidade e a facilidade de uso percebida sdo dois dos principais determinantes
para a acessibilidade de novas tecnologias. Quando uma pessoa acredita que uma tecnologia
ndo ¢ util ou que ¢ dificil de usar, a resisténcia tende a aumentar, o que resulta em uma
atualizag@o ao uso dessas ferramentas.

A Teoria do Comportamento Planejado, desenvolvida por Ajzen (1991), ¢ uma extensado
da Teoria da Ac¢do Racional (TRA), adicionando a variavel controle percebido. Segundo o
mesmo autor, 0 comportamento humano ¢ guiado por trés componentes principais. O primeiro
¢ a atitude em relagdo ao comportamento que ¢ a avaliagdo positiva ou negativa do
comportamento em questdo. O segundo sdo as normas subjetivas que podem ser entendidas,
nesse contexto, como a pressao social percebida para realizar ou ndo o comportamento. E, por
fim, o controle comportamental percebido que ¢ a percep¢do que uma pessoa tem sobre sua
capacidade de adotar um determinado comportamento, o que incorpora o conceito de
autoeficacia (Bobsin, Visentini & Rech, 2009).

Segundo Thompson, Higgins e Howell (1991) o Modelo de Utilizagdo de Computadores
Pessoais (personal computers PC) explora como diferentes fatores influenciam o uso de PCs,
especialmente em ambientes organizacionais. Entre os fatores analisados, destacam-se a
complexidade percebida que ¢ similar a facilidade de uso do TAM, a consequéncia social que
¢ o impacto percebido nas relagdes sociais pelo uso da tecnologia, as Condigdes Facilitadoras
que representam o apoio organizacional ou técnico disponivel para o usuario, o desempenho no
trabalho que se refere a percepgao dos usuarios sobre como a tecnologia impacta sua eficicia e
eficiéncia no trabalho, e o afeto para o uso que s@o os sentimentos percebidos ao se utilizar
PCs.

O Modelo Motivacional (MM) de 1992 propde que o comportamento humano ¢
motivado por duas categorias de fatores, a motivagao intrinseca que esta relacionada ao prazer
e satisfacdo obtidos ao realizar uma atividade, e a motivagdo extrinseca que abrange

recompensas externas, como aumento de produtividade ou eficiéncia. Os usuarios podem
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adotar sistemas ndo apenas por fatores de utilidade percebida, mas também por fatores que
geram prazer no uso da tecnologia (Bobsin, Visentini & Rech, 2009).

Segundo Bobsin, Visentini € Rech (2009), o modelo hibrido proposto por Taylor e Todd
(1995) combina os preceitos da Teoria do Comportamento Planejado (TPB) com a utilidade
percebida do Modelo de Aceitagdo da Tecnologia (TAM), e tem como principais abordagens a
atitude para o comportamento, as normas subjetivas, o controle comportamental percebido e
utilidade percebida. Essa abordagem ajudou a explicar a facilidade e o uso de tecnologias de
maneira mais abrangente, considerando ndo apenas as percepgdes individuais sobre a
tecnologia, mas também as influéncias sociais € comportamentais.

De acordo com Rogers (2003), a Teoria da Difusdo de Inovagdo de 1995 explica como
e por que as novas tecnologias sdo adotadas dentro de uma populacdo ao longo do tempo.
Segundo o autor, a teoria propde cinco caracteristicas que afetam a ado¢do de uma inovacao,
quais sejam, a vantagem relativa, que ¢ o quanto a inovagdo ¢ percebida como melhor que a
anterior; a compatibilidade, grau em que a inovacao estéd alinhada com os valores e necessidades
dos usudrios; a complexidade, que ¢ a facilidade de uso percebida; a experimentabilidade que
define o quanto a inovagdo pode ser testada antes de ser adotada e a observacao, ou seja, o grau
em que os resultados do uso da inovacdo sdo visiveis para os outros. Essas dimensdes
influenciam a decisdo de adoc¢ao de novas tecnologias.

De acordo com Bobsin, Visentini ¢ Rech (2009), a Teoria Cognitiva Social, proposta
por Bandura (1986), destaca que o comportamento ¢ influenciado pela interagdo reciproca entre
fatores pessoais, ambientais e comportamentais. No contexto da aceitagdo de tecnologia, a
autoeficacia, que € a crenca do individuo em sua capacidade de usar a tecnologia com sucesso,
influencia a atitude das pessoas. Em 1995, Compeau e Higgins implementaram a teoria fazendo
a extensdo para a utilizagdo de computadores, uma vez que a natureza do modelo e a teoria
permitiram sua extensao a aceitagdo e uso de SI e TI (Venkatesh et al. 2003).

Gonzales et al. (2017) afirmam que ao consolidar uma série de modelos preexistentes,
a UTAUT apresenta uma abordagem abrangente, na qual sdo incorporados fatores influentes
na decisdo de aceitar e utilizar determinada tecnologia. Assim, essa abordagem integradora
considera variaveis ou construtos determinantes e moderadores, na intencionalidade de aceitar

e usar tecnologias, conforme demonstrado na Figura 7, apresentada por Venkatesh et al. (2003).

Figura 7
Teoria Unificada da Aceitagcdo e Uso da Tecnologia — UTAUT
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Fonte: Venkatesh, Morris, Davis e Davis (2003).

Venkatesh et al. (2003) afirmam que a UTAUT, ao explicar as intengdes dos usuarios
quanto ao uso de um sistema e seu comportamento posterior, utiliza quatro constructos
principais que sdo a Expectativa de Desempenho, a expectativa de esforgo, ia nfluéncia social
e as condi¢des de facilidade, e quatro fatores moderados que sdo o género, a idade, a experiéncia
e a voluntariedade de uso.

A Expectativa de Desempenho representa a perspectiva do usuario em relagdo aos
beneficios percebidos da tecnologia, enquanto a Expectativa de Esforco aborda a facilidade ou
dificuldade associada ao seu uso. A Influéncia Social reconhece a importancia das interagdes
sociais, e as Condi¢des Facilitadoras consideram o suporte organizacional e técnico (Bobsin,
Visentini, & Rech, 2009).

A Expectativa de Desempenho refere-se a percep¢do do usuério sobre como a
tecnologia pode melhorar seu desempenho no trabalho ou em uma determinada atividade. A
percepcao de beneficios tangiveis desempenha um papel fundamental nesse contexto (Bobsin,
Visentini & Rech, 2009). Portanto, ¢ um determinante na inten¢do de uso de tecnologias, pois
reflete a percep¢ao dos usuarios sobre a utilidade de uma ferramenta no alcance de melhores
resultados em suas atividades. Essa dimensao ¢ semelhante ao conceito de “utilidade percebida”
presente no Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), no qual a percepcao de que uma
tecnologia facilitard a realizagdo de tarefas influencia, diretamente, sua aceitacdo (Davis, 1989).

A percepcao de utilidade evolui a medida que o usuédrio ganha experiéncia com a
tecnologia. No inicio, a Influéncia Social e o ambiente de trabalho podem exercer um papel

significativo, mas, com o tempo, a percepgao de utilidade se torna mais baseada na eficécia e
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nos resultados que o usudrio experimenta. Ela ndo € estdtica, mas dindmica, e varia conforme
o usuario ganha mais experiéncia e compreende que a tecnologia agrega valor e traz beneficios
no desenvolvimento de atividades, assim, sua motivacgdo se torna intrinseca, e a dependéncia
de fatores externos diminui (Venkatesh & Bala, 2008).

A motivacdo intrinseca ¢ caracterizada pela qualidade no aprendizado e pela
criatividade, além de o individuo agir por desafio ou diversdo, ao contrario da motivacao gerada
por recompensas, pressdo ou incentivos externos. Segundo Ryan e Deci (2000), o ser humano
tem uma disposi¢do natural para aprender e explorar, sem a necessidade de estimulos externos.
Ele trabalha com base em seus proprios interesses, 0 que promove o crescimento de seus
conhecimentos e habilidades. No entanto, essa disposi¢do intrinseca tende a se manifestar
apenas em contextos especificos. A motivagdo intrinseca, de certa forma, estd dentro das
pessoas e, por outro lado, ¢ influenciada pela interagdo entre elas e as atividades realizadas.

Apesar dos beneficios potenciais, Venkatesh et al. (2003) e Venkatesh, Thong e Xu
(2012) destacam que a Expectativa de Desempenho pode variar, significativamente, entre os
usuarios, dependendo da sua familiaridade com a tecnologia. Para usudrios mais experientes, a
percepgdo de que a ferramenta melhora o desempenho pode ser imediata, no entanto, para
aqueles que possuem menos habilidades tecnoldgicas, a expectativa inicial pode ser mais baixa,
o que pode impactar, negativamente, a inten¢do de uso. A falta de clareza nas funcionalidades
e a curva de aprendizado prolongada podem ser fatores que reduzem a percepcao de utilidade
da tecnologia.

Venkatesh e Davis (2000) destacam que, 8 medida que os usudrios se familiarizam com
a tecnologia, a Expectativa de Desempenho tende a aumentar. Inicialmente, as dificuldades e a
complexidade dos sistemas podem gerar uma percep¢do de baixa utilidade. No entanto, com o
uso continuo e o aprendizado sobre as funcionalidades da ferramenta, os usudrios passam a
reconhecer os beneficios em termos de eficiéncia e produtividade.

Desde os sistemas de informacao mais simples, projetados para atender a processos de
negocios especificos de uma Unica area, até os sistemas mais sofisticados e abrangentes que
integram multiplas areas funcionais, todos podem ser amplamente beneficiados pelo uso das
TICs. A automagao de atividades anteriores realizadas manualmente é um fator de melhoria
especifico. De acordo com Laudon e Laudon (2010, p. 48), esses sistemas informatizados
“integram todas as areas funcionais, executam processos de negocios que atravessam a

XA

organizacdo e incluem todos os niveis de gestdo”, otimizando as operagdes empresariais como

um todo.
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Davis (1989) e Venkatesh et al. (2003) complementam essa visao, ao discutirem que o
uso continuo de tecnologias aumenta a familiaridade dos usudrios com o sistema, resultando
em uma curva de aprendizado positiva. A experiéncia adquirida ao longo do tempo melhora a
percepcao da utilidade das ferramentas tecnoldgicas, & medida que os usuarios passam a
dominar suas funcionalidades e a explorar todo o potencial que esses sistemas oferecem.

O segundo construto, Expectativa de Esforco, aborda a facilidade percebida ou
dificuldade associada ao uso da tecnologia. Segundo Davis (1989), quanto mais facil o usuério
percebe que ¢ usar a tecnologia, maior a probabilidade de aceitagdo. A usabilidade, portanto, ¢
importante na aceitagdo de tecnologia, de acordo com a UTAUT (Venkatesh et al., 2003).

A Expectativa de Esfor¢o ¢ conceitualmente semelhante a "facilidade de uso percebida"
do Modelo de Aceitacio de Tecnologia (TAM) proposto por Davis (1989). No TAM, a
facilidade de uso percebida ¢ definida como o grau em que uma pessoa acredita que o uso de
um sistema especifico sera livre de esfor¢o. Davis (1989) argumenta que essa percep¢do de
facilidade de uso desempenha um papel importante na formacdo da intencdo de uso da
tecnologia, influenciando a aceitagdo e a motivacgao para utiliza-la em longo prazo.

A UTAUT considera que o impacto da Expectativa de Esforgo sobre a intengdo de uso
tende a diminuir com o tempo, a medida que os usuarios se familiarizarem com a tecnologia
(Venkatesh et al., 2003). Ou seja, a fase inicial de ado¢do ¢ a mais sensivel a essa varidvel,
enquanto os usuarios mais experientes tendem a depender mais de outros fatores, como o
desempenho esperado e as Condigdes Facilitadoras.

Segundo Venkatesh et al. (2003), a Expectativa de Esfor¢o esta diretamente relacionada
a aceitacdo inicial de tecnologias, principalmente entre usudrios que possuem menos
experiéncia com sistemas digitais. Quando a tecnologia € vista como facil de usar, hd uma maior
probabilidade de os usudrios desenvolverem uma atitude positiva em relagdo ao seu uso. Essa
facilidade percebida ¢ especialmente importante nas primeiras interacdes com a ferramenta,
quando os individuos ainda estdo no processo de adaptacdo e avaliagdo das funcionalidades
disponiveis (Venkatesh & Davis, 2000).

Entretanto, quanto mais se usa uma tecnologia mais facil ela se tornara, evidenciando,
assim, que a percep¢dao de dificuldade diminui com a experiéncia adquirida por meio da
utilizagdo. Chiu e Wang (2008) observaram que, em contextos nos quais o suporte técnico €
limitado, a Expectativa de Esfor¢o pode ser um dos principais obstaculos a adogdo tecnoldgica
(Venkatesh & Davis, 2000).

A Expectativa de Esforco pode ser influenciada por varios fatores, incluindo o nivel de

familiaridade dos usudrios com tecnologias, a complexidade do sistema e a existéncia de
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suporte técnico disponivel. Venkatesh e Bala (2008) destacam que usuarios com menos
experiéncia em tecnologia tendem a ter uma Expectativa de Esfor¢co mais elevada, o que pode
levar a uma menor disposicdo para adotar novas ferramentas digitais. Por outro lado, a
Expectativa de Esforco tende a diminuir conforme o usudrio se familiariza com a interface e as
funcionalidades da tecnologia, tornando-a mais intuitiva e acessivel.

A percepgao de esforco também pode ser impactada pelo design da tecnologia e pela
maneira como ela se integra aos processos de trabalho dos usudrios. Sistemas com interfaces
amigaveis, fluxos de trabalho simplificados e funcionalidades claras tendem a gerar uma
Expectativa de Esfor¢co mais baixa (Venkatesh e Bala, 2008). Em contraste, tecnologias que
exigem multiplos passos para completar uma tarefa simples ou que apresentam falhas
frequentes podem aumentar significativamente a percepcao de esforgo entre os usuarios.

Apesar das vantagens, a adocdo de novas tecnologias também apresenta desafios.
Delone e Mclean (2003) discutem que a complexidade de alguns sistemas pode ser um grande
obstaculo para os usudrios, especialmente aqueles com menor experiéncia tecnoldgica. Os
autores ressaltam que a curva de aprendizado inicial pode ser ingreme, exigindo um esfor¢o
consideravel para a adaptacdo, o que pode gerar resisténcia ou frustragdo por parte dos usuarios.
Além disso, a necessidade de seguir multiplos passos para concluir tarefas pode aumentar o
tempo de trabalho, tornando o sistema menos atrativo para alguns.

O terceiro construto denominado Influéncia Social, destaca a relevancia das opinides e
expectativas das pessoas proximas ao individuo, tais como, amigos, colegas de trabalho,
familiares, na tomada de decisdo relacionada a incorporacdo de uma determinada tecnologia
em sua rotina. A Influéncia Social reconhece e enfatiza o impacto significativo das relagdes
sociais no processo de adogdo de tecnologia (Bobsin, Visentini & Rech, 2009). Para
Gunasinghe et al. (2019), a Influéncia Social esta relacionada a necessidade que a sociedade,
em que o individuo ¢ atuante, tem para fazer uso da tecnologia.

Ao considerar as opinides e expectativas de individuos que possuem lagos proximos, a
UTAUT reconhece que a aceitagdo ou rejei¢ao de uma tecnologia ndo ¢ um ato isolado, mas
sim, um fendmeno socialmente contextualizado. Sublinha-se que a decisdo do usudrio ndo ¢é
meramente moldada por fatores intrinsecos, mas também por influéncias externas provenientes
de seu circulo social imediato (Bobsin, Visentini & Rech, 2009). Venkatesh ¢ Bala (2008)
sugerem que a Influéncia Social tem um papel mais forte nas primeiras fases de uso de uma
tecnologia, mas que sua importancia diminui @ medida que o usuédrio ganha experiéncia e

confiang¢a no uso do sistema.
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A Influéncia Social pode agir como um catalisador ou um obstaculo, dependendo da
natureza das opinides e expectativas transmitidas. A validagao social positiva pode fortalecer a
disposi¢do do usuario para adotar a tecnologia, enquanto a resisténcia ou desaprovagao social
pode criar barreiras significativas. Essa dinamica social complexa sublinha a interconexao entre
os individuos e a importancia de considerar a tecnologia ndo apenas como uma ferramenta
isolada, mas como parte integrante de um ecossistema social (Martins, 2014).

Segundo Venkatesh, Thong e Xu (2012), a Influéncia Social ¢ mais eficaz quando os
superiores ndo apenas instruem, mas também oferecem apoio e motivagdo, uma vez que podera
haver dificuldades na adocdo de tecnologias devido a falta de envolvimento e incentivo dos
superiores. De acordo com Thompson, Higgins e Howell (1991), quando a influéncia da
lideranca ¢ inexistente ou baixa, os colegas podem se tornar um ponto de apoio na adogdo de
tecnologia. A influéncia seja da lideranga ou de colegas ¢ importante, principalmente em
contextos de uso obrigatdrio de tecnologias, visto que os funciondrios tendem a ser mais
suscetiveis a esses estimulos externos (Venkatesh et al., 2003).

Para Farooq et al. (2017), a Influéncia Social ¢ importante, considerando o impacto das
relacdes interpessoais na decisdo de adotar a tecnologia. Amigos, familiares e colegas
desempenham um papel significativo na aceitagdo social, um motivador relevante para o
usuario. Além disso, as Condi¢des Facilitadoras, que englobam o suporte técnico e recursos
disponiveis, influenciam diretamente na integracdo da inova¢do na rotina do usudrio,
destacando a importancia do ambiente de suporte para o sucesso da adogao.

Na UTAUT, as Condigdes Facilitadoras sdo compreendidas como o quanto uma pessoa
percebe que hd uma infraestrutura organizacional e técnica que seja capaz de apoia-lo no uso
de um sistema tecnologico (Venkatesh et al., 2003). Elas incluem elementos como suporte
técnico, recursos adequados, politicas organizacionais e a compatibilidade da tecnologia com
sistemas ja existentes. Essa definicdo ¢ um refinamento das ideias de Thompson, Higgins e
Howell (1991), que introduziram a no¢do de Condic¢des Facilitadoras em seu estudo sobre a
aceitacdo de tecnologia, referindo-se a fatores objetivos e contextuais que permitem o uso de
uma tecnologia.

Essa dimensao considera fatores contextuais que podem influenciar a adog¢do, como a
presenca de recursos adequados e politicas de suporte organizacional e técnico disponiveis para
facilitar a utilizag¢do da tecnologia (Gonzales et al.2017; Pinto et al. 2022). Segundo Venkatesh
etal. (2011), o ambiente organizacional, a cultura local e o suporte técnico oferecido sdo fatores
contextuais que moldam a experiéncia de uso continuo dos sistemas de informagao. O contexto

pode amplificar ou reduzir a resisténcia dos usudrios a tecnologia, dependendo de como esses
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fatores estdo estruturados. O sucesso das implementacdes tecnologicas depende tanto da fase
de adocdo quanto da fase de continuidade. A énfase no suporte continuo e na adaptacdo
contextual pode ajudar a reduzir a resisténcia e aumentar a eficicia dos sistemas
implementados.

A adogdo de tecnologias nas organizacdes ¢ um processo complexo que depende de
varios fatores, incluindo o treinamento e o apoio oferecidos aos usudrios. De acordo com
Compeau e Higgins (1995), a falta de treinamento e suporte pode diminuir a percepgao de
autoeficacia no uso da tecnologia, o que, por sua vez, afeta negativamente a sua adogao.

De acordo com Venkatesh e Bala (2008) o treinamento e a orientacdo podem aumentar
a percepg¢do de facilidade de uso e, consequentemente, a aceitacdo da tecnologia "A formagao
e a orientacdo eficazes podem influenciar significativamente a percep¢ao de facilidade de uso
e a aceitacdo subsequente da tecnologia". Contudo, quando os colaboradores ndo recebem
treinamento adequado ou suporte suficiente para compreender e utilizar uma nova ferramenta,
eles tendem a desenvolver sentimento de inseguranga e incerteza, o que reduz a probabilidade
de adogdo e uso eficaz da tecnologia (Compeau & Higgins, 1995).

A disponibilidade de recursos adequados, como hardware, software e tempo, ¢ uma
condi¢do necessaria para o uso efetivo de qualquer sistema de tecnologia. Thompson, Higgins
e Howell (1991) apontaram que, mesmo que um sistema seja percebido como 1til, sua adogao
¢ dificultada quando faltam os recursos adequados.

De acordo com Venkatesh et al. (2003), as Condi¢des Facilitadoras tém um impacto
direto sobre o uso efetivo da tecnologia, € ndo sobre a intengdo de uso, como ocorre com 0s
demais construtos da UTAUT. Isso significa que, mesmo que um usudrio tenha a intengao de
adotar a tecnologia, o uso efetivo s6 ocorrera se houver condi¢gdes que suportem essa adogao.
O suporte técnico e o treinamento adequado podem aumentar as chances de sucesso na
implementagdo de sistemas de TI (Venkatesh & Bala, 2008).

As Condigdes Facilitadoras tém implicagdes praticas importantes para a adogdo de
tecnologias nas organizagdes. Segundo Venkatesh et al. (2003), o fornecimento de suporte
técnico continuo e a garantia de que os recursos necessarios estao disponiveis podem aumentar
a taxa de sucesso da implementagdo de sistemas de TI. Todavia, usuarios com menos
experiéncia tendem a depender mais das Condig¢des Facilitadoras, enquanto usudrios mais
experientes podem utilizar a tecnologia de maneira mais autbnoma, mesmo na auséncia de
suporte técnico.

A auséncia de suporte adequado pode ser um obstaculo significativo a adog@o de novas

tecnologias. Quando os usudrios ndo tém acesso a ajuda técnica, a curva de aprendizado se torna
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mais ingreme, e a resisténcia a mudanga pode aumentar. Isso resulta em uma implementacgao
mais lenta e menos eficaz das inovagoes tecnologicas (Rogers 2003).

No entanto, usuarios experientes conseguem internalizar caracteristicas como a
facilidade e a utilidades percebidas mais rapidamente e, portanto, dependem menos de apoio
organizacional para continuar utilizando a tecnologia (Davis, 1989). Segundo o autor, com o
tempo e o aumento da experiéncia, as barreiras a adogdo tecnoldgica diminuem, e os usuarios
passam a depender menos das Condigdes Facilitadoras, como suporte técnico ou treinamento
formal.

Além dos construtos principais, a Teoria UTAUT tem 4 fatores moderadores que sao o
género, a idade, a experiéncia, ¢ o voluntariado de uso que foi, posteriormente, retirado do
modelo. Esses sdo fatores individuais e podem influenciar a relagdo entre os construtos
principais e a aceitagdo da tecnologia. No que se refere ao moderador género, a UTAUT
reconhece que as atitudes e predisposi¢cdes em relagdo a tecnologia podem variar entre homens
e mulheres. As diferencas socioculturais e as expectativas de género podem desempenhar um
papel significativo na forma como os usuarios percebem os beneficios e a acessibilidade pratica
de uma tecnologia especifica (Gonzales, et al. 2017).

De acordo com Martins (2014), a idade na UTAUT, reconhece que as atitudes em
relacdo a tecnologia evoluem ao longo da vida. A aceitagdo de novas tecnologias pode variar,
significativamente, entre diferentes faixas etarias devido a experiéncias de vida, exposi¢do
prévia a tecnologias similares e conforto com a mudanga. A teoria, ao incorporar a idade como
moderador, oferece indicios da necessidade em se adaptar estratégias de implementagdo para o
atendimento direcionado as necessidades especificas de variados grupos etarios.

A terceira dimensdo moderadora, a experiéncia, aborda a importancia do conhecimento
prévio e da familiaridade do usuario com tecnologias similares. Aqueles com maior experiéncia
podem ter uma disposi¢@o mais favoravel para adotar uma nova tecnologia, enquanto os menos
familiarizados podem ser mais cautelosos ou resistentes a mudanga. Integrar a experiéncia
como moderador permite uma analise mais refinada das variagdes individuais na aceitacdo
tecnolédgica (Gonzales, et al. 2017).

Na sequéncia, a Tabela 3 demonstra as dimensdes moderadoras propostas por
Venkatesh et al. (2003) e correlacionadas aos aspectos determinantes associados a inten¢do de

uso e uso da tecnologia.

Tabela 3

Relacao entre construtos determinantes e moderadores
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Construto Antecedente Moderadores Efeito

Inten¢do de Uso Expectativa de Género ¢ Idade Efeito mais forte para homens
desempenho e trabalhadores mais jovens

Inten¢do de Uso Expectativa de esforco Género, Idade, e Efeito mais forte para as
Experiéncia mulheres, trabalhadores mais
velhos, e os com experiéncia

limitada

Inten¢do de Uso Influéncia Social Género, Idade, Efeito mais forte para as
Voluntariado e mulheres, trabalhadores mais
Experiéncia velhos, em condigdes de uso

obrigatorio e os com
experiéncia limitada

Inten¢do de Uso Condi¢des Facilitadoras Nenhuma Nao significativa devido ao
efeito sendo capturado pela
Expectativa de Esforco

Uso Condigdes Facilitadoras | Idade e Experiéncia Efeito mais forte para
trabalhadores mais idosos, e
com o aumento da experiéncia.

Fonte: Moreno Jr e Silva (2009) adaptado de Venkatesh, Morris, Davis e Davis (2003).

Ao introduzir os fatores moderadores, Martins (2014) aponta que a UTAUT nao apenas
reconhece a complexidade das interagdes entre os construtos principais, mas também a
variedade de respostas que podem surgir com base em caracteristicas individuais. Essa
abordagem ampliada ndo apenas enriquece a teoria em termos de aplicabilidade, mas também
fornece um guia mais abrangente para a implementacdo de estratégias eficazes de aceitacdo e
uso de tecnologia em diferentes contextos e demografias. Logo, a teoria destaca a importancia
de considerar a diversidade e a individualidade dos usudrios ao formular abordagens para
promover a ado¢do bem-sucedida de tecnologia.

Novos construtos surgiram posteriormente em complemento ao modelo original, assim,
do estudo de Venkatesh, Thong e Xu (2012), surgiu a UTAUT 2, com a inclus@o dos construtos
Motivagdo Hedonica, relevancia do preco e Habito (Gonzales, et al. 2017). O termo UTAUT 2
pode ser definido como Teoria Ampliada da Aceitag@o e Uso da Tecnologia, na perspectiva do
consumidor, segundo Farooq, et al. 2017). A Figura 8 apresenta o modelo proposto por
Venkatesh, Thong e Xu (2012), que descreve os fatores moderadores e preponderantes em

relacdo ao uso da tecnologia, na perspectiva do consumidor, a UTAUT 2.

Figura 8
Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia Expandida UTAUT 2
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Fonte: Venkatesh, Thong e Xu (2012).

Os autores Venkatesh, Thong e Xu (2012) detalham a Motivacdo Hedonica que versa
sobre o prazer percebido que o uso da tecnologia pode proporcionar, fato que ¢ relevante na
aceitacdo e utilizagdo de tecnologias. O Habito pode ser considerado como a medida em que as
pessoas executam comportamentos automaticamente devido ao aprendizado. Por fim, a
relevancia do prego interfere no uso da tecnologia, visto que consumidores finais arcam com
custos monetarios na utiliza¢cdo da tecnologia enquanto, nas institui¢des, esse custo ¢ assumido
pela organizacao.

De acordo com Gunasinghe et al. (2019), o Habito, enquanto fator, refere-se a propensao
do usuario em incorporar a tecnologia em sua vida cotidiana. Habitos previamente estabelecidos
podem impactar de maneira substancial na decisdo de adotar novas tecnologias. A Motivag¢ao
Hedonica, por sua vez, concentra-se no prazer e satisfacdo que o usuario pode experimentar ao
utilizar a tecnologia.

Limayem, Hirt e Cheung (2007) analisam a interacdo entre Motivagdo Hedonica e
Habito, demonstrando que ambos sdo fatores determinantes no uso de tecnologias,
especialmente em contextos nos quais o uso ¢ opcional e ndo obrigatério. Radons e Ldbler
(2021) afirmam que a Motivacao Hedonica, ou seja, o prazer ou satisfagdo derivados do uso de
uma tecnologia, influencia significativamente na aceitacdo e no engajamento continuado do
usuario. Min, So, e Jeong, (2019) afirmam que a Motivacao Hedonica pode levar ao uso regular

e automatico da tecnologia, ou seja, no Habito em rela¢do ao uso da tecnologia.
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Ap0s a primeira ampliagdo, a Teoria UTAUT foi novamente ampliada e por meio dos
estudos de Farooq, et al. (2017), um novo construto foi incorporado. Os autores chegaram a
conclusdo que “a inovatividade pessoal no dominio da tecnologia da informagao ¢ um trago que
desempenha um papel significativo na determinag¢do da aceitagdo e uso da tecnologia pelos
usuarios” (p. 15), e tem influéncia no comportamento de uso e na intengdo comportamental no
uso e dominio da tecnologia, na utilidade e facilidade de uso percebida .

Surge, entdo, o modelo UTAUT 3, como a expansdo dos estudos realizados com a
UTAUT 2, introduzindo a Inovatividade Pessoal (IP) (Gunansignhe et al., 2019). Ainda de
acordo com Farooq et al. (2017), a Inovatividade Pessoal pode ser entendida como atributo,
predisposicdo ou atitude pessoal que pode ser percebida e que reflete a inclinagdo a usar a
tecnologia. Esta relacionada a vontade de adotar dispositivos tecnologicos, experimentar novos
recursos € avancos no dominio da TI, explorar o novo.

O termo Inovatividade Pessoal foi inicialmente proposto por Agarwal e Prasad (1998)
como a disponibilidade inerente a cada pessoal que faz com que ela experimente uma novidade
tecnologica. Nesse contexto, a Inovatividade Pessoal reflete a propensdo de uma pessoa a
buscar novas solugdes tecnoldgicas, experimentar novas ferramentas e adotar inovagdes,
mesmo antes de essas tecnologias serem amplamente aceitas ou comuns no ambiente social, o
que modera a percepc¢do de esforco e desempenho, afetando a aceitagao.

A Inovatividade Pessoal vai além da mera aceitagdo passiva, envolvendo uma postura
proativa em relacdo a busca por avancos tecnoldgicos. A disposicdo para explorar novas
ferramentas, aplicativos ou dispositivos reflete uma mentalidade que valoriza a inovagao e esta
aberta a incorporar mudangas em sua rotina ou pratica (Brito & Ramos, 2019). Além disso,
Venkatesh, Thong e Xu (2012) destacam que a aceitagdo e o uso de tecnologias ndo sdao
determinados apenas por fatores funcionais e racionais, mas também por caracteristicas
individuais, como a Inovatividade Pessoal, que afetam a forma como os individuos interagem
com novas tecnologias.

A Inovatividade Pessoal ¢, portanto, um traco de personalidade que afeta a aceitagdo de
inovagdes tecnoldgicas. Individuos altamente inovadores sdo caracterizados por uma
curiosidade nata, uma busca ativa por novas experiéncias tecnoldgicas e uma confian¢a maior
em sua capacidade de lidar com o desconhecido (Rogers, 2003). Por outro lado, pessoas com
baixa Inovatividade Pessoal podem ser mais resistentes a mudangas, apresentando maior
relutdncia em adotar novas tecnologias, mesmo quando seu uso poderia trazer beneficios.

Em termos cognitivos, a Inovatividade Pessoal aborda caracteristicas intelectuais, de

percepcao e atitudinais. Portanto, nesse sentido, a inovatividade ¢ qualificada como o quanto
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receptivo um individuo ¢ a ideias novas e como ele reage sobre as inovagdes,
independentemente de influéncia de outras pessoas (Joseph e Vyas, 1984).

Individuos com maior Inovatividade Pessoal tendem a ser adotantes natos de novas
tecnologias, influenciando tanto seu ambiente social quanto o mercado em geral. Sua disposi¢ao
para experimentar novas ferramentas tecnoldgicas pode facilitar a disseminacdo de inovagdes
e ajudar a reduzir a resisténcia entre outros grupos mais conservadores (Rogers, 2003).

Segundo Vasconcelos et al. (2019), individuos com Inovatividade Pessoal sdo mais
propensos a experimentar e aceitar novas ferramentas, e t€m em seus tragos de personalidade
caracteristicas fortes de curiosidade, autoconfianga, e abertura a novas experiéncias (Pinto et
al. 2022). O suporte técnico e a Influéncia Social sdo fatores importantes para adogao e uso de
tecnologias. Carrara (2023) e Slavin (2022) afirmam ser importante o apoio organizacional e,
de acordo com Machado ( 2023), a congruéncia entre suporte organizacional e Influéncia Social
sd0 essenciais para a aceitacdo eficaz de tecnologias inovadoras.

A Figura 9 apresenta o modelo proposto sobre a Teoria Unificada da Aceitagdo e Uso

da Tecnologia - UTAUT 3.

Figura 9
Teoria Unificada da Aceitagcdo e Uso da Tecnologia - UTAUT 3
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Fonte: Adaptado de Farooq, Salam, Jaafar, Fayolle, Ayupp, Radovic-Markovic e Sajid (2017).

De acordo com Agarwal e Prasad (1999), pessoas com experiéncia no uso de

tecnologias estdo mais dispostas a desenvolver a Inovatividade Pessoal, uma vez que a
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familiaridade com ferramentas tecnoldgicas anteriores aumenta a confianga em relagcdo a
adocdo de atuais inovagdes. O autor também afirma que individuos com menor Inovatividade
Pessoal podem exigir mais incentivos e suporte para adotar novas tecnologias e a percepgao de
esfor¢o e complexidade pode ser uma barreira maior que retarda e limita o uso das tecnologias.

O suporte de amigos, familiares ou colegas de trabalho também pode influenciar a
Inovatividade Pessoal. Contextos sociais que incentivam o uso de novas tecnologias, ou onde
a inovacdo ¢ valorizada, podem reforcar a disposi¢do de um individuo em adotar inovagdes
(Venkatesh, Thong e Xu 2012). Contudo, a influéncia pode vir também de treinamento
adequado, que reduz a ansiedade em relagdo ao desconhecido, portanto, aumentando a
confianga no uso de novas ferramentas tecnologicas, incentivando a Inovatividade Pessoal
(Compeau & Higgins, 1995).

Gunasingheet al. (2019) afirmam que em relag@o aos fatores comportamento de uso e
a intengdo comportamental, ambos se referem a prontiddo comportamental para aceitar, usar e
adotar uma determinada tecnologia. Pode ser definida como a facilidade em aprender, utilizar
e se acostumar com determinada tecnologia, de forma que a interagao seja intuitiva e amigavel.

Compreender a inter-relagdo dos fatores associados a inten¢do de uso amplia a visdo
sobre os determinantes da aceitag@o tecnologica, e proporciona uma base para a elaboracao de
estratégias direcionadas para promover a ado¢do bem-sucedida de inovagdes tecnoldgicas, seja
no ambito académico, no qual a integragcdo de novas tecnologias no ensino ¢ crescente, ou no
ambiente empresarial, onde a adogdo de solucgdes tecnoldgicas pode impulsionar a eficiéncia
operacional (Mariano et al., 2019).

Assim, ao reconhecer a complexidade desses fatores interconectados, profissionais,
pesquisadores e estrategistas podem desenvolver abordagens mais holisticas e adaptativas,
alinhadas as caracteristicas especificas do publico-alvo, visando catalisar a aceitacdo e a
incorporagdo bem-sucedida de inovacdes tecnologicas em diferentes contextos (Brito &
Ramos, 2019).

Pinto et al. (2022) apresentam um breve histérico em relacdo a UTAUT. Os autores
afirmam que a teoria foi formulada primeiramente por Venkatesh et al. (2003), co base em
quatro construtos principais: Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esfor¢o, Influéncia
Social e Condigdes Facilitadoras. Em 2012, o modelo foi ampliado por Venkatesh, Thong e Xu
(2012), com a inclus@o dos construtos Motivagdo Hedonica, Valor do Preco, e Habito. A
UTAUT 3 surgiu dos estudos de Farooq et al (2017), adicionando mais um item a ser levado
em consideracdo no estudo de utilizacdo da tecnologia, a Inovatividade Pessoal.

Conforme relatado no paragrafo anterior, a UTAUT est4d em constante evolugdo, e, ao
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longo dos anos, houve a inser¢do de novos aspectos a serem levados em consideragdo. Para a
finalidade proposta por este trabalho sera utilizada a UTAUT 3, visto a relevancia dos
construtos que foram apresentados nesta versao, decorrentes da ultima atualizagdo da teoria.
Contudo o construto Preco ndo sera utilizado, por ser irrelevante neste estudo, devido ao fato
de o uso do sistema de informagao SEI ser algo que ndo gera dnus financeiro para seus usuarios.

O avango tecnoldgico decorrente das inovagdes exige profissionais mais adaptaveis,
qualificados e que tenham conhecimento e habilidades adequados para propiciar ao ambiente
organizacional o seu desenvolvimento, independentemente de sua faixa etaria, evidenciando a
necessidade de as institui¢cdes voltarem seu olhar para um publico especifico, visto o aumento

da longevidade da populagdo (Silva, Silva, & Freitas, 2020).

3.2 Envelhecimento no Brasil

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2023), “a populacao
do Brasil esta mais velha”. De acordo com o Censo Demografico, realizado em 2022, o Brasil
tinha 203.062.512 habitantes.

A populagdo do pais cresceu 6,5%, ou 12.306.713 pessoas a mais. O total de pessoas
com 65 anos ou mais de idade no pais (22.169.101) chegou a 10,9% da populacdo, com alta de
57,4% frente a 2010, quando esse contingente era de 14.081.477, ou 7,4% da populacdo. Ja a
populacdo de 60 anos ou mais ¢ de 32.113.490 (15,6%), um aumento de 56,0% em relagdo a
2010, quando era de 20.590.597 (10,8%) (IBGE 2023). Conforme apresentado na Figura 10,
houve reducao da populacdo até 34 anos e aumento populacional a partir dos 35 anos de idade

(IBGE 2023).

Figura 10

Populagdo residente no Brasil segundo sexo e grupo de idade (%)
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Fonte: Agéncia IBGE Noticias 2023 - Censo demografico 2022: Populacdo por idade e sexo

O termo envelhecimento ¢ um conceito que vem sendo construido e foi definido por
diversos autores, de diferentes formas. Neste estudo, o tema sera abordado, mediante as

afirmacdes elencadas na Tabela 4.

Tabela 4

Conceito sobre o envelhecimento

Ano Conceito

1959 [...] “todas as transformagdes que ocorrem em todos os organismos no curso do seu
desenvolvimento normal e nas diferentes formas de atividades que o acompanham. [...] o termo
envelhecimento abrange toda a vida, desde o nascimento até a morte, e ¢ usado para descrever uma
sequéncia cronoldgica ou um periodo definido de tempo” (Woltereck, 1959, p. 05).

1996 “0O envelhecimento ¢ um fendmeno natural, complexo, pluridimensional, revestido por perdas e
aquisi¢cdes individuais e coletivas. A velhice, ultima etapa desse processo, ndo ¢ uma cisao em
relacdo a vida precedente, mas uma continuagdo da juventude, da maturidade que podem ter sido
vividas de diversas maneiras” (Bobbio 1996, p. 25).

2002 “[...] O envelhecimento ¢ um processo dindmico e progressivo, no qual hd modifica¢des
morfolégicas, funcionais, bioquimicas e psicoldgicas que determinam perda da capacidade de
adaptacao do individuo ao meio ambiente” (Papaléo Netto, 2002, p. 10).
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2007 O envelhecimento “é um processo multidimensional que resulta da interag@o de fatores biologicos,
psicoemocionais e socioculturais. Executando a razdo bioldgica que tem carater processual e
universal, os demais fatores sdo composi¢des individuais e sociais, resultado de visdes e
oportunidades que cada sociedade atribui aos seus idosos”. “O envelhecimento também pode ser
uma consequéncia da nossa sociedade, ¢ que, além dos fatores bioldgico, cronoldgico e
psicoldgico, o meio e as condigdes em que se vive influenciam no processo de envelhecimento e
na forma com que se chega a velhice. Assim, o processo de envelhecimento ¢ influenciado também
pela sociedade ¢ pelo individuo™ (Salgado, 2007, p. 68).

2008 “O envelhecimento possui determinantes intrinsecos e extrinsecos, apresentando uma
complexidade de varidveis relacionadas aos aspectos bioldgicos, psicologicos, intelectuais,
sociais, econdmicos e funcionais. Nao ¢ algo determinado pela idade cronologica, mas ¢
consequéncia das experiéncias passadas, da forma como se vive e se administra a propria vida no
presente e de expectativas futuras. E uma integragdo entre as vivéncias pessoais e o contexto social
e cultural em determinada época” (Scheider & Irigaray, 2008, p. 586).

Fonte: Adaptado de Dardengo e Mafra (2017)

De acordo com Prata (1997), existem 4 fases na vida de uma pessoa que ¢ a infancia,
adolescéncia, maturidade ¢ velhice. Contudo, entre a maturidade ¢ a velhice (entre 45 a 65
anos), existe a envelhecéncia. Soares (2012, p. 21) afirma que, em relagdo aos envelhescentes,
“[...] a pessoa sabe que ndo ¢ mais jovem, mas ainda nao se considera velha; revive um periodo
de indefini¢cdo”, devido as perdas corporais e suas repercussdes no meio social, caracteristicas
que se percebem presentes na envelhescéncia.

Berlinck (2000) aborda o termo envelhescente sobre a 6tica da psicandlise, e conceitua
a envelhescéncia como o paradoxo entre uma mente que ndo envelhece em um corpo repleto
de transformagdes, consistindo no desafio de se lidar com fendmenos inerentes ao processo de
envelhecimento. Para Nogueira (2013), o envelhescente designa alguém que ainda nao ¢ velho,
mas que estd no processo de envelhecimento, em uma importante fase de transi¢ao do ciclo de
vida, a partir dos 40 anos de idade.

Loth e Silveira (2014, p. 66) afirmam que “o termo envelhescente faz uma analogia com
a adolescéncia. “A envelhescéncia seria uma preparagdo para a velhice, assim como a
adolescéncia é uma preparagdo para a idade adulta” (p.67). E uma fase especifica do
desenvolvimento humano, anterior a velhice propriamente dita, quando as pessoas ja se
percebem proximas a essa etapa.

Berlinck (2000) evidencia a diferenga entre envelhescéncia e envelhecimento, por meio
da logica de que a primeira fase nasce como consequéncia da segunda. O envelhecimento
recebe uma conotagdo negativa e ¢ associado a decadéncia, contudo, na evelhescéncia, a pessoa
se encontra no momento de pensar sobre seu processo de envelhecimento. De acordo com
Prumes (2007), a envelhescéncia refere-se a envelhecer mantendo a dignidade e a autonomia,

o que demanda do individuo adaptabilidade para lidar com as mudangas inevitadveis decorrentes



53

do processo de envelhecimento.

De acordo com Locatelli e Fontoura (2013), o aumento da longevidade da populagado
traz consigo uma nova realidade social, que se origina na necessidade de compreender,
individual e socialmente, a velhice e suas implicagdes, destacando os impactos do
envelhecimento populacional na extensdo do trabalho, uma vez que “o envelhecimento
populacional significa que a forca de trabalho esta envelhecendo e continuard a envelhecer (p.

279).

3.2.1 O Envelhecimento e suas Caracteristicas

Ao se debrucar sobre a terminologia "envelhecente", ¢ possivel vislumbrar a
complexidade inerente ao processo de envelhecimento. Tal conceito sugere ndo apenas uma
perspectiva temporal, mas também incorpora nuances psicossociais associadas a um periodo de
transi¢do e preparacdo para a fase idosa da existéncia. Desse modo, ¢ valido dizer que essa
analogia com a adolescéncia lanca luz sobre a natureza dindmica e evolutiva da vida,
reconhecendo que diferentes estdgios demandam preparagdo e ajustes, independentemente da
dire¢do do desenvolvimento (Silva & Silva, 2014).

O perfil das pessoas em envelhecimento ¢ notavelmente diversificado, influenciado por
uma ampla gama de fatores que abrangem as esferas bioldgicas, psicologicas, sociais e
culturais. Em primeiro lugar, a idade cronoldgica geralmente caracteriza o envelhecido como
aquele que ingressa na segunda metade de sua vida, comumente a partir dos 60 anos. No
entanto, ¢ relevante reconhecer que a idade cronoldgica, por si s6, ndo define a experiéncia do
envelhecimento (Bedin Grando & Schneider Lucion, 2015).

A saude fisica e mental figura como um componente central do perfil dos envelhecentes.
Alguns desfrutam de boa saude e vitalidade, enquanto outros enfrentam desafios que podem
variar desde questdes fisicas até desafios relacionados a saude mental. A preservagdo da saude
emerge, portanto, como um fator critico para determinar a qualidade de vida nessa fase (Bedin
Grando & Schneider Lucion, 2015).

As atividades e o estilo de vida adotados pelas pessoas mais velhas contribuem
significativamente para o seu perfil. Enquanto alguns mantém uma agenda ativa, participando
de diversas atividades fisicas, culturais e sociais, outros podem preferir um ritmo mais tranquilo
e contemplativo. A diversidade de escolhas reflete as preferéncias individuais e as
possibilidades de vida durante o envelhecimento (Loth & Silveira, 2014).

Pessoas que cultivam relagdes familiares solidas, amizades duradouras e conexdes
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comunitarias tendem a experimentar uma melhor qualidade de vida na velhice. Por outro lado,
o isolamento social pode representar um desafio significativo, impactando negativamente o
bem-estar emocional e fisico. O contexto socioecondmico como a situagdo financeira
influenciando o acesso a cuidados de satde adequados, bem como a participagao em atividades
de lazer e culturais. A educagdo e as experiéncias de vida moldam as perspectivas e habilidades,
contribuindo para a capacidade de enfrentar os desafios associados ao envelhecimento (Bedin
Grando & Schneider Lucion, 2015).

Além disso, as crencas culturais e religiosas exercem influéncia na forma como os
envelhecentes abordam questdes relacionadas a vida, morte e significado existencial. A
capacidade de adaptagdo a mudangas €, por sua vez, uma caracteristica importante, pois
influenciam a forma como os envelhecentes enfrentam ¢ lidam com as transformagdes fisicas,
sociais e emocionais inerentes a velhice (Loth & Silveira, 2014).

Assim, a utilizacdo do termo "envelhescente" ressoa com a crescente compreensao de
que o envelhecimento ndo ¢ um processo homogéneo, mas sim um fendmeno multifacetado
que abarca diversas dimensdes, incluindo aspectos fisicos, psicologicos e sociais. Ao destacar
essa analogia com a adolescéncia, os estudiosos propdem uma perspectiva que vai além da mera
cronologia, incorporando uma abordagem mais abrangente e contextualizada do
envelhecimento (Loth & Silveira, 2014).

Nesse contexto, a concep¢do do processo de envelhecimento ndo apenas reflete uma
apreciagdo mais abrangente do envelhecimento, mas também denota a necessidade de uma
preparacdo proativa para os desafios e ajustes inerentes a esse estagio. A vida ¢é caracterizada
por uma sequéncia de fases distintas, cada uma com suas proprias demandas e caracteristicas
singulares. A analogia com a adolescéncia sugere que, assim como a juventude ¢ um periodo
de descobertas e adaptacdes, a "envelhecéncia" também requer uma abordagem similar de
exploracdo e ajuste (Bedin Grando & Schneider Lucion, 2015).

Primeiramente, a saude fisica ¢ frequentemente objeto de preocupacgdo, uma vez que o
envelhecimento esta relacionado ao aumento da incidéncia de doengas cronicas e ao declinio
geral da saude. Paralelamente, a saide mental e o bem-estar emocional emergem como desafios
presentes (Loth & Silveira, 2014).

Com o processo de envelhecimento humano, o organismo sofre com alteracdes
provenientes da queda no funcionamento de sistemas fisioldgicos e metabolismo celular,
modificagcdes musculares, osseas, articulagdes, interferindo no funcionamento do organismo
como um todo. Fatos que ndo sdo limitadores para o desempenhar de atividades dirias (Bicalho

& Cintra, 2013).
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A partir de uma perspectiva financeira, ¢ inegavel que a aposentadoria e a seguranca
financeira assumem uma importancia crucial para muitos individuos que estdo envelhecendo.
Esse estagio da vida frequentemente traz consigo uma série de desafios, e a preparagao
adequada se torna essencial para garantir um padrdo de vida satisfatorio. Nesse contexto, a
construcao de uma sélida rede de seguranga financeira torna-se ndo apenas desejavel, mas vital
(Loth & Silveira, 2014).

A aposentadoria, muitas vezes, representa uma transi¢ao significativa na vida de uma
pessoa, marcada pela cessagdo da vida profissional ativa. E durante esse periodo que a
estabilidade financeira assume um papel de destaque, pois as fontes de renda podem se tornar
limitadas, dependendo do sistema de previdéncia social ou dos planos de aposentadoria
privados adotados ao longo da carreira. A necessidade de garantir recursos financeiros
suficientes para cobrir despesas essenciais, como moradia, cuidados médicos e lazer, torna-se
premente (Miranda, Mendes & Silva, 2016).

Contudo, as preocupagdes financeiras ndo sdo os unicos desafios enfrentados pelos
envelhecentes. O estigma associado a idade e a discriminag@o que, muitas vezes, acompanha as
pessoas mais velhas podem ter impactos negativos significativos. A sociedade contemporanea,
por vezes, perpetua estereodtipos prejudiciais em relagdo aos idosos, o que pode resultar em uma
diminuigdo da autoestima e autoconfianga desses individuos (Barreto, 2017).

Ademais, a discriminagao relacionada a idade pode se estender ao ambiente de trabalho,
onde a busca por oportunidades de emprego pode tornar-se mais desafiadora para os
trabalhadores mais velhos. A prevaléncia de estere6tipos negativos sobre a produtividade e a
adaptabilidade dos profissionais mais experientes pode limitar suas opgdes profissionais e
restringir seu envolvimento (Miranda, Mendes, & Silva, 2016).

Assim, ¢ imperativo abordar ndo apenas as preocupacdes financeiras, mas também as
questdes sociais € emocionais que cercam o envelhecimento. Promover uma cultura que
valorize a experiéncia e a sabedoria acumuladas ao longo dos anos ¢ essencial para garantir
uma transi¢do para a aposentadoria mais suave e enriquecedora. Ao reconhecer e enfrentar esses
desafios de maneira abrangente, ¢ possivel instituir espagos mais inclusivos e equitativos para
os individuos envelhecentes (Miranda, Mendes, & Silva 2016).

No ambito da mobilidade e acessibilidade, torna-se imperativo abordar formalmente os
desafios fisicos que se apresentam. A presenga de limitagdes na mobilidade assume uma
proeminéncia marcante, constituindo-se em barreiras que, por sua vez, podem acarretar
restri¢gdes significativas a participacdo ativa na esfera social. Esse cenario, por sua vez,

repercute negativamente na capacidade de interacdo e envolvimento em atividades sociais por
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parte da populagdo idosa (Barreto, 2017).

A autonomia, por sua vez, ¢ um aspecto fundamental nas dinimicas familiares. A
medida que os envelhecentes podem enfrentar limitagdes fisicas ou cognitivas, a capacidade de
tomar decisdes independentes pode ser afetada. Isso requer uma abordagem sensivel por parte
da familia, promovendo a autonomia sempre que possivel, mas também reconhecendo e
oferecendo suporte quando necessario, de modo a preservar a dignidade e a qualidade de vida
dos envolvidos (Barreto, 2017).

Péscoa e Gil (2017) apontam que a queda na aten¢do também ¢ um fator que surge com
o processo de envelhecimento, devido ao declinio cognitivo associado a idade. Dificuldades
para o individuo focar ou dividir atencdo, especialmente em atividades com maior exigéncia
cognitiva, sdo observadas com o aumento da idade.

Logo, as transformacdes inerentes a idade demonstram a necessidade de abordagens
integradas e sensiveis ao processo de envelhecer. A promog¢ao de ambientes familiares e sociais
que reconhecam e respeitem as necessidades especificas dessa fase da vida contribui para uma
transicao mais suave e enriquecedora para as pessoas (Barreto, 2017).

A rapida evolucdo tecnoldgica introduz uma potencial brecha digital que afeta os
envelhescentes e envelhecidos. A falta de familiaridade com dispositivos e plataformas digitais
pode deixar alguns em desvantagem no acesso a informagdes e servigos essenciais. Estratégias
de inclusdo digital e o desenvolvimento de ambientes amigédveis para idosos na esfera
tecnoldgica tornam-se imperativos para garantir que todos possam usufruir dos beneficios
oferecidos pela era digital (Miranda, Mendes & Silva, 2016).

O termo “velhice” ¢ considerado a tltima etapa do ciclo de vida para Debert (1998) e
Bosi (1994), e pode vir acompanhado de perdas psicomotoras, sociais e culturais. Ja os autores
Messy (1999) e Guimaraes (1997) associam a tematica como uma experiéncia cronologica e
subjetiva, cujas perdas sdo associadas a aspectos psicologicos, sociais e culturais, e também
provenientes da trajetoria individual, da genética, da maneira como se vive.

Para Dardengo e Mafra (2018) conceituar a velhice ¢ uma construgdo social complexa,
que ¢ associada a dicotomia tempo e vida e/ou as alteracdes fisicas e psicoldgicas vivenciadas
no transcorrer do tempo e pelas quais os individuos estao sujeitos ao longo da vida. Dias (1998)
destaca que a velhice ¢ uma fase da vida, e que do processo de envelhecimento emerge a
dindmica de uma constante mudanca que acarreta em transformagdes psicologicas,
bioquimicas, funcionais e morfoldgicas, ressaltando as perdas, e que inevitavelmente culmina
com a morte.

Locatelli e Fontoura (2013, p. 276) afirmam que a mudanca demografica que ocorreu
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com o aumento da populagdo idosa emergiu o crescimento de estudos relacionados ao publico,
em areas diversificadas, “nas quais tem sido sinalizada a importancia de conhecer e
compreender o processo de envelhecimento, a realidade do idoso, suas caracteristicas e

potencialidades, bem como de propor melhorias para esse grupo especifico.”

3.2.2 Envelhecimento, Trabalho e Tecnologia

De acordo com a Organizacdo Internacional do Trabalho [OIT] (2009, p. 10), “o
envelhecimento tem efeito direto sobre o mercado de trabalho, visto que o aumento na
expectativa de vida afeta o comportamento individual quanto a decisdo de permanecer mais
tempo trabalhando”. A longevidade conduz as redefini¢des nas relagdes sociais. O aumento da
populacdo envelhecida impacta na organizacdo social relacionada as politicas publicas, em
variadas areas, tais como saude, relagdes familiares e nas relagdes e formas de trabalho. (Riani
et al, 2018).

Adotar praticas relacionadas a gestdo de idade ¢ um fato urgente, pois tem como
finalidade combater as barreiras etarias e promover a diversidade de idade (Carvalho, 2021).
Melhorar a vida das pessoas idosas, das suas familias e das suas comunidades ¢ a énfase da
Década do Envelhecimento Saudével nas Américas 2021 — 2030, uma iniciativa global, em que
sdo reunidas a¢des governamentais, da sociedade civil, das agéncias internacionais, das equipas
profissionais, da academia, dos meios de comunicagdo social e do setor privado para. Entre os
objetivos destacam-se a educagdo de qualidade, o emprego digno e crescimento econdmico, €
inovac¢ao infraestrutura (Organizacdo Pan-Americana da Saude [OPAS], 2020).

Para Cepellos (2018), o aumento da idade populacional traz reflexdes importantes, em
especial na area de administragdo de empresas, a respeito de como o envelhecimento tem sido
compreendido no Brasil, principalmente em relacdo a for¢a de trabalho envelhecida. “Os
empregos deverdo se concentrar, a partir de 2040, na populacao que tenha a partir de 45 anos e
mais” (Cepellos 2018, p.140).

De acordo com o levantamento realizado pelo Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial (SENAI), o nimero de trabalhadores acima de 50 anos dobrou no pais. Em 2006,
eram 4,4 milhdes de pessoas, em 2021 passaram para 9,3 milhdes, o que representa um aumento
de 110,6%. Os trabalhadores na faixa etaria dos 50 anos ocupavam 12,6% das vagas em 2006.
O percentual subiu para 19,1% em 2021. Houve um crescimento de 51,6% na participagdo
desse grupo, conforme demonstra a pesquisa (Silva, 2023).

Os dados da Pesquisa Nacional por Amostras de Domicilio Continua [PNADC] (2022)
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mostram que, no 1° trimestre de 2022, as pessoas de 14 a 17 anos de idade representavam 7,0%
das pessoas em idade de trabalhar. Os jovens de 18 a 24 anos correspondiam a 13,3%. As
maiores parcelas eram formadas pelos grupos de 25 a 39 anos (29,6%) e de 40 a 59 anos (31,6%)
(IBGE, 2023). Os considerados idosos pela OMS para paises em desenvolvimento, 60 anos ou

mais de idade, representavam 18,5%, fatos demonstrados na Figura 11.

Figura 11
Distribui¢do percentual das pessoas de 14 anos ou mais de idade, por grupos de idade — Brasil
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Fonte: Pesquisa Nacional por Amostras de Domicilios Continua 2022, (IBGE, 2023).

O aumento da idade dos que trabalham ¢ uma tendéncia que ndo se restringe apenas no
Brasil, conforme apresentado por Fry e Braga (2023). Resultados de uma pesquisa realizada
pela Pew Reaserch Center (PRC) demonstram que aproximadamente um em cada cinco
americanos com 65 anos ou mais (19%) estava empregado em 2023, quase o dobro daqueles
que trabalhavam ha 35 anos. Os autores ainda afirmam que trabalhadores americanos com 75
anos ou mais sdo o grupo de trabalho que apresenta a maior incidéncia de crescimento. O indice
de contribuicdo dos trabalhadores com maior idade mais do que triplicou desde 1987,
representando 7% de todos os salarios pagos pelos empregadores dos EUA, em 2023.

Berde e Tokés (2019) afirmam que, embora os dados demonstrarem o aumento de
pessoas mais velhas no ambiente corporativo, ¢ desafiador manter-se no mercado de trabalho,

uma vez que o ambiente social e fisico das institui¢des ainda ¢ focado no trabalho de pessoas
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mais jovens, e existe a cultura de que havera perda da capacidade e desempenho de praticas
laborais tao logo o processo de envelhecimento seja vivenciado.

Pessoas mais velhas sdo vistas erroneamente como resistentes 8 mudanga e que gostam
pouco de interagir com tecnologias como computadores. No entanto, algumas pesquisas
refutam esse esteredtipo, mostrando que os mais velhos sdo receptivos ao uso de computadores.
Todavia, existem aspectos que sdo importantes e determinantes para essa receptividade. E
preciso considerar a natureza da experiéncia com a tecnologia, a formagao oferecida, o suporte
recebido, a facilidade de acesso e o tipo de aplicagdes disponiveis. A interface precisa ser
projetada com vistas a atender as necessidades dessa populagdo (Czaja e Lee, 2007).

Raymundo e Santana (2019) afirmam que ¢ preciso considerar que no mercado de
trabalho havera a permanéncia de pessoas idosas por um tempo maior, devido a reforma da
previdéncia, a necessidade de complementar o orgamento, ou até mesmo por ser a unica renda
familiar. Concomitantemente, ha o crescimento de servigos que utilizam plataformas
tecnoldgicas, fator desafiante para os que precisam ou querem estar inseridos em servigos que
demandam a utilizagdo de tecnologia.

Alguns motivos que justificam a permanéncia de pessoas mais velhas no mercado de
trabalho, apontados por Raymundo e Santana (2019), também fazem parte dos apontamentos
de Fry e Braga (2023), na observancia de caracteristicas responsdveis por motivar os
trabalhadores americanos mais velhos a continuarem nas institui¢des. Os fatores atribuidos a
maior permanéncia dos americanos no mercado de trabalho sdo relacionados a melhora na
qualidade de vida das pessoas, com habitos mais saudaveis, ao fato das pessoas mais velhas
enfrentarem desafios financeiros relacionados a inflagdo, as mudangas nas regras para
pensionistas e recursos financeiros menos abundantes oriundos da seguridade social (Fry &
Braga, 2023).

O contexto profissional atual é caracterizado por novos paradigmas, em que qualidades
como agilidade, flexibilidade e inovacdo sdo primordiais. Contudo, se analisado o
envelhecimento e sua relagdo com os quesitos apresentados, profissionais mais velhos, por
vezes, sdo comprometidos no mercado de trabalho. (Andreola & Goldshmidt, 2012).

A difusdo da informatica e as inovagdes tecnoldgicas modificaram o modo de produzir,

administrar e trabalhar e, a maioria dos envelhescentes, que ha mais de 20 anos sequer

tinha acesso a alguns equipamentos tecnoldgicos hoje considerados absolutamente
indispensaveis, sdo forcados a aprender manusear para conseguirem permanecer

conectados com o mundo e funcionalmente ativos (Silva, Silva, & Freitas 2020, p. 55).

Entre os desafios sociais relacionados ao envelhecimento, os fatos relacionados a
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inclusdo digital merecem destaque. A prolongagdo da vida implica, na atualidade, no
desempenho e engajamento de atividades mediadas por produtos e dispositivos tecnoldgicos.
Contudo, os mais velhos fazem parte do grupo de pessoas que carregam as maiores barreiras
relacionadas a conectividade (Cobalchini, Alves & lima, 2020).

De acordo com Alvarenga, Yassuda e Cachioni (2019), existe um distanciamento entre
longevidade e o avango tecnoldgico. As inovacdes tecnologicas, os dispositivos digitais,
interfaces, diversas atividades mediadas pelo uso de tecnologias demandam das pessoas novas
maneiras de desempenhar agdes cotidianas e exigem habilidades para a garantia de inser¢ao no
mundo digital.

Venkatesh, Thong e Xu (2012) afirmam que os usudrios mais velhos tém mais
dificuldades em adotar tecnologias e necessitam de mais auxilio e suporte, quando comparados
aos usuarios mais familiarizados com o seu uso, que se apresentam menos dependentes de apoio
e sdo propensos a ter facilidade no aprendizado e utilizagdo de novas tecnologias.

Segundo os estudos, individuos mais velhos tendem a adotar a tecnologia de maneira
mais lenta e com menos confianga do que as geragdes mais jovens (Charness & Boot, 2009).
Isso se deve, em parte, as diferengas no modo como essas geragdes foram expostas ao
desenvolvimento tecnolégico.

Trabalhadores mais velhos podem exigir mais tempo para realizar tarefas que envolvam
novos conhecimentos, como o uso de equipamentos tecnologicos, além de serem mais
suscetiveis a cometer erros e necessitarem de maior suporte e treinamento (Czaja & Sharit,
2012). A velocidade de processamento de informacdes tende a diminuir com o avango da idade,
na maioria das vezes, pela variacdo nos processos cognitivos associados ao envelhecimento,
especialmente os relacionados ao raciocinio e a resolugdo de problemas (Czaja & Sharit, 2012).

Conforme o estudo de Jastrzembski ¢ Charness (2007), a desaceleragdo no ritmo de
execugdo de tarefas por adultos mais velhos, quando comparada com os mais jovens, varia de
acordo com a natureza da tarefa. No entanto, esse declinio ndo indica que uma pessoa seja
incapaz de aprender. Pereira (2017) afirma que ndo héa tempo para querer aprender o que se tem
vontade, uma vez que a aprendizagem pode ser resgatada a qualquer instante na vivéncia das
pessoas, seja no inicio, meio, ou fim de sua existéncia. Czaja e Sharit (2012) reforcam que ser
mais lento ndo implica, necessariamente, em resultados negativos, pois, em muitos casos, a
qualidade do desempenho pode ser mais importante do que a rapidez com que a tarefa ¢é
realizada.

O processo de envelhecimento ¢ desafiador. Além das limitagdes fisicas, existem

preconceitos e esteredtipos, ¢ desafiadora a construgdo de atitudes que levam a superar essas
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dificuldades. Esse processo ¢ conduzido pela construgio e reconstrucao do aprender, uma vez
que o ato de adquirir conhecimento ¢ permanente, ou seja, ¢ uma edificacdo cujo inicio € o
nascer, prolongando-se por toda a vida (Unicovsty, 2004).

Para muitos idosos, o mundo digital representa uma nova realidade que exige
habilidades e conhecimentos com os quais eles ndo tiveram contato durante suas formagdes
profissionais ou sociais, entretanto, a literatura também destaca que, quando os idosos se
adaptam a tecnologia, eles podem obter diversos beneficios, como maior autonomia, inclusdo
social e acesso a servicos essenciais, como satude e entretenimento (Neves, Waycott & Malta,
2018).

Alunos mais velhos costumam ser dispersos e enfrentam dificuldades de memorizagao,
além de preferirem aulas expositivas, em funcao de sua formagao anterior. No entanto, isso ndo
impede a adaptagdo a métodos mais construtivistas. Para que os educadores proporcionem um
ambiente de aprendizagem agradavel para esses alunos, ¢ fundamental que adotem praticas
pedagogicas dindmicas e tenham aberturas a constantes reavaliagdes. E importante que utilize
uma linguagem clara e acessivel, relacione o contetido ao cotidiano dos alunos e estimule sua
criatividade (Pereira, 2017).

O estudo de Alvaroet al. (2022), relata barreiras relacionadas a infoinclusio, tais como
as relacionadas a pessoa, ao contexto social e a tecnologia. Por outro lado, também a pessoa e
o ambiente foram identificados como facilitadores, juntamente a metodologia de ensino e
aprendizagem.

No que concerne as barreiras referentes a pessoa, o receio € o medo, a ansiedade, a
vergonha, situagdes pessoais adversas, a visao deturpada que adiciona exacerbada dificuldade
no aprendizado, além do comprometimento na memoria foram apontados como obstaculos para
o processo de inclusdo digital. As emocgdes negativas estavam associadas a um
desconhecimento sobre o uso da tecnologia (Alvaro, et al. 2022).

Barreiras relacionadas ao medo, ansiedade, e vergonha, sdo sentimentos que estdo
associados a ansiedade gerontecnoldgica, conceituada por Chen e Chan (2011) como uma
apreensao relacionada ao uso de tecnologias. Essa apreensao pode estar ligada tanto a aspectos
fisicos, como deficiéncias, quanto a cognitivos, como problemas de memdria, ou psicossociais,
como baixa escolaridade ou falta de confianca. Dessa maneira, quanto maior for a ansiedade
em relagdo a tecnologia, mais desafiador sera o engajamento voluntério individual para utilizar
e adotar o dispositivo tecnologico.

Em relagdo as barreiras provenientes do ambiente social, foi relatado que a impaciéncia,

a auséncia ou fragilidade do apoio familiar, a dependéncia em relagdo a terceiros para usar
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dispositivos tecnoldgicos, a linguagem empregada nas orientagdes e ensino de tecnologias,
juntamente a sensacdo negativa de ser pressionado pela sociedade a adotar essas tecnologias
foram fatores que colaboraram para a exclusio digital (Alvaro et al. 2022).

Bernardo (2022) observa que a populacdo idosa, em particular, experimenta um
sentimento de inseguranca ¢ medo de errar, o que alimenta a resisténcia ao uso de novas
tecnologias. Essa versdo ¢ reforgada por experiéncias de vida predominantemente analdgicas,
o que cria um distanciamento em relagdo ao mundo digital. Além disso, os idosos costumam
enfrentar barreiras cognitivas e motoras que dificultam o uso intuitivo de dispositivos
modernos, como smartphones € computadores.

Em contrapartida, Selwin et al. (2003) afirmam que a maior causa para pessoas mais
velhas ndo utilizarem TICs estd relacionada a motivagdo, isto ¢, uma vez que elas ndo
identificam esse recurso como algo util. Dessa maneira, o contexto se torna importante, uma
vez que, se a pessoa idosa estiver em um ambiente educacional ou de trabalho cujo contato com
elementos tecnologicos seja contundente, ela podera vir a despertar mais interesse em conhecer
as novas ferramentas e recursos.

Cobalchini, Alves e Lima (2020) apontam que, além das questdes técnicas, ha um fator
cultural profundo que influencia a versdo da tecnologia. A transi¢do de um mundo analégico
para o digital exige ndo apenas novas habilidades, mas também uma reconfiguracao de habitos
e praticas que foram internalizados ao longo de décadas. Essas dificuldades sdo especialmente
intensificadas em ambientes de trabalho tradicionais, onde a resisténcia a mudanca ¢é fortemente
causada por rotinas condicionais e uma cultura organizacional, como ressalta Venkatesh et al.
(2003).

Além disso, a resisténcia cultural a tecnologia esta intimamente ligada ao analfabetismo
digital, que, segundo Prensky (2001), afeta especificamente as geracdes mais velhas, também
conhecidas como "imigrantes digitais". Essas gera¢cdes ndo cresceram com a tecnologia digital
e, portanto, encontram dificuldades em adquirir a fluéncia necessaria para utilizar essas
ferramentas de maneira eficaz. Como consequéncia, a inclusdo digital de idosos e outros grupos
marginalizados ndo requer apenas infraestrutura tecnoldgica, mas também educagdo digital e
suporte continuo, como enfatizam Cobalchini, Alves e Lima (2020).

E essencial reconhecer as limitagdes decorrentes da idade, como declinio da percepgio
visual e auditiva, capacidade de memorizacdo reduzida e processamento mais lento de
informagdes novas. A aprendizagem deve ser gradual, com intervencdes frequentes e adaptadas
as necessidades individuais. Turmas pequenas e a presenca de monitores/tutores durante as

aulas podem evitar a desmotivagdo causada por dificuldades técnicas (Doll, Machado, &
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Cachioni, 2016).

Além disso, € necessario que o ritmo das aulas seja mais lento e que haja suporte
constante para dividas e dificuldades, a fim de garantir que os idosos ndo se sintam
desamparados. A presenca de instrutores capacitados, que saibam lidar com as particularidades
da aprendizagem em adultos mais velhos, pode aumentar a eficiéncia do treinamento (Laguna
& Babcock, 2000).

Estudos sobre motiva¢ao no contexto do envelhecimento sugerem que a vontade de
aprender esta associada a fatores intrinsecos, como o desejo de independéncia, e a fatores
extrinsecos, como a pressao social ou a necessidade de acessar servicos essenciais (Baltes &
Baltes, 1990). Pessoas mais velhas que percebem os beneficios praticos do uso de tecnologias
tendem a se engajar mais no aprendizado.

Por outro lado, muitos idosos enfrentam um bloqueio psicoldgico, ao se sentirem
intimidados pela tecnologia e duvidar de sua capacidade de aprender. Isso pode ser refor¢ado
por experiéncias negativas anteriores ou pelo estigma de que as tecnologias sdo feitas
exclusivamente para as geragdes mais jovens (Heart & Kalderon, 2013).

Os estudos de Barros e Raymundo (2021), com profissionais entre 50 a 63 anos de idade,
levou a concluir que pessoas que t€ém alguma experiéncia profissional prévia relacionada ao uso
de tecnologias t€ém mais facilidade para usa-las. Foi constatado também que os profissionais
mais velhos se sentem mais seguros quando solicitam ajuda de terceiros para sanar dificuldades
de aprendizagem e uso. Contudo, a ausé€ncia de experiéncias no uso de determinada tecnologia
e sistema de informagdo, podem ser desencadeadores de resisténcia (Raymundo & Jorge, 2018).

O interesse ¢ a curiosidade, assim como a satisfagdo, felicidade, assimilagdo do
conhecimento, senso de autoconfianga, juntamente a integracdo da tecnologia na rotina diaria
e a percepcao do valor desses dispositivos desempenharam papéis significativos no aprendizado
das novas tecnologias por pessoas mais velhas. A adequacdo da metodologia de ensino e do
material didatico utilizados nos treinamentos € um esbo¢o do caminho a ser desempenhado
foram ressaltados pelos idosos como uma estratégia significativa para a aprendizagem (Alvaro
et al. 2022).

Fatores como declinio da capacidade fisica e da capacidade cognitiva, relacionados a
idade, resisténcia e dificuldades, interferem na aceitacdo e uso em relacdo as tecnologias,
contudo ndo sdo percebidos como limitadores, de forma a ser possivel e aplicavel o uso de
tecnologias no cotidiano de pessoas mais velhas, desde que elas identifiquem a necessidade do
uso para o melhor desenvolvimento de sua atividade laboral (Barros & Raymundo, 2021), fatos

anteriormente constatados por Ferreira e Veloso (2019).
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O fato ¢ que, para os que tém mais de 50 anos de idade, ha desigualdades na oferta de
empregos, uma vez que, em termos mercadologicos e empregaticios, 0os mais jovens sdo mais
atraentes, por possuirem mais atualizacdo e aprimoramento educacional, muitas vezes, falar
outro idioma e fazer uso de maneira independente de novas tecnologias (Czar, Sharit, Charness
& Schmidt, 2015).

Além disso, a usabilidade dos dispositivos digitais nem sempre ¢ adaptada as
necessidades e limitacdes das pessoas mais velhas. Muitos aplicativos e interfaces sdo
projetados para usudrios jovens, o que pode dificultar o acesso de idosos, devido a
complexidade de menus, uso de terminologias desconhecidas e falta de recursos de
acessibilidade, como botdes maiores e maior contraste nas telas (Fisk et al., 2009). Isso acaba
gerando frustragdo e desmotivagdo, fatores que agravam, ainda mais, a percepcao de
dificuldade.

De acordo com Pascoa e Gil (2017), estudos sobre o envelhecimento demonstram que
individuos mais velhos tém maior dificuldade no uso de tecnologias, aspecto justificavel devido
ao fato de que, no decorrer dos anos de vida, experiéncias com uso das TICs ndo foram praticas
presentes.

E perceptivel na sociedade a visdo errénea de que, de maneira proporcional e paralela,
ao se caminhar para a velhice, o individuo se distancia da capacidade em se trabalhar, e se
aproxima para o fim do ciclo produtivo laboral (Paolini , 2016). Essas crencas sobre a condi¢do
de exercer atividade remunerada relacionada as pessoas mais velhas, visto em diversas esferas
da sociedade, e em particular no mercado de trabalho, ¢ conceituado como idadismo ou
ageismo, caracterizado por estereodtipos relacionados a grupos com base na idade (Andrés,
2017).

Os estudos de Barros e Raymundo (2021) relatam a pratica excludente vivenciada, no
momento em que os entrevistados afirmam haver, muitas vezes, a substitui¢do de pessoas com
mais de 50 anos de idade por profissionais mais novos, que sdo devidamente treinados e tém
facil assimilag@o. Outro aspecto relatado ¢ a necessidade de agilidade, fatores, por vezes, ndo
percebidos nos profissionais mais velhos que, segundo relatos dos entrevistados, sdo
considerados cheios de vicios e ganham bem.

O idadismo ¢ uma barreira ao processo de inclusdo digital. A cultura de que a idade ¢
incompativel com a aprendizagem tecnoldgica leva a criagdo de padrdes que ndo consideram o
envelhecimento e sua diversidade. O preconceito etario em relagdo as pessoas mais velhas gera
conflitos e promove a desigualdade digital (Raymundo, Gil & Bernardo, 2019).

Alvaro et al. (2022) afirmam que ¢é possivel lidar com as diferencas e promover o
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letramento digital e tecnoldgico, por meio do convivio entre os mais jovens e mais velhos
estabelecendo, por intermédio do convivio mutuo, a troca de experiéncias, fato que cria um
ambiente favoravel, fortalece o sentimento de autoeficacia e expande a participagdo dos mais
velhos a0 mundo globalizado e tecnologico.

Importante destacar que o objetivo proposto neste estudo nao ¢ identificar praticas de
idadismo ou ageismo. A discriminagdo que os mais velhos sofrem em ambientes de trabalho
relacionada a dificuldade de adaptagdo, a aprendizagem e utilizagao relacionadas a tecnologias
¢ fator consideravel dentro das organizagdes, contudo o foco deste trabalho ndo se configura no
preconceito em relacdo a idade e sim, na percep¢do do profissional mais velho em relacdo a
aceitar e usar a tecnologia, em particular neste trabalho, a tecnologia da informagdo e

comunicagdo, o Sistema Eletronico de Informagdes, SEI.

3.3 Inovacao Tecnoldgica e no Setor Publico

O crescimento e o desenvolvimento econdmico surgiram de grandes transformagdes
tecnologicas, visto os periodos expansionistas relacionados a ferrovias, energia elétrica,
automotivo, entre outros (Shumpeter, 1979). Ja para Tosuntas, Karadag & Orhan-Ozan (2015),
as evolugdes tecnologicas foram proporcionadas devido as transformacgdes sociais, historicas,
econdmicas, normativas, politicas e institucionais que foram responsaveis pelo surgimento de
inovagdes cientificas e organizacionais.

O termo inovagdo ¢ definido como a “produgdo de uma mercadoria nova, novo método
de producdo de uma mercadoria ja existente, exploragdo de uma nova fonte de recurso ou um
novo mercado, a reorganiza¢do de um segmento produtivo.” Definida como algo complexo
por Frezatti et al. (2015), a inovagdo requer o desenvolvimento, a geracdo, implementacao de
novos comportamentos, a expansdo do termo novo para produtos, servigos, tecnologias,
processos de producao, sistemas administrativos, enfim, variadas estruturas (Schumpeter 1979,
p. 186).

A exigéncia de implementagao diferencia inovagdo de outros conceitos, como invengao,
J& que uma inovagdo deve ser implementada, isto €, colocada em uso ou disponibilizada para
outros utilizarem. Dessa forma, o Manual de Oslo (2018) além de enfatizar a implementagao,
também conceitua o termo 'inovacdo' como um produto ou processo novo ou melhorado (ou
uma combinac¢do de ambos) que difere significativamente dos produtos ou processos anteriores
da unidade, que pode ser qualquer agente promotor da mudanga, e que foi disponibilizado para

potenciais usuarios (produto) ou colocado em uso pela unidade (processo) (OCDE, 2018).
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O termo “produto” abrange bens e servigos e sdo a saida econdmica das atividades de
producdo. Os bens sdo definidos como objetos tangiveis sobre os quais direitos de propriedade
podem ser estabelecidos e cuja propriedade pode ser transferida por meio de transagdes de
mercado. J4 os servicos sdo atividades intangiveis que sdo produzidas e consumidas
simultaneamente e que alteram as condi¢des dos usuarios (fisicas, psicoldgicas, institucionais,
etc) (OCDE, 2018)

Quanto aos processos de negdcios o Manual de Oslo OCDE (2018) se refere as
diferentes fungdes de uma unidade (empresa, governo, entidades do terceiro setor e outros),
dentre elas, as atividades que geram receita, ou seja, a producdo dos bens e servicos, e as de
apoio gerencial, como distribui¢do e logistica, marketing e vendas, tecnologia da informagao e
comunicagdo, funcdes administrativas e de gestdo, engenharia e servigos técnicos para a
empresa ¢ desenvolvimento de produtos e ou novos processos de negocios.

A OCDE (2018) ainda apresenta outro termo como produtos de captura de
conhecimento, relacionado ao fornecimento, armazenamento, guarda, comunica¢do e
disseminag¢@o de informacao digital que os usuarios podem acessar, seja em midias eletronicas
ou na nuvem, muitas vezes, produtos digitais que sdo oferecidos sem custo aos usuarios.

Sobre a dtica organizacional, Tidd, Bessant e Pavitt (2008) abordam a inovacao por
meio da ruptura com a estrutura anterior ou em relacdo ao aprimoramento de técnicas, de
produtos e processos ja existentes ou, at¢ mesmo, na organizacdo em que surja algo totalmente
novo. Ferreira, Vale e Bernardes (2021) apontam em seu estudo que inovagdes organizacionais
tendem a objetivar a reducdo de custos, maximizacao de resultados, flexibilizagdo, e que formas
organizacionais que tém em seu escopo plataformas tecnoldgicas sdo munidas de diferentes
solugdes tecnologicas que atendem a variados propositos.

Villaschi Filho (2015) afirma que as inovagdes devem ser economicamente vidveis e
passiveis institucionalmente de ser implementadas, por meio de uma infraestrutura facilitadora,
que conduza ndo somente a novidades tangiveis mas amplie os horizontes no processo de
mudanga social, institucional, econdmica, politica e organizacional. A gestdo, procedimentos e
as rotinas organizacionais devem ser adequadas para a realizacdo de inovagdes tecnologicas,
com instalacdes adequadas, profissionais criativos e qualificados (Leal & Figueiredo, 2021).

Estrategicamente, a inovacdo se vale de procedimentos e processos inéditos,
aprimorados de maneira a conduzir as instituigdes a uma consideravel melhoria na qualidade
dos objetivos propostos (Carvalho, Alves, Santos, David & Souza, 2019). Para Leal e
Figueiredo (2021), a lapidacao de ideias e sua efetivacdo tedrico e pratica, direcionam a

resposta de problemas e demandas da sociedade, com vistas a suprir suas necessidades. A
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inovacdo orientada pelo caminho da solucdo, portanto, ¢ um fator de relevancia para a
administracdo publica.

No contexto da administragdo ptblica, as mudangas foram sendo introduzidas por meio
da influéncia da sociedade geral, dos 6rgaos de controle, do momento econdmico do pais, das
normativas, do fator legislacdo, da exigéncia da sociedade por transparéncia e da complexidade
dos servicos finalisticos exigidos pela sociedade, fatos que consideraram como possivel
influéncia nas entidades publicas (Cavichioli, Souza & Fiirst, 2018).

Nesse sentido, aspectos como a globalizacdo, busca pela eficiéncia, equidade,
transparéncia, a solugdo para velhos problemas demandaram da administragdo publica
tradicional, ainda centralizada e burocratizada, uma reestruturagdo, com objetivo a fortalecer a
relacdo entre estado e a sociedade, surgindo a nova governanca publica ou New Public
Governance, com estimulo para uma gestdo publica com foco para as demandas reais dos
cidaddo (Matias-Pereira, 2022).

Em relagdo a administracdo publica, a inovagdo ocorreu quando politicamente “o
modelo patrimonialista entra em declinio com os anseios por processos de modernizagdo e
racionalizagdo da sociedade” (Santos e Melo, 2020 p.31). Assim, surge a administragdo
burocratica que introduziu um carater racional e impessoal, decorrente das novas demandas
sociais, na geréncia publica (Santos e Melo 2020). Helal e Diegues (2009) afirmam que a
burocracia ¢ necessaria, pois ¢ possivel organizar os atos governamentais, para que as agdes
sejam pautadas nos direitos e anseios da sociedade.

Para o cumprimento dos deveres inerentes ao ente publico, segundo Protetti (2021), leis
e/ou regulamentos administrativos sdo necessarios, dirigidos por regras e principios de
competéncias oficiais fixas e ordenadas, necessarias aos fins da administracdo. Sobre a
premissa da legalidade, a burocracia ¢ imprescindivel, pois estabelece regras padronizadas de
modo em que cada gestor ndo haja de acordo com seus interesses, porque € possivel antever
um detalhamento de como os atos administrativos devem ser realizados, contudo necessaria, a
burocracia ¢ muito criticada por sua sistematica (Protetti, 2021).

Nesses aspectos, Carvalho et al. (2019) ja afirmava que a nova maneira de
gerenciamento surgiu do progresso tecnologico e da globalizagdo, e, atrelados ao aumento dos
servigos assumidos pelo Estado foi necessaria a mudanga no paradigma adotado pelos gestores
publicos. Em busca de modernidade e agilidade, no inicio da década de 1990, o foco estava na
privatizagdo das atividades prestadas pela iniciativa publica, no acompanhamento do
desempenho e melhoria de servigos, com vistas a adotar condutas inovadoras e flexiveis nos

moldes do setor privado (Carvalho et al. 2019).
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A partir de 1990, surge o modelo administrativo gerencial que, baseado na eficiéncia e
na administracdo com énfase no cidaddo, buscava modificar a forma de se pensar a
administracdo publica (Santos & Melo, 2020). Classificada como a Nova Gestao Publica (New
Public Management NPM), a coordenacdo das agdes e prestacao de servigos publicos passou a
se pautar no objetivo de melhorar processos e governabilidade, aumentar a eficiéncia, e focar
continuamente na melhoria da qualidade e nos usuarios (Capuano, 2008).

A governanca publica perpassa por conceitos como transparéncia, prestacao de contas
(accountability), ética, legalidade, participag¢do da sociedade na gestdo publica, maneira como
sdo tomadas as decisdes e implementadas as agdes publicas, instrumento para assegurar o
accountability piblico, conjunto de tradi¢des pelas quais a autoridade de um pais ¢ exercida,
todas praticas exercidas com vistas a garantir os principios constitucionais da administragao
publica e emitir seguranga de que os poderes delegados aos administradores publicos estdo
sendo geridos adequadamente (Oliveira e Pisa, 2015).

Sobre o aspecto gerencial, organizacional ou administrativo, Birkinshaw, Hamel e Mol
(2008, p. 828) atribuem a inovagdo a “geracao e implementacdo de novas praticas, processos,
estruturas ou técnicas”, e as mudangas observadas numa organizagao publica contribuem para
o diagnoéstico dos avangos no processo de gestao da inovagao.

Leal e Figueiredo definem a tematica e destacam os beneficios na perspectiva da gestdo
publica:

Inovagdo envolve a agregacdo de valor a ideias e sua implementagdo pratica. Seu

objetivo ¢ aumentar a produtividade e responder a problemas, demandas, necessidades

e desafios existentes e potenciais da sociedade. E a sua orientagio para a solugdo de

problemas que faz da inovagdo um fator relevante para os gestores publicos enfrentarem

questdes técnicas, econdmicas € sociais no pais (2021, p.527).

Na visdo de Santos e Melo (2020), a gestdo que tem como énfase o cidaddo, conduz as
instituicdes ao aumento da qualidade e a apresentacdo de um servigo mais eficiente, em uma
coordenacdo de atitudes baseadas na qualidade e satisfagdo do usudrio, e atendimento as
demandas da sociedade. Porém, de modo imprescindivel é necessaria a adogdo pelas
instituicdes publicas de nova postura em relacdo a gestdo institucional, mediante atitudes
inovadoras, com vistas a alcangar a eficiéncia e eficacia na administra¢ao publica.

O ato de inovar implica na aplicacdo de novas tecnologias que, de acordo com Batista
(2006), transformaram e continuam a transformar todas as atividades existentes. A
globalizacdo, integracdo economica entre paises e tendéncia mundial, impds dinamismo aos

processos, causando a necessidade de obtengdo de informagdes rapidas, confidveis e com
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relevancia.

A adogdo de tecnologias por intermédio do uso de computadores ¢ importante no
processo de inovacdo nas instituicdes, uma vez que torna possivel transformar dados em
informagdes. Assim, a tecnologia da informagao, resultante da reunido da informéatica com as
telecomunicagdes, oferece para individuos e para as organizagdes, ferramentas para o auxilio e
otimizag¢do de atividades e processos administrativos nas instituigdes (Jacobsem 2000, p.9).

Em relacdo aos 6rgaos publicos, o processo administrativo pode ser caracterizado como
formas, regras de tramitagdo procedimental, no tocante as variadas atividades que sdo ofertadas
pela administragao publica, seguindo leis e atos normativos. O processo administrativo ¢ um
requisito para afericdo da legalidade das agdes administrativas (Harger, 2022).

No ambito juridico, o procedimento ou processo administrativo ¢ o meio legal pelo qual
os atos do Estado sdo formalizados. Ele ¢ essencial para a legitimagdo das decisdes
administrativas de entidades publicas e, portanto, a validade ou invalidez de um ato ou norma
emitida pela Administragdo dependem diretamente de seus processos precedentes (Perez 2022).

Estabelecer processos passou a ser pratica recorrente na administragdo publica. A
processualizacdo emergiu, nas ultimas décadas, também em razdo de duas aspira¢des que se
formaram, na década de 1990, que consiste nos mandamentos da Constituicdo da Republica de
1988, promulgada com vistas a democratizar as atividades e agdes estatais e garantir os
principios constitucionais administrativos, e a segunda aspiracdo que remete a politica de
desestatizacdo e de fortalecimento de parcerias entre Estado e mercado, por meio de
ordenamento juridico transparente, bem estruturado, minimamente previsivel em seu
funcionamento (Marrara, 2020).

A evolucdo da gestdo publica trouxe consigo novos procedimentos, com objetivo de
trazer aos servicos publicos mais eficiéncia e eficacia na fun¢do governamental. Entre as
mudangas que ocorreram, destaca-se o uso de processos € documentos eletronicos, o chamado
processo administrativo eletronico, que dinamiza a prestagao de servigos publicos, fortalece a
participa¢do da sociedade por meio do acesso a informacao, substitui o meio fisico (papel) por
criacdo e armazenamento eletronico, introduz na administracdo publica atos processuais e
rotinas de modo mais célere. (Corréa, 2011).

Com o objetivo de aprimorar a tdo almejada qualidade dos servigos publicos, uma
iniciativa baseada na TIC corresponde a criagdo do PEN, a¢do conjunta de alguns 6rgios da
Administragdo Publica no sentido de constru¢cdo de uma infraestrutura que possibilitasse a
execucdo de procedimentos administrativos em meio eletronico. Para isso foi, necessario um

sistema que proporcionasse a execu¢dao do PEN. Entdo, foi criado o SEI, que consolida em um
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unico sistema de protocolo, utilizado por varios 6rgaos, para criar, registrar e acompanhar todos
os tramites de documentos e processos eletronicos (Saraiva, 2018, p. 5).

A implementacdo do PEN objetivou reduzir custos financeiros e ambientais
relacionados com a impressdo, reduzir custos operacionais, reduzir perdas, evitar desvios,
maior produtividade e transparéncia na publicidade de processos, otimizagcdo de tempo na
abertura e tramitacdo de documentos, maior produtividade na gestao do conhecimento Uchoa e

Amaral (2013, p.9).

3.4 Tecnologia da Informacido e Comunicacio e Sistemas de Informacao

As mudangas politicas, sociais, comportamentais e organizacionais decorrentes de
novos paradigmas que surgem em virtude da chamada sociedade de informacdo e demandam a
utilizagdo e otimizagdo da TI, de forma a utilizar estrategicamente a informagao e estabelecer
padrdes de processos a mitigar os problemas relacionados a gestdo da informagdo (Audy,
Becker & Freitas, 1999).

Para Torres (1996), Batista (2006) e Junior et al.(2022), as tecnologias que envolvam
recursos € equipamentos eletronicos para o processar dados em informagdes e conhecimento, e
estabelecer uma comunicagdo entre estes dados e informagdes, sdo chamadas de TI. Utiliza-se
de estruturas computacionais (hardware e dispositivos periféricos) e recursos tecnoldgicos
(softwares, aplicativos, sistemas de telecomunicagdes, pessoas) para criar, processar, gerenciar,
armazenar e usar dados e informagdes (Laudon & Laudon, 2014).

Implementar e utilizar TI gera impacto nas organizagdes, seja em partes ou no conjunto,
através de mudancas estruturais, culturais, na qualificacdo de recursos humanos, estratégicas,
nos processos produtivos, através da necessidade de busca e expansdo do conhecimento, fatores
decorrentes do uso da tecnologia e suas implicagdes (Venkatraman, 1994; Wood, 1995).

Novas tecnologias e sistemas de tecnologia de informagdo permitem, estrategicamente,
mudangas no processo institucional, redu¢do de tempo e espago, integracao entre unidades,
desenvolvimento de novas formas de gestao, mais agilidade e maior precisdo no processamento
e andlise dos dados organizacionais, beneficios percebidos por Torres, 1996 e por Tapscott
(1997).

Cristovam, Saikali e Souza (2020) afirmam que, por intermédio da TI, é possivel haver
interacdo entre cidaddo e governos, por meio da captura, transmissdo, armazenamento,
manipulagdo de informacgdes, fatores que trazem mais transparéncia, qualidade e economia aos

servigcos publicos. Ultrapassar fronteiras geograficas e contextos sociais, oferecer novas
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maneiras de pensar e agir sao mudangas introduzidas pela TI (Junior et al. 2022).

Para Day e Wensleu (1998) e Porter (1986), um elemento subjacente, porém que se
torna um fator relevante e que conduz as organizagdes a obterem melhores retornos sobre seus
investimentos, ¢ um SI que permite o processamento correto de dados brutos (e/ou
informagdes), desde a fase de recebimento, andlise, organiza¢do. Dessa maneira a informagao
¢ utilizada como conhecimento util para a tomada de decisoes.

O uso da informatica estd associado ao saber usar as tecnologias de hardwares
(computador) e softwares (programas), as telecomunicagdes (redes e internet), os processos de
armazenamento de dados e as transformagdes das informagdes. E necessario que exista uma
plataforma que permita guardar os dados para posterior gestdo, processamento e acesso
(Batista, 2006). Um dos principais desafios enfrentados pelas institui¢cdes, de acordo com
Castells (1999), ¢ a necessidade de acesso a internet de alta velocidade e qualidade. O autor
afirma que a internet ndo ¢ apenas um facilitador de comunicagdo, mas um instrumento para o
desenvolvimento de, praticamente, todas as atividades institucionais.

Segundo Laudon e Laudon (2014), um sistema de informacdo ¢ a jungdo de
componentes inter-relacionados que em conjunto exercem a coleta, recuperacao,
processamento, armazenamento e, assim, permitem a distribuicdo de informagdes que tém
como propdsito facilitar os procedimentos administrativos nas organizagdes, subsidiando o
planejamento, coordenagdo e andlise de dados. Exercem influéncia no modo como os gestores
administram as institui¢des, ampliam mercados e sdo responsaveis pelo apoio e reestruturagao
nos fluxos de trabalho operacional, gerencial e estratégico.

Para O’Brien (2004), um SI ¢ o conjunto organizado de recursos, conforme
demonstrado na Figura 12, que, quando utilizados, sdo transformados em informagdes dentro

do ambiente organizacional.

Figura 12

Componentes de um sistema de informagdo

Recursos de
rede

Midias e reder
de
comunicagao

Recursos de
software

Programas e
procedimentos

Recursos de
dados

Banco de dados
e base de
conhecimento

Recursos de
hardware

Maquinas e
midias

Recursos
humanos

Usuario finais

Fonte: Adaptado O’Brien (2004).
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Um SI ¢ alimentado pelas fases de introdugao, registro e compreensao de dados, e deve
se pautar em trés Oticas: organizacao, tecnologia e pessoas, para processamento de informagdes
e transferéncia eletronica de dados. (Batista, 2006).

A inser¢do de novas tecnologias nas organizacdes, no ambito das tecnologias da
informacao, visa introduzir novos procedimentos institucionais, € tém como premissa aumentar
eficacia e eficiéncia, contudo ao se optar pela TI, o uso de computadores no desempenho das
tarefas ¢ fator essencial. Entretanto, existem fatores que influenciam na participagdo das
pessoas nesse processo, € que interferem no éxito em relagdo a utilizagao do sistema, visto que
algumas pessoas resistem ao uso de computadores (Dias, 2000).

Audy, Becker e Freitas (1999, p.2) afirmam que o processo de construcdo de sistemas
de informagdo e informatiza¢do das organizagdes se depara com um série de obstaculos, tais
quais o custo elevado, a demanda de tempo, a alteracao na estrutura organizacional que acarreta,
em alguns momentos, na resisténcia de ordem cultural, base de dados redundantes e
desorganizadas, programas inflexiveis e lentos, ambientes com plataformas de hardware e
software inadequados que nem sempre apresenta resultados satisfatorios.

O baixo ou inadequado uso de computadores acarreta em nao extrair das tecnologias o
beneficio potencial que elas transmitem (Igbaria, Parasuraman & Baroudi, 1996). A
subutilizacdo de recursos alocados em TIC, devido seu inadequado uso, eleva a cobranga sobre
os recursos humanos para que fagam uso da tecnologia, que em contrapartida se apresenta
constantemente em evolucdo e que, muitas vezes, ndo ¢ compreendida em sua totalidade,
gerando resisténcia. (Dias, 2000).

Dias (2000) afirma que existe em certos individuos barreiras pessoais para usar
tecnologias, e destaca a tecnologia de computadores. A angustia e a ansiedade, no momento de
lidar com computadores, geram resisténcia ao uso da tecnologia. Em contrapartida, aspectos
como a facilidade de uso e prazer percebidos pelos usuarios demonstram aceitagdo aos sistemas
de informac¢do, que devem estar alinhados com a organizagdo, serem amigaveis, faceis de
acessar, além de atender as necessidades dos seus usudrios, que devem ter sido adequadamente
treinados e, assim, deter conhecimento apropriado para seu uso.

Algumas causas que conduzem a resisténcia a mudanga sdo apresentadas por Marques
et al. (2014), entre elas, a que os individuos saem de uma situag¢do conhecida para uma situagao
desconhecida, que as mudangas ndo levam em conta as limitagdes individuais e sdo pautadas
em pressupostos tecnicistas sem considerar o elemento humano, que ha falta de comunicacao,
treinamento e acompanhamento da mudanca propriamente dita, excesso de regras e

procedimentos originados nas formalizagdes, fatores estes citados para explicar a resisténcia as
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mudangas.

Em relacdo as consequéncias laborais oriundas de dificuldades ou resisténcia em relagdo
ao uso de tecnologias, Rizzotti e Nalesso (2022, p. 102) afirmam que o desenvolvimento
tecnoldgico acirra desigualdades, promove exclusdo social, ¢ compromete a vida do
trabalhador, quando este ndo se adequa e se torna um alienado tecnoldgico. Rizzotti e Nalesso
(2022, p.103) afirmam que “a velocidade da informagdo e seu uso também definiram novos
muros imateriais, mas concretos no cotidiano da populacao". Nao se trata apenas de apartagao
territorial geografica, mas de um mundo que se divide pelo saber virtual” .

Segundo Barros, Silva e Souza (2024), em relagdo ao tema sistema de informagao, a
literatura tem evidenciado que o aspecto humano representa uma drea delicada durante a
transicdo de SI, considerando as potenciais resisténcias as alteragdes organizacionais que a
implementagdo do novo sistema pode gerar. Quando a institucionaliza¢do nao € vista como um
ponto de melhoria, quando hé satisfagdo com os recursos ja utilizados, ou ainda dificuldades de
entendimento sobre o novo sistema, possivelmente havera insucesso ou resisténcia na
implantacdo de um novo SI.

Gordon e Gordon (2011) evidenciam como fatores fundamentais a capacitacdo dos
usuarios dos equipamentos e dos SIs implantados. Para Cruz (2000), as organizagdes executam
e coordenam seus trabalhos por meio dos processos organizacionais instituidos e executadas
por intermédio dos SIs que devem qualificar seus usuarios para a efetiva atuacdo nas
tecnologias e uso de SI. Batista (2006), afirma que as falhas nos SIs sdo explicadas, muitas
vezes, pela atengio insuficiente dada aos seus usuarios. E preciso se ater a critérios relacionados
ao capital intelectual das institui¢des, estabelecendo padrdes de avaliagdo e monitoramento,
treinamento, envolvimento e respeito as leis e regulamentos

A utilizagdo de recursos computacionais de maneira eficiente requer mais do que a
projecdo e construgdo de programas e sistemas, contudo € necessario o planejamento estratégico
para a utilizacdo de Sls, em que sejam possibilitados o desenvolvimento e conhecimento dos
usudrios acerca das tecnologias e ferramentas (Torres, 1996). A aprendizagem ¢ um ponto
critico no tocante ao desenvolvimento de estratégias de SIs (Audy, Becker & Freitas, 1999). De
acordo com Oliveira e Martiniuk (2020), profissionais capacitados para utilizar os sistemas de
informagdes sdo mais qualificados e apresentam um trabalho com mais qualidade.

Cassaro (2003) e Oliveira (2014) afirmam que os sistemas de informagao (SIs) trazem
mais dinamicidade as organizagdes e auxiliam os gestores na tomada decisdes enquanto Mello,
Periotto e Endrici (2011) afirmam que os SIs sdo importantes para aumentar a eficiéncia na

prestacdo dos servigos publicos. De acordo com Carvalho (2021), atualmente os servigos
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publicos sdo ofertados de maneira digital, fato que demanda do servidor ptblico o manuseio de
sistemas de informagao eletronicos.

A estrutura organizacional, politicas e processos administrativos sdo impactados no
momento em os sistemas de informagdo sdo implementados nas instituigdes, uma vez que
informagdes organizadas e planejadas nesses sistemas, sdo subsididrias de informagdes
eficientes e eficazes na gestdo documental e informacional devido ao controle e racionalizagdo
de processos. (Laudon & Laudon, 2009), entretanto para auferir os beneficios com
investimentos em TI, e entender que as tecnologias melhoram a produtividade de uma
instituicdo ¢ necessario que elas sejam aceitas e utilizadas pelos usuérios das organizacdes
(Venkatesh et al. 2003).

Em relagdo ao setor publico, Capuano (2008) afirma que as pressdes populares
crescentes por servicos publicos com mais qualidade, transparéncia, menores custos, e de
maneira eficiente, requerem dos 6rgaos publicos Sls integrados, que funcionam como elo para

alcance de praticas de gestdo publica mais assertivas, por meio da otimiza¢do da comunicagao.

3.5 Sistema Eletronico de Informacées-SEI e seus Beneficios

O SEI ¢ a solucao tecnoldgica que possibilitou a implementagcdo do PEN, de modo que
a criacdo, edi¢do, recebimento e tramitacdo de processos administrativos publicos sejam
realizados fundamentalmente em meio eletronico (Saraiva, 2018). De acordo com Pedruzzi
Junior, Souza e Pedruzzi (2024), o sistema tem a fun¢do de gerir os processos e documentos
eletronicos, por meio de funcionalidades e modulos que propiciem a eficiéncia administrativa,
considerado como uma pratica inovadora no trabalho.

De acordo com Almeida (2016, p. 1), a institucionalizacdo do SEI trouxe impactos
positivos que ndo se limitam apenas internamente nas rotinas dos 6rgdos, mas abrange a
interacdo com orgaos que sao integrantes do PEN. Nascimento (2017) afirma que por meio do
SEI ¢ possivel consultar processos e documentos e atender aos requisitos determinados pela Lei
de Acesso a Informacdo, segundo o nivel de acesso ao processo, restrito, sigiloso ou publico.

Segundo Garcia, Sayao e Silva (2023), para melhor entendimento do SEI, ¢ importante
compreender o PEN como uma ideia conjunta de diferentes 6rgdos da administragdo federal,
cujos objetivos estdo pautados na celeridade nos processos, economia e agilidade dos meios
de trabalho.

De acordo com Uchoa e Amaral (2013, p. 5), a principal justificativa do PEN ¢

“disponibilizar um conjunto de ferramentas, metodologias e instrumentos normativos que
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possibilitem a utiliza¢do do processo eletronico pelos governos federais, estaduais € municipais,
ou ainda qualquer o6rgdo ou entidade publica”, e definem como processo eletronico os
procedimentos em que os atos administrativos sdo processados e armazenados em meio
eletronico, independentemente dos documentos de origem terem sido gerados ou ndo em meio
eletronico.

Criado de forma colaborativa, o PEN surgiu das experiéncias exitosas de alguns 6rgaos
publicos, relativas ao uso de processo eletronico. Entre as solugdes apresentadas destacou-se a
do Tribunal Regional Federal da 4* Regido, que cedeu gratuitamente o SEI, software cuja
infraestrutura possibilita aos o6rgdos a tramitacdo de documentos e processos administrativos.
O SEI ¢ usual em algumas institui¢des publicas, entre suas finalidades se destacam o fato de
permitir registrar e tramitar documentos, e possibilitar & sociedade um meio transparente de
consulta a processos e documentos (Santos et al. 2020).

Uchoa e Amaral (2013, p. 9) destacam os seguintes beneficios alcangcados com a
implementagdo do SEI:

(1) Diminuicdo de gastos financeiros e ambientais relacionados a impressao

(impressoras, toner, papel, contratos de impressao);

(i1) Diminui¢do de gastos operacionais associados a entrega e ao armazenamento de

documentos e processos;

(iii))  Diminui¢do do tempo gasto na abertura, manipulagdo, localizacdo e tramitacao

de documentos e processos;

(iv)  Reducdo de perdas, extravios e destruicdes indevidas de documentos e

processos;

(V) Compartilhamento simultaneo de documentos e processos para fins de

contribui¢do, acompanhamento da tramitagdo ou simples consulta;

(vi)  Suporte aos servidores em suas atividades didrias, com a disponibilizagdo de

modelos e orientagdes sobre como proceder em situacdes especificas;

(vii) Transparéncia na publicidade de processos, tornando mais facil o

acompanhamento por servidores, agentes publicos em geral e o seu controle interno e

pela sociedade;

(viii) Maior performance na gestdo do conhecimento e da possibilidade de melhoria

de processos em razao da criacdo de uma plataforma tnica que permitird a anélise de

fluxos de processos, sua comparacao entre 6rgaos distintos ¢ a melhoria baseada em

experiéncias de sucesso;
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(ix)  Aumento da previsao de defini¢do, coleta e utilizacdo direta e cruzada de dados

e indicadores em razao da criacdo de um conjunto de bases de dados de mesma natureza;

Santos et al. (2020), Farias Santos e Nascimento (2022), Pedruzzi Junior, Souza e
Pedruzzi (2024) enumeram os beneficios que foram introduzidos na administragdo por meio da
implantacdo do SEI, entre eles os autores destacam: a interagdo com outros 6rgados que utilizam
o meio eletronico para tramitagdo de documentos, o facil acesso a processos e documentos,
eliminagdo de papel, agilidade no ato de criar, encaminhar ou até receber documentos, reducdo
de custos com insumos fisicos, publicidade e informagao acessivel.

De acordo com a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo (SLTI) do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG) (2016), ao se comparar o
desenvolvimento de atividades por processos fisicos e meios eletronicos, ¢ possivel perceber
praticas ineficientes de gestdo na administracdo publica. Os meios fisicos exigem altos custos
contratuais para aquisicdo de papéis e servigos postais, aliado ao fato da demora na tramitagao
ou, até mesmo, extravio de documentos, degradagdo ambiental e centralizacdo de pessoas em
ambiente interno para realizacdo de atividades.

Fulton, Farias, Alfinito e Almeida (2018) conduziram uma pesquisa no Ministério da
Justica e verificou a postura dos usudrios em relagdo ao SEI constatando que, de maneira geral,
0s usudrios tém uma visdo positiva em relagcdo a implementacdo desse sistema, inclusive, entre
o grupo de pessoas mais idosas, que geralmente tendem a resistir mais a mudangas. A
introdugdo do sistema representou uma transformacao significativa na institui¢do, na qual a
transicao do processo do formato fisico para o digital foi bem recebida.

No entanto, o trabalho de Miyashita e Silva (2018), desenvolvido na Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS), revelou que a implementacdo do SEI provocou
desconforto entre os usudrios, devido a auséncia de treinamento durante o processo de
implementagdo e ao apego as praticas antigas. Todos os entrevistados, neste estudo, afirmaram
ter se sentido inseguros e receosos de cometer erros no novo sistema no estagio inicial. No
entanto, o uso e os treinamentos adicionais proporcionaram maior confianga.

Lourengo (2019), identificou que a adog¢ao do SEI foi percebida como satisfatoria pelos
usuarios. Em sua pesquisa, realizada em uma instituicao publica de ensino superior, observou
que o SEI contribuiu para tornar as tarefas mais ageis e eficientes, resultando na reducdo de
custos relacionados a compra de insumos para impressdo, fatores também percebidos por
Farias, Santos e Nascimento (2022). Reforcando essa perspectiva, um estudo realizado na

Universidade Tecnoldgica Federal do Parana por Almeida (2019) identificou que o SEI trouxe



77

economia, transparéncia, rapidez ao servico executado, e o sistema foi percebido como
relevante aos que fazem uso diario, porém existe insatisfacdo por parte de alguns usuarios,
fato atribuido ao pouco tempo de uso .

Farias, Santos e Nascimento (2022) concluiram, em seus estudos em uma estatal, cuja
coleta de dados ocorreu em 2020, que o SEI permitiu agilidade aos procedimentos
administrativos. Pontos positivos foram apontados como a assinatura eletrdnica,
sustentabilidade ambiental, facilidade na localizag¢do de processos e reducao de custos, conduto
aspectos passiveis de melhorias foram destacados, tais como falta de privacidade, interface
pouco intuitiva, multiplas telas para a elabora¢do de documentos.

As funcionalidades do SEI foram destacadas por Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi
(2024), tais como a producao e inclusdo de documentos externos, a atuagao simultanea de varias
unidades, virtualizagdo de processos e documentos que permite o acesso remoto,
principalmente em tempos de “home office”. Vantagens como reducdo de gastos com papel,
diminui¢do de tempo na tramitagdo de processos e ambiente amigavel e interativo, controle de
acesso, tramitagdo em multiplos setores simultaneamente foram fatores apontados pelos autores
como colaborativos para uma gestao eficiente e integrada.

A eficiéncia nos procedimentos administrativos com a utilizagdo do SEI também foi
apontada por Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi (2024), destacando seu uso como um meio para
promover transparéncia e inovacdo. Contudo os autores afirmam ser necessario um redesenho
em relacdo aos processos de trabalho, de forma a aproveitar melhor o potencial que a ferramenta
tem, e alertam sobre a necessidade de atencdo por parte dos gestores publicos em relagdo a
burocracia, cultura organizacional e resisténcia interna, uma vez que servidores estdo
acostumados a processos fisicos, fatores vistos pelos autores como impeditivos.

As multiplas telas para a criacdo de documentos foi um aspecto identificado no estudo
de Nascimento (2017). O autor atribui essa caracteristica ao excesso de recursos e ferramentas
que, aliada a uma capacitagdo ineficaz, resultou em dificuldades na utilizagdo do sistema,
indicando em seus estudos que metade dos entrevistados consideram o sistema pouco intuitivo.
Assim como nos estudos de Nascimento (2017) , os estudos de Almeida (2019) também
evidenciaram um sistema pouco intuitivo e que apresenta falhas estruturais que comprometem
0 uso.

SEI sdo necessarios para a disseminagdo do conhecimento. No entanto, nenhum sistema
¢ melhor do que as pessoas que irdo gerencia-lo, o que provoca uma necessidade constante de
educar os envolvidos e que sejam otimistas quanto aos beneficios advindos do uso de uma

plataforma eletronica (Santos & Melo, 2020). A observagao e avaliagao do sistema por gestores
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e servidores evita a transferéncia de deficiéncias para o sistema eletronico e proporciona uma
mudanga mais efetiva, que pode aprimorar a gestdo de processos e observancia aos principios
legais da administracdo publica.

Segundo Audy, Becker e Freitas (1999), o processo de aprendizagem requer uma visao
compartilhada por todos os envolvidos em como usar a tecnologia, sendo desafiadora a
obten¢ao dessa visdo, comum na propria area de SI, além de ser considerado o dominio pessoal
adquirido por meio de capacitagdo tecnoldgica e treinamento um pré-requisito basico para o
desenvolvimento, no sentido de estabelecer as condi¢des iniciais de aprendizagem e capacidade
para participar e se envolver no processo de mudanca.

Albertin (2000) afirma que o éxito na adog¢do de um SI esta relacionado a efetiva
aceitacdo ao seu uso, fator que se torna o ponto primordial para o sucesso na adogdo dessa
tecnologia. Esse processo minimiza os problemas relativos ao ato de incorporar a TI nas
organizacgdes, relacionadas as resisténcias do pessoal (usudrios) e dificuldade de aceitar e
participar do processo de mudancga gerado (Audy, Becker & Freitas, 1999).

Em relagdo a aceitagdo e uso da tecnologia, Venkatesk et al. (2003) apresentam a Teoria
UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology), que significa em portugués
Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia. Proveniente das estruturas e
embasamentos de oito modelos de pesquisas antecessoras, a UTAUT ¢ uma teoria que visa
identificar os fatores de influéncia e explicar a intencdo de uso dos individuos em relagdo a

determinada tecnologia.
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4 PERCURSO METODOLOGICO

A metodologia utilizada neste estudo tem como objetivo identificar a percepcao dos
usuarios envelhescentes sobre o SEI, de acordo com os fatores determinantes da UTAUT 3
(Expectativa de Esforco, Expectativa de Desempenho, Influéncia Social, Condic¢des
Facilitadoras, Motivagdo Hedonica, Habito e Inovatividade Pessoal).

A Figura 13 apresenta de forma sintética como esta pesquisa foi desenvolvida,
demonstrando qual percurso metodoloégico adotado para o desenvolvimento deste estudo,
evidenciando o tipo e os sujeitos da pesquisa, a selecdo de participantes, coleta, analise e

interpretacdo de dados obtidos.

Figura 13

Percurso metodologico

Percurso metodologico

. . : Tlpo'de Sujeito de Coleta de Analise de
Objetivos . pesquisa e .
. h pesquisa dados dados
método
Identificar a percep¢do dos usudrios envelhescentes
sobre o Sistema Eletronico de Informagdes - SEI, de
acordo com os fatores determinantes da Teoria UTAUT
. . Servidores
3 (Expectativa de esfor¢o, Expectativa de Desempenho,
. . - - L da SRE
Influéncia Social, Condi¢des Facilitadoras, Motivagao
. . .. - Pesquisa Sete
Hedonica, Habito e Inovatividade Pessoal). : d Entrevistas
qualitativa, Lagoas, )
o semiestruturad )
. . . descritiva, entre 45 a Analise de
Verificar a percep¢do dos servidores envelhescentes . as até se
. 5 com método 65 anos de conteudo
sobre o SEI, enquanto instrumento de gestdo da . atingir o ponto
. - L estudo de idade.,
informag&o e comunicagao. : de saturagéo
caso. com perfil
de acesso
Descrever, a partir da percep¢do dos usudrios : a0 SEI
envelhescentes sobre o SEI, propostas de reestrutura¢ao
para melhor compreensao e aceitagdo do sistema.
Compreender a percep¢ao dos usudrios envelhescentes da
Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas, sobre o
Objetivo geral . Al ~ . .
! & Sistema Eletroénico de Informagdes — SEI, a partir da Teoria
Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia , UTAUT 3.

Fonte: Adaptado de Campos (2023).

4.1 Tipo, Abordagem e Método de Pesquisa

A pesquisa utilizou procedimentos baseados no método qualitativo de recolhimento e
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andlise de dados, foi uma pesquisa descritiva, delineada como um estudo de caso. De acordo
com Giinther (2006), o estudo de caso € o ponto inicial e essencial da pesquisa qualitativa, que
“compreende a vida mental”, tem como objetivo a compreensao por meio do estudo de relagdes
variadas, por intermédio da coleta dados que servirdo de embasamento para interpretacdes
acerca da realidade estudada.

Para Gil (2008), o estudo de caso conduz ao detalhado e amplo conhecimento, pois
envolve estudo aprofundado de um ou de poucos objetos, ha a investigacdo de um
acontecimento atualizado e real, com a finalidade exploratoria realistica contextualizando a
investigacdo, e explica fatores de interferéncia acerca de determinado acontecimento em
situacdes de grande complexidade sem a utilizagdo de apontamentos e experiéncias.

Em relagdo a pesquisa descritiva, Vergara (2016) afirma que os métodos descritivos tém
como finalidade observar caracteristicas de determinados grupos descrevendo processos,
métodos e relacionamentos existentes no respectivo contexto. Para Gil (2008), as pesquisas
descritivas apontam crengas, atitudes e opinides de determinada populacao, além de identificar

correlacdes existentes ou ndo entre os fatores estudados classificando-os e interpretando-os.

4.2 Unidade de Analise e Sujeitos de Pesquisa

De acordo com Vergara (2016), os sujeitos de uma pesquisa sdo aqueles individuos
responsaveis por ofertar os dados necessarios para efetiva-la, e neste estudo, a pesquisa analisou
a percepcao dos servidores envelhecentes da Superintendéncia Regional de Ensino de Sete
Lagoas, sobre o SEI. A instituicdo fica situada na cidade de Sete Lagoas, e integra a SEE/MG,
que contava, em 30/04/2024, com 100 (cem) servidores administrativos, com perfil de acesso
ao SEI, e que atuam diretamente como elo entre a SEE/MG e as 71 escolas estaduais
pertencentes a sua jurisdi¢do. As pessoas consideradas envelhescentes, segundo Berlinck

(2000) sao aquelas que tém entre 45 a 65 anos de idade.

4.3 Técnicas de Coleta de Dados

Como técnica para coleta de dados, foram realizadas entrevistas com servidores
envelhescentes da SRE de Sete Lagoas, até que fosse atingido o ponto de saturacdo. As
entrevistas tinham como objetivo identificar a percep¢ao dos usuarios sobre o SEI, tendo como
embasamento os construtos da UTAUT 3, que versam sobre a aceitacao e uso de tecnologias.

De acordo com Thiry-Cherques (2009), o ponto de saturagdo ocorre quando ndo ha mais

novas informacdes a serem obtidas nas observacdes, indicando que estas deixam de ser



81

necessarias devido a saturagdo. Esse ponto ¢ atingido quando a adi¢do de dados e informagdes
em uma pesquisa ndo modifica a compreensdo do fenomeno estudado. Ele ¢ um critério que
ajuda a determinar a validade de um conjunto de observagdes. O nlimero de entrevistas de ve
ser de entre 15 (quinze) a 25 (vinte e cinco), e que contribuam para o preenchimento de lacunas,
de acordo com Bauer e Gaskell (2002), ¢ um numero adequado para se atingir o ponto de
saturacao.

A entrevista, como técnica de coleta de dados, tem como finalidade obter informacgdes
que permitam, por meio da andlise e interpretacdo dos dados, responder aos objetivos gerais e
especificos desta pesquisa (Gil, 2008). Relacionado a coleta de dados, na conjuntura da
pesquisa qualitativa, Gilinther (2006) destaca que as entrevistas podem ser centradas no
problema e no contexto. No caso deste estudo, as entrevistas serdo centradas no contexto.

Em se tratando de pesquisas qualitativas, as entrevistas usadas com maior frequéncia
sdo as semiestruturadas e as ndo-estruturadas. Ao optar por uma delas, o pesquisador direciona
seu trabalho optando por deixar o entrevistado com liberdade para falar a partir de determinado
tema, podendo ocorrer interferéncias pontuais ou entrevistas que seguem roteiros e topicos mais
estruturados (Bartholomew, Henderson, & Marcia, 2000).

E importante que os interesses de investigacio sejam avaliados e seja realizada uma
critica da literatura sobre o tema, procedente a elaboracdo dos topicos a serem analisados (Bauer
& Gaskell, 2002). Entrevistas ndo estruturadas ou semiestruturadas almejam compreender uma
realidade particular e colaboram com a transformagao social, uma vez que proporcionam, por
meio da reflexdo, que cada pessoa ¢ levada a ter sobre suas proprias concepgdes, crencas €
acoes (Fraser & Gondim, 2004). Para Trivinos (1987), a entrevista semiestruturada se baseia
em questionamentos bésicos elaborados com embasamento tedrico e que se relacionam ao tema
da pesquisa. Por meio das respostas observadas, novas suposi¢cdes podem surgir, permitindo
um amplo conhecimento acerca do objeto de estudo.

Nesta pesquisa, foram realizadas entrevistas cujo roteiro de perguntas era
semiestruturado, permitindo, assim, relatos mais aprofundados. O teor das perguntas foi
embasado nos construtos da UTAUT 3: Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco,
Influéncia Social, Motivacdo Hedonica, Prazer, Habito, Condigdoes Facilitadoras e
Inovatividade Pessoal, além da literatura sobre o envelhecimento ¢ sistemas de informacao. O
construto Pre¢o ndo foi utilizado nesta pesquisa, visto que ndo hd 6nus financeiro para os
usudrios do SEI. Os fatores moderadores da UTAUT nao foram utilizados nesta pesquisa,

devido ao tempo destinado para o estudo.
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Embora houvesse um guia sobre as perguntas a ser seguido, em alguns momentos a
ordem das perguntas foi alterada, de forma a introduzir fluidez na condugao das entrevistas. A
pesquisa obteve respondentes de todos os setores da institui¢cdo, de modo a enriquecer a coleta
de dados. Foram realizadas dezesseis entrevistas, pelas quais foi possivel obter o ponto de
saturacdo teorica. A Tabela 5 apresenta o roteiro semiestruturado de entrevistas, contendo 30

perguntas que se propunham a responder aos objetivos desta pesquisa.

Tabela 5

Roteiro de entrevistas

Roteiro de entrevistas

Entrevistado(a)/ Codigo E( ) :

Contato:

Cargo: () Técnico da Educagdo ( ) Analista Educacional ( ) Analista Educacional Inspetor Escolar
Experiéncia de trabalho (em anos):

Idade:

Género: () Masculino () Feminino () Outro
Estado civil: ( ) Solteiro (  )Casado ( ) Divorciado () Outro

Escolaridade: () Ensino Médio () Superior em curso ( ) Superior completo () Pds Graduagao

emcurso () Pos Graduagao completa

Rubrica:
Perguntas Fonte
1. Como ¢ a sua relagdo com as tecnologias? Joseph e Vyas (1984); Davis (1989); Prensky (2001);
Venkatesh et al. (2012); Czaja e Lee (2007);
Andreola e Goldschmidt (2012); Argarwal e Prasad
(1998); Miranda, Mendes e Silva (2016); Raymundo
e Jorge (2018); Vasconcelos et al. (2019); Rizzotti e
Nalesso (2022).
2. De que maneira vocé busca se atualizar diante Farooq et al. (2017); Brito e Ramos (2019);
do surgimento das novas tecnologias? Vasconcelos et al.(2019). Compeau e Higgins
(1995); Joseph e Vyas (1984); Vasconcelos et al.
(2019); Bernardo (2000)
3. Vocé utiliza o SEI? Em caso afirmativo, com Davis (1989); Torres (1996); Audy, Becker e Freitas
qual frequéncia e para qual finalidade? (1999); Venkatesh e Davis (2000); Batista (2006); Brito
¢ Ramos (2019).
4. Como voceé vé o SEI em relagdo aos temas Torres (1996); Tapscott (1997); Dias (2000); Capuano
informag@o e comunicagdo? Por que? (2008); Laudon e Laudon (2014) Cristovam, Saikali e
Souza (2020); Junior et al (2022);
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5. A implementag@o do SEI impactou em seu Uchoa ¢ Amaral (2013); Laudon e Laudon (2014);
trabalho? Se sim, aponte quais impactos Lourenco (2019); Ferreira, Vale ¢ Bernardes (2021);
(positivos ou negativos) surgiram em Farias, Santos e Nascimento (2022); Jinior et al. (2022).
decorréncia do uso do sistema. Torres (1996); Tapscott (1997); Audy, Becker e Freitas

(1999); Albertin (2000); Jacobsem (2000); Rogers
(2003); Venkatesh e Favis (2000);

6. Identifique os beneficios percebidos por voceé, Venkatesh et al. (2003); Bobsin, Visentini ¢ Rech
provenientes da institucionalizagdo e uso do SEI | (2009); Uchoa e Amaral (2013); Almeida (2019);
em sua SRE. Santos e Melo (2020). Barros, Silva e Souza (2024);

Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi (2024);

7. Quais aspectos merecem destaque, quando Porter (1986); Day e Wensley (1998); Venkatesh,
analisamos a tramitag¢ao de processos antes e Morris, Davis e Davis (2003); Bobsin, Visentini ¢ Rech
apos a implantagdo do SEI? Por que? (2009); Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi (2024).

8.  Os procedimentos administrativos foram por Davis (1989); Dias (2000); Chen e Chan (2011); Czaja
anos realizados de uma determinada maneira, ¢ | e Sharit (2012); Marques et al. (2014); Doll, Machado
apos a implementagao do SEI, passaram a e Cachioni (2016); Alvarenga, Yassuda e Cachioni
demandar mais conhecimentos e habilidades (2019); Cobalchini et al. (2020); Barros e Raymundo
relacionadas ao uso de tecnologias. Em relagdo | (2021); Bernardo (2022); Alvaro et al. (2022); Barros,
as mudangas nos moldes de trabalho, Silva e Souza (2024);
introduzidas dentro da SRE Sete Lagoas foi
possivel identificar alguma resisténcia de sua
parte e por parte de seus colegas? Como foi?

9. Como voce classifica o SEI, quando retoma suas | Davis (1989); Dias (2000); Venkatesh et al. (2003);
experiéncias, em relagdo ao sistema e ao modo | Delone e Mclean (2003); Czaja e Sharit (2012); Silva,
como utilizé-1o? Por que? Silva e Freitas (2020); Barros e Raimundo (2021);

10. Dentre as tecnologias de informagdo e Laudon e Laudon (2010); Cristovam, Saikali & Souza
comunica¢do usadas na SRE Sete Lagoas, qual ¢ | (2020); Junior et al. (2022);

a mais importante para a gestdo da informagao e
comunicag¢do? Por que?

11. Existem praticas dentro da institui¢do que sdo Batista (2006); Gonzales et al. (2017); Audy, Becker e
utilizadas para sanar as dificuldades encontradas | Freitas (1999); Marques et al (2014);
em relacdo ao uso do SEI? Quais?

12. Quais sdo suas dificuldades quando utiliza o Davis (1989); Audy, Becker e Freitas (1999);
SEI? E, no inicio, quando comegou a utiliza-lo Venkatesh et al. (2003); Venkatesh e Davis (2000);
quais eram suas dificuldades em relagdo ao uso | Unicovsty (2004); Charness e Boot (2009); Pascoa e
do sistema? H4 alguma mudanga que podera ser | Gil (2017); Miyashita e Silva (2018); Neves et al.
implementada para minimizar estas (2018); Barros, Silva e Souza (2024);
dificuldades? Qual ou quais?

13. Em relag¢do ao desempenho e realizagao das Venkatesh et al. (2003); Bobsin, Visentini ¢ Rech
atividades inerentes ao seu cargo, vocé percebe | (2009); Farias, Santos e Nascimento (2022);
que a institucionaliza¢do do SEI foi positiva ou
trouxe mais dificuldades? Por que?

14. De acordo com sua percepcao, existem aspectos | Davis (1989); Venkatraman (1994); Wood (1995);
que precisam ser aprimorados ou modificados Venkatesh et al. (2003); Laguna e Babcock (2000);
para que seja possivel obter melhor desempenho | Helal e Diegues (2009); Santos ¢ Melo (2020); Protetti
em relag@o ao uso do SEI? Se sim, quais? (2021); Alvaro et al. (2022); Pereira (2022);

Obs: Estes aspectos ndo se limitam apenas ao
sistema em si, mas a estrutura da institui¢do e
suas praticas.

15. Vocé ¢ influenciado por alguém dentro de seu| Bobsin, Visentini e Rech (2009); Martins (2014);
ambiente de trabalho a utilizar ou ndo fazer| Gunasinghe et al. (2019); Venkatesh et al. (2003);
uso do SEI? Em caso afirmativo, a quem ¢| Venkatesh e Bala (2008); Venkatesh et al. (2012);
atribuida esta influéncia (colega, coordenador,| Farroq et al. (2017)
diretor)? Me dé exemplos.

16. Ha em seu setor de trabalho e em ambito da Thompson, Higgins e Howell (1991), Bobsin, Visentini

regional de ensino, praticas exercidas pelos seus

e Rech (2009); Martins (2014); Gunasinghe (2019);




84

superiores que exer¢am influéncia para a
utilizacdo do SEI? Quais?

Venkatesh et al. (2003); Venkatesh e Bala (2008); Czaja
e Sharit (2012); Venkatesh et al. (2012);

17.

Como vocé avalia a relagdo estabelecida pela
SRE Sete Lagoas, desde a implementagao do SEI,
com o item capacitagdo? Por que?

Batista (2006); Venkatesh et al. (2003); Oliveira e
Martiniuk (2020); Compeau e Higgis (1995); Laguna e
Babcock (2000); Doll, Machado e Cachioni (2016);
Miyashita e Silva (2018);

18.

A institui¢ao de trabalho disponibiliza os recursos
necessarios (computador, acesso a Internet, etc.)
para usar o sistema? Se ndo, o que falta?

Castell (1999); Venkatesh et al. (2003); Castell (1999);
Davis (1989); Thompson,’ Higgins ¢ Howell (1991);
Venkatesh e Bala (2008); Alvaro et al. (2022);

19.

De acordo com seus conhecimentos e
habilidades, vocé considera que tem condig¢des
necessarias para usar o sistema? Em caso
negativo, pretende fazer algo para melhorar esta
situagdo?

Oliveira e Martiniuk (2000); Vasconcelos et al (2019);
Czaja e Sharit (2012);

20.

Como a SRE Sete Lagoas administra suas
dificuldades em relagdo ao uso do SEI?

Gonzales et al. (2017); Rogers (2003); Cruz (2000);
Charness e Boot (2009); Czaja e Sharit (2012); Oliveira
e Martiniuk (2020);

21.

Existe uma pessoa especifica (ou grupo)
disponivel para dar assisténcia nas dificuldades
com o sistema? Quem?

Venkatesh et al. (2003); Venkatesh, Thong e Xu (2012);
Czar et al. (2015);

22.

Segundo sua percepgdo, ¢ de acordo com a
interface, sistematica e funcionalidades do SEI,
existe algo que poderia ser reestruturado para
facilitar seu uso?

Venkatraman (1994); Wood (1995); Jacobsen (2000);
Santos e Melo (2020);

23.

O que te motiva e desmotiva a utilizar o SEI?

Davis (1989); Venkatesh et al. (2012); Gunasinghe et al.
(2019); Radons e Lobler (2021). Limayem, Hirt e
Cheung (2007); Bobsin, Visentini e Rech (2009); Ryan
e La Guarda (2009); Thompson, Higgins e Howell
(1991);

24.

Vocé considera o sistema algo prazeroso de ser
utilizado? Aponte aspectos que justifiquem sua
resposta.

Venkatesh et al. (2012); Gunasinghe et al. (2019);
Radons e Lobler (2021). Limayem, Hirt e Cheung
(2007); Bobsin, Visentini e Rech (2009);

25.

De acordo com sua percepcdo, € possivel
modificar ou aprimorar a sistematica adotada na
SRE Sete Lagoas, quanto ao uso, suporte técnico
e operacional, relacionados ao SEI, para que vocé
se sinta mais motivado e preparado para utilizar o
sistema? Como?

Dias (2000); Venkatesh et al. (2003); Venkatesh et al.
(2011); Protetti (2021); Alvaro et al. (2022); Pereira
(2022);

26.

Em relagdo ao uso do SEI, aponte aspectos que
podem ser implementados na SRE Sete Lagoas,
para que o uso do sistema seja mais prazeroso e
motivador.

Davis (1989); Venkatesh et al. (2011); Venkatesh,
Thong e Xu (2012); Myashita e Silva (2018);

27.

Quais tecnologias da informacdo e comunicagao
vocé utiliza em seu trabalho? (exemplos: e-
mails, google meet, hangouts, planilhas e
documentos do google drive, compartilhamento
de documentos, etc)?

Venkatesh et al. (2012); Gonzales et al. (2017);

28.

Vocé identifica os processos e regras instituidos
em seu local de trabalho, como colaborativos ou
desestimulantes, em relagdo ao uso de
tecnologias da informagdo e comunicagdo, em
especial o SEI? Justifique sua resposta.

Audy, Becker e Freitas (1999); Venkatesh et al. (2011);
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29. Para vocé, a idade de uma pessoa exerce
influéncia no seu aprendizado diante de novas
tecnologias e procedimentos administrativos?
Caso afirmativo, de que forma?

Joseph e Vyas (1984); Rogers (2003); Farooq et al.
(2017); Barreto (2017); Pascoa e Gil (2017);

Brito e Ramos (2019); Vasconcelos et al. (2019). Alvaro
et al. (2022); Laguna e Babcock (2000); Locatelli e
Fontoura (2013); Loth e Silveira (2014); Bedin Grand
& Schneider Lucion, (2015); Doll, Machado e Cachioni
(2016); Paolini (2016); Pereira (2017); Neves et
al.(2018); Raymundo, Gil e Bernardo (2019);
Cobalchini et al (2020); Rizzotti e Nalesso (2022);

30. De modo geral, como vocé enxergava o SEI
quando implementado e como vocé vé o sistema
hoje?

Farooq et al. (2017); Brito e Ramos

Vasconcelos et al. (2019).

(2019);

Fonte: Elaborado pela autora

A coleta de dados ocorreu durante todo o més de julho de 2024, e foi realizada na SRE

de Sete Lagoas, conforme livre manifestagdo de cada participante. Antes, todos os servidores

foram convidados a participar da pesquisa, ressaltando a confidencialidade, sigilo e finalidade

exclusivamente académica dos dados das entrevistas. A concordancia de cada entrevistado em

participar da pesquisa foi formalizada por meio de assinatura do Termo de Consentimento e

Livre Esclarecido. As entrevistas foram gravadas e a duracdo média foi de 40 a 60 minutos.

Os dados sociodemograficos dos participantes da pesquisa sdo descritos na Tabela 6,

que demonstra o perfil dos respondentes.

Tabela 6
Perfil dos respondentes

Dados Sociodemograficos

Entrevistado | Idade Género Area de Formacdo
Masculino | Feminino Graduagio Especializacao
El 46 X Administragdo Pericia Ambiental
E2 59 X Recursos Gestdo de Pessoas
Humanos
E3 57 X Pedagogia Gestao Escolar
Inspecdo Escolar
E4 45 X Pedagogia Docéncia do Ensino
Superior
E5 46 X Tecnologo em Inspegao Escolar
Processos
Gerenciais
E6 45 X Licenciatura em Matematica
Matematica Administracdo de
Empresas
Inspecdo Escolar
E7 58 X Pedagogia Gestao Estratégica de
Licenciatura em Recurso Humanos
Geografia Inspecao Escolar
Tecnblogo em
Administra¢io
E8 52 X Direito Direito do Trabalho
Pedagogia Inspecdo Escolar




E9 50 X Pedagogia Educacdo Especial
E10 57 X Administragdo Inspecao Escolar
Publica
Ell 65 Processos Administragdo
Gerenciais
E12 56 Administragdo Administragdo Publica
Gestdo e Controladoria
E13 63 Ciéncias Contabilidade Publica
Contabeis Docéncia do Ensino
Superior
El4 65 Administragdo
Ciéncias
Contébeis
E15 47 X Pedagogia Inspegao Escolar
Gestao Escolar
El6 46 X Direito Gestdo de Pessoas

Fonte: Dados da pesquisa.
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Do total de entrevistados, 6 (seis) sdo do género masculino e 10 (dez) do género

feminino. Esses servidores ocupam cargos de nivel médio e nivel superior. Todos os

participantes tém graduacdo e pds-graduacdo, alguns com mais de um curso em cada nivel de

estudo, com excecdo do E14, o Unico respondente que ndo tem curso de pds-graduagdo. As

areas de formacdo sdo variadas, contudo, entre as pessoas do género feminino, ha

predominancia de formacdo do ensino superior na area educacional, enquanto nos homens a

formacao ¢ na area gerencial.

A participagdo de servidores de todas as diretorias da SRE de Sete Lagoas garantiu

representatividade e amplitude na pesquisa, possibilitando expandir o conhecimento acerca da

percepcao dos entrevistados, a partir de diversas vertentes, visto que cada diretoria atua em

processos € procedimentos variados. A descri¢do da experiéncia de trabalho, do cargo e

respectiva diretoria foram ocultadas para preservar a identidade do participante, contudo, a

Tabela 7 apresenta uma sintese da experiéncia em anos, dos cargos e diretorias de atuagao.

Tabela 7

Cargos, Diretorias de Atuagdo e Experiéncia

Cargos Género Total de Respondentes
Masculino Feminino
Nivel Médio 4 6 10
Nivel Superior 1 4 6
Diretorias de atuacio

DAFI 4 4
DIPE 2 4 6
DIRE 3 3
Gabinete 3 3

Experiéncia no

trabalho
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Até 9 anos 1 5 6
De 10 a 20 anos 3 3 6
De 21 a 30 anos 2 1 3
Mais de 30 anos 1 1

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora

A participagdo dos servidores de todas as diretorias foi verificada, sendo exclusivamente
de pessoas do género masculino na DAFI e predominantemente do género feminino na DIRE
e Gabinete. A grande maioria dos participantes tém mais de 10 (dez) anos de experiéncia no
trabalho, o que leva a pensar que, possivelmente, ja possuem internalizados em si tradi¢des e
costumes antigos.

O nome dos entrevistados ndo foi divulgado, a fim de preservar o sigilo das
informagdes, e optou-se por identifica-los por meio do codigo E, precedido da sequéncia
numérica em que as entrevistas foram realizadas. As falas constantes no decorrer da
apresentacdo e discussao dos resultados tém como premissa manter a maior fidelidade possivel
para os trechos, retirando apenas palavras ou pequenas sentencas consideradas de baixa
importancia para a compreensao do que se quis dizer como um todo.

O estudo utilizou os dados obtidos especificamente para replicar o objetivo proposto.
Cada questionamento elaborado teve como propodsito responder a determinado objetivo,
conforme apresentado, na Tabela 8, em que sdo demonstrados os objetivos e a quais questdes

do roteiro de entrevistas eles estdo relacionados.

Tabela 8
Relagdo entre os objetivos da pesquisa e questoes do roteiro de entrevistas
Objetivo geral Objetivos especificos Questoes
do roteiro

Identificar a percep¢do dos usuarios envelhescentes | 1,2, 3,5, 6,
sobre o Sistema Eletronico de Informagdes - SEI, de | 7, 8, 9, 11,
acordo com os fatores determinantes da Teoria UTAUT | 12, 13, 15,

Compreender a percep¢ao dos i i
3 (Expectativa de esforgo, Expectativa de Desempenho, | 16, 17, 18,

usuarios envelhescentes da ) ] ) o )
Influéncia Social, Condi¢des Facilitadoras, Motivagao | 20, 21, 23,
Hedonica, Habito e Inovatividade Pessoal). 24, 28, 29,

30.

Superintendéncia Regional de
Ensino de Sete Lagoas, sobre o

Sistema Eletronico de

) Verificar a percepgdo dos servidores envelhescentes | 4, 10, 27
Informagdes — SEI, a partir da )
sobre o SEI, enquanto instrumento de gestdo da
Teoria Unificada de Aceitagdo e

) informagdo e comunicag@o.
Uso da Tecnologia , UTAUT 3.

Descrever, a partir da percepcdo dos usuarios | 14, 19, 22,

envelhescentes sobre o SEI, propostas de reestruturagdo | 25, 26.
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para melhor compreensdo e aceitagdo do sistema.

Fonte: Elaborado pela autora

4.4 Técnica de Analise dos Dados

Apos a coleta dos dados, passou-se a fase de interpretagdo dos resultados que, de acordo
com Giinther (2006, p. 203), permite na pesquisa qualitativa a “contextualidade como fio
condutor de qualquer analise. [...] E um processo de reflexdo continua e interagio entre o papel
do pesquisador e seu objeto de estudo”.

De acordo com Yin (2016), a analise dos dados ¢ feita pela organizagdo metddica das
informagdes originais. A compilagdo permite a formagdo de uma base de dados, que leva a
decomposicao e recomposi¢ao de informagdes. A recomposicdo € feita por meio da percepcao
do pesquisador em identificar padrdes emergentes. Os dados reunidos e classificados permitem
ao pesquisador extrair a esséncia do pensamento dos entrevistados acerca do problema de
pesquisa, conduzindo ao processo de conclusdes sobre a problematica apresentada.

Segundo Liidke e André (1986), a analise de dados qualitativos tém como premissa a
reflexdo dos relatos das observagdes, a extragdo do sentimento que o entrevistado quis
demonstrar com suas respostas, englobando as transcri¢des de entrevistas e os documentos e
informagdes analisados. A técnica de anélise de dados utilizada foi a analise de conteudo.

De acordo com Bardin (2016), para a analise e interpretagdo dos resultados, deve-se
seguir os passos de identificar padrdes, centralizar, segmentar, categorizar, cruzar e visualizar
os dados. Ainda segundo Bardin (2016), categorizar significa ordenar elementos com aspectos
e caracteristicas comuns ou que se relacionam entre si, que tenham similaridade. Na analise de
dados em pesquisas, as categorias sdo norteadoras no processo de organizagdo, separagio,
unido, classificacdo de dados contidos nas respostas, contudo a categorizacdo deve ser usada
como complemento a andlise, conforme alertam Liidke e André (1986).

Apos a realizagdo das entrevistas, as gravagdes foram transcritas por meio do Software
Transkiptor. As transcrigdes foram revisadas mediante a escuta das gravagdes, com vistas a
corrigir possiveis falhas na transcricao dos dudios. Os arquivos, entdo transcritos, foram lidos
e analisados de acordo com a técnica de analise de conteudo de Bardin.

Foram realizadas revisdes nas transcri¢des das entrevistas, que foram lidas novamente,
de forma a identificar as subcategorias de andlise. As categorias para analise estavam pré-
estabelecidas de acordo com os objetivos da pesquisa e o referencial tedrico utilizado,

embasadas na Teoria UTAUT 3, literatura sobre o envelhecimento e sistemas de informacao.
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Essas categorias de analise foram, entdo, divididas em subcategorias, de acordo com o conteudo

dos dados extraidos das entrevistas, e conforme apresentadas na Tabela 9.

Tabela 9

Categorias de Analise

Categorias de Analise Abordagem Fonte
Expectativa de | Beneficios. Torres (1996); Tapscott (1997); Davis(1989); Audy,
Desempenho Utilidade. Becker e Freitas (1999); Albertin (2000); Jacobsem
Impactos (2000); Venkatesh e Davis (2000); Venkatesh et al.
positivos e | (2003); Rogers (2003); Batista (2006); Capuano (2008);
negativos. Tidd, Bessant e Pavitt (2008); Bobsin, Visentini ¢ Rech

Fatores
Determinantes
da UTAUT 3

Otimizagdo na
tramitagdo  de
processos.

(2009); Corréa (2011); Uchoa e Amaral (2013); Laudon
e Laudon (2014); Marques et al. (2014); Oliveira e Pisa
(2015); Doll, Machado e Cachioni (2016); Gonzalez et
al. (2017); OCDE (2018); Babosa (2020); Santos e Melo
(2020); Santos et al. (2020); Ferreira, Vale e Bernardes
(2021);  Alvaro et al. (2022); Farias, Santos e
Nascimento (2022); Junior et al. (2022); Barros, Silva e
Souza (2024); Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi (2024);

Expectativa de
Esforgo

Dificuldades
relacionadas ao
uso.
Resisténcia.
Facilidade no
uso.

Percepgao sobre
o0 sistema.

Porter (1986); Davis (1989); Day e Wensley (1998);
Audy, Becker e Freitas (1999); Venkatesh e Davis
(2000); Dias (2000); Prensky (2001); Delone e Mclean
(2003); Venkatesh et al. (2003); Venkatesh et al. (2008);
Charness e Boot (2009); Venkatesh et al. (2011); Chen
e Chan (2011); Czaja e Sharit (2012); Venkatesh, Thong
e Xu (2012); Heart e Kalderon, (2013); Marques et al.
(2014); Doll, Machado e Cachioni (2016); Pascoa e Gil
(2017); Miyashita e Silva (2018); Neves et al. (2018);
OCDE (2018); Alvarenga, Yassuda e Cachioni (2019);
Cobalchini et al. (2020); Silva, Silva e Freitas (2020);
Barros ¢ Raymundo (2021); Alvaro et al. (2022);
Bernardo (2022); Barros, Silva e Souza (2024);

Influéncia
Social

Influéncia  de
amigos, colegas
de trabalho.
Praticas
exercidas pelos
lideres para
influenciar o
uso.

Thompson, Higgins e Howell (1991); Venkatesh et al.
(2003); Venkatesh e Bala (2008); Bobsin, Visentini e
Rech (2009); Venkatesh et al. (2012); Martins (2014);
Farooq et al. (2017); Gunasinghe et al. (2019);

Condig¢des
Facilitadoras

Suporte técnico
e operacional.
Infraestrutura
tecnologica.
Treinamento e
capacitagdes.

A gestdo
institucional na
Promocao ao uso
do SEL

Davis (1989); Thompson, Higgins e Howell (1991);
Castell (1999); Compeau e Higgins (1995); Cruz
(2000); Audy, Becker e Freitas (1999); Dias (2000);
Laguna e Babcock (2000); Rogers (2003); Venkatesh et
al. (2003); Batista (2006); Venkatesh e Bala (2008);
Unicovsty (2004); Venkatesh et al. (2011); Czaja e
Sharit (2012); Marques et al. (2014); Czar et al. (2015);
Doll, Machado e Cachioni (2016); Gonzales et al.
(2017); Miyashita e Silva (2018); Raimundo e Jorge
(2018); Oliveira e Martiniuk (2020); Leal e Figueiredo
(2021); Alvaro et al. (2022); Rizzotti e Nalesso (2022);
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Motivacao Prazer e | Davis (1989); Thompson et al. (1991); Torres (1996);
Hedobnica satisfagdo nouso | Tapscott (1997); Audy, Becker e Freitas (1999); (Dias
do SEL 2000); Rogers (2003); Venkatesh et al. (2003); Batista
Fatores (2006); Limayem, Hirt e Cheung (2007); Bobsin,
motivadores ao | Visentini ¢ Rech (2009); Ryan e La Guardia (2009);
uso do SEIL Venkatesh, Thong e Xu (2012); Gunasinghe, et al.
Fatores (2019); Oliveira e Martiniuk (2020); Radons e Lobler
desmotivadores | (2021);
ao uso do SEI.
Habito Frequéncia de | Torres (1996); Audy, Becker e Freitas (1999);
uso do SEIL Venkatesh e Davis (2000); Batista (2006); Gordon e
Finalidade  de | Gordon (2011); Venkatesh, Thong e Xu (2012);
uso do SEIL Gongzales et al. (2017); Farooq et al. (2017); Pascoa e Gil
Conhecimento (2017); Raymundo e Jorge (2012); Brito e Ramos
prévio para uso | (2019); Vasconcelos et al.(2019); Oliveira e Martiniuk
do SEI (2020); Bernardo (2022).
Familiaridade
com as
tecnologias.
Uso de
tecnologias
diversas.
Experiéncias
anteriores ao
atual servigo
com tecnologias.
Inovatividade | Predisposi¢do a | Joseph e Vyas (1984); Compeau e Higgins (1995);
Pessoal exploracdo de | Agarwal e Prasad (1998); Laguna e Babcock (2000);
novas Rogers (2003); Czaja e Lee (2007); Andreola e
funcionalidades | Goldschmidt (2012); Venkatesh, Thong, & Xu (2012);
tecnologicas. Locatelli e Fontoura (2013); Loth e Silveira (2014);
Idade como fator | Bedin Grand & Schneider Lucion, (2015); Doll,
de influéncia na | Machado e Cachioni (2016); Miranda, Mendes e Silva
aprendizagem (2016); Paolini (2016); Barreto (2017); Farooq et al.
de novas | (2017); Pascoa e Gil (2017); Pereira (2017); Raymundo
tecnologias. e Jorge (2018); Berde e Tokés (2019); Brito e Ramos
(2019); Raymundo, Gil e Bernardo (2019); Raymundo e
Santana (2019), Vasconcelos et al. (2019); Cobalchini
et al. (2020); Carvalho (2021); Alvaro et al. (2022);
Rizzotti e Nalesso (2022); IBGE (2023); Silva (2023).

O SEI enquanto
ferramenta  de

Torres (1996); Igbaria, Parasuraman e Baroudi, (1996),
Tapscott (1997); Dias (2000); Cassaro (2003), Capuano

gestao da | (2008); Laudon e Laudon (2010); Laudon e Laudon

O SEI na Gestio da Informagdio informgg:ﬁo~ e | (2014); Marq}les etal. (2014).; C’avichioli,. Sogza e Fiirst
Comunicacio comunicagao. (2018), Saraiva (2018); Crlstqvam, Saikali e Sou.za

© ¢ Tecnologias na | (2020); Alvaro et.al (2022); Junior et al (2022); Garcia,

gestao da | Saydo e Silva (2023); Barros, Silva e Souza (2024);

informagao e

comunicagao.

Pontos de | Davis (1989); Venkatraman (1994); Wood (1995);

melhoria no SEI. | Igbaria, Parasuraman e Baroudi (1996); Dias (2000);

Pontos de | Jacobsen (2000); Venkatesh et al. (2003); Bobsin,

melhoria na | Visentini e Rech (2009); Helal e Diegues (2009); Corréa
Proposta de Reestruturacdo do gestdo. (2011); Venkatesh et al. (2011); Venkatesh, Thong e Xu

Sistema

(2012); Marques et al. (2014); Farooq et al. (2017);
Miyashita e Silva (2018); Carvalho et al. (2019); Santos
e Melo (2020); Protetti (2021); Alvaro et al. (2022);
Pereira (2022);

Fonte: Elaborado pela autora
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Preliminarmente a conclusdo de qualquer estudo, existe a fase de interpretacdo dos
resultados. Yin (2016) afirma que a analise de dados qualitativos pode ser realizada com a ajuda
da tecnologia da informagdo proveniente de sofiwares, contudo no caso especifico desta

pesquisa ndo foram utilizados programas. No capitulo, a seguir, sdo apresentadas a andlise e a

discussdo dos resultados deste estudo.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo apresenta a andlise e interpretagdo dos resultados da pesquisa. Em sentido
concomitante a pertinéncia deste estudo de caso descritivo, os fatos principais e a analise das
categorias serdo apresentadas, bem como a explanagdo de cada uma delas, além da adigdo

complementar de discussdo com o referencial tedrico, visando seu fortalecimento.

5.1 Fatores Determinantes da UTAUT 3
5.1.1 Expectativa de Desempenho

A Expectativa de Desempenho ¢ a percepcao que o usudrio tem que o uso da tecnologia
melhora seu desempenho em atividades, por meio de beneficios provenientes do uso da
tecnologia (Venkatesh et al., 2003). A andlise dos beneficios percebidos com o uso do SEI
reflete que os servidores valorizam as vantagens trazidas pela tecnologia em termos de
agilidade, organizacdo, seguranca e sustentabilidade. Embora a adaptacdo inicial tenha
apresentado desafios, a maioria dos entrevistados reconhece que o SEI trouxe melhorias no
trabalho cotidiano, otimizando processos, reduzindo o tempo para execucdo de tarefas e
tramitacao de documentos e promovendo um ambiente de trabalho mais organizado.

Entre os beneficios percebidos pela maioria dos entrevistados estdo a organizacdo e a
rapidez da informacao, decorrentes do uso do SEI. Os depoimentos estdo de acordo com autores
como Torres (1996) e Tapscott (1997), uma vez que o uso de sistemas de informagao traz mais
ordem e celeridade para a gestdo da informagdo, consequentemente aumentando o desempenho
no trabalho por meio da tecnologia, o que também corrobora os estudos de Bobsin, Visentini e
Rech (2009).

De acordo com o entrevistado 1, “Hoje a gente encaminha o processo € quase que na
mesma hora ele ja é visto. E muito rapida a informagao™. Para o entrevistado 5, o SEI “Agiliza
0s processos, otimiza tempo porque a informagdo também chega mais rapido onde tem que
chegar”. J& para a entrevistada 6, “A rapidez da informagao € o principal. Antigamente, era um
processo muito mais demorado. Hoje, com o SEI, est4d tudo no mesmo lugar, visualmente facil
de acessar”. Nessa mesma perspectiva, a entrevistada 8 afirma: “Vejo agilidade, seguranga,
comunicagado, facil acesso, organizacao de arquivo”, aspectos também citados pelo entrevistado
12. Essa vantagem esté alinhada com a analise de Audy, Becker e Freitas (1999), que destacam
que um dos grandes beneficios dos sistemas de informagdo ¢ a capacidade de centralizar
informagdes, oferecendo aos usudrios um acesso rapido e eficiente aos dados necessarios para

suas atividades.
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Percebe-se pelos relatos dos servidores que a agilidade ¢ um dos principais beneficios
percebidos com o uso do SEI, um ponto também observado em outras pesquisas sobre este,
conforme apontamentos de Lourengo (2019), Almeida (2019) e Farias, Santos e Nascimento
(2022). De acordo com o entrevistado 1, o sistema permite a localizagdo de documentos em
"um segundo", algo que antes demandava "o dia inteiro".

O entrevistado 2 complementa essa visdo ao mencionar que o sistema eliminou a perda
de documentos, um problema recorrente nos processos fisicos:

Sem palavras para descrever os beneficios. Agilidade, organizacdo, rapidez, saber

exatamente o andamento dos meus processos. Antes a gente demorava muito.

Chegamos até a perder processos. Sumia documento, sumia mesmo (Entrevistado 2).

O extravio da documentacao foi algo relatado também pelas entrevistadas 8, 10 e 15,
como pode ser visto, a seguir. Segundo as participantes, isso acontecia de maneira recorrente
em setores distintos, porém, com a institucionalizacdo do SEI, evitou-se a perda de documentos,
um beneficio também relatado nos estudos de Uchoa e Amaral (2013).

Antes a escola trazia os documentos aqui na superintendéncia, e eles se tornavam um

processo fisico, que eu mandava para inspe¢do. Mas ai dava-se um jeito do processo

sumir. Quantos processos sumiram aqui. Sumiram, e eu que tinha que queimar minha

cabeca. Eu ia no superintendente, no diretor, ia em um colega, em outro, no inspetor, e

ninguém resolvia, voltava o problema para o meu setor. As vezes eu tinha que comegar

do zero. E teve €poca que s6 tinha o documento que sumiu, ndo se fazia duas vias. E

perdeu o processo e ninguém sabe onde estava, inclusive processos que vieram de outras

regionais (ES).

Evita a perda de documentos, tudo fica registrado no processo. [...] Quando se perdia

um documento, ndo se achava mais, era uma tristeza. Acontecia bastante de perder

documentos. Documento ia, ndo chegava no destino. Alguma coisa dava errado. E com

o SEI, hoje nao, fica tudo muito registrado 14 (E10).

Vocé coloca 14, pronto. E evita, né, sumir o documento (E15).

Outro beneficio percebido pelos entrevistados com o uso do SEI ¢ a eliminagdo de
etapas, agilidade e otimizacdo de procedimentos, conforme apontamentos de alguns
entrevistados, corroborando os estudos sobre o SEI de Uchoa e Amaral (2013),e evidenciando
como o quanto a tecnologia contribui para melhorar o desempenho do trabalho, refor¢ando os
estudos de Venkatesh et al. (2003) e Bobsin, Visentini ¢ Rech (2009).

Ele otimiza tempo e agiliza o processo. Vocé ndo tem que ficar esperando as coisas

chegarem. Os documentos ja estdo todos no processo. Eu ndo preciso ficar ligando,
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perguntando. Est4 tudo 14 dentro. Antes era tudo no papel, no telefone, no recado. Ai a

gente ficava parada no tempo. E agora ganha-se muito tempo (E3).

O SEI agiliza os processos, a gente ja faz, os documentos estdo todos 14, ndo precisa

ficar indo aqui, indo ali para mostrar o documento, colher assinatura (ES).

Recentemente, precisei verificar escolas paralisadas e, com o SEI, foi possivel agilizar

o processo de anélise. E uma ferramenta util e eficiente (E6).

Eu acredito que se fosse da forma antiga, das ordens de servigo que hoje nds executamos

com dois dias, no minimo a gente gastaria uma semana. Se fosse de papel, fazer copia,

montar o processo (E7).

Um ponto recorrente que foi observado nas entrevistas foi a redu¢do do tempo e a forma
de tramitacdo de documentos: “Entdo antigamente tinha que ser tudo fisico, tramitava tudo por
malote, onde a SRE encaminhava todos os documentos para a SEE e ia toda sexta-feira para o
orgdo central, 14 em Belo Horizonte” (E4). Com a institucionalizagdo do SEI houve mudangas
nos procedimentos de encaminhamento de documentos conforme destaca o entrevistado 6
“Hoje vocé s6 monta aquele processo ali no SEI. Nao tem o correio, ndo tem aquela necessidade
de sair daqui e ter que ir 14 levar na SEE levar”. Conforme apontamentos da propria entrevista
o sistema “Trouxe mais agilidade”.

Percebe-se uma ruptura com o modelo antigo de envio para o aprimoramento no
encaminhamento de documentos, o que segundo a Tidd e t al. (2008) e OCDE (2018) podem
ser caracterizadas como inovacgdes em processos. A celeridade percebida, proveniente dessa
inovac¢ao, ¢ um beneficio que aprimorou o trabalho, melhorando o desempenho na entrega do
servigo, aumentando a expectativa do desempenho em relagdao ao SEI, conforme apontamentos
de Babosa (2020).

Era tudo com papel e via malote, né? Entdo, além do volume, ainda tinha o tempo que

o malote gasta para deslocar de um local ao outro, de um 6rgdo ao outro. Hoje ndo. Com

um clique eu ponho um processo 14 e encaminho para a secretaria em Belo Horizonte

(E11).

A eliminagdo de barreiras fisicas como o envio de malotes semanais, mencionada pelos
entrevistados 4, 6 e 11, trouxe uma nova dindmica de trabalho, pois os documentos sdo
tramitados com maior agilidade e controle. Essa facilidade de tramitagdo digital também reforca
o argumento de Tapscott (1997), que aponta a tecnologia da informagdo como uma ferramenta
essencial para a reducdo de tempo e espaco nos processos organizacionais, promovendo uma
maior integracdo e eficiéncia nas atividades.

Os entrevistados destacam que o SEI eliminou a demora causada pela necessidade de
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enviar documentos em papel para outros setores ou localidades, o que, muitas vezes, levava
semanas. Enquanto hoje, com o SEI, o processo ¢ quase imediato. Essa mudanga reflete
diretamente a percep¢do de aumento de produtividade, um ponto relevante na Expectativa de
Desempenho segundo Bobsin, Visentini e Rech (2009), fatores relatados pelos entrevistados 2
e 10.

Tinha que mandar via malote e ficar esperando o dia do malote, agora ndo, ¢ imediato.

Por exemplo, se eu montasse um processo, ou finalizasse um documento, se eu fizesse

no inicio da semana, tinha que esperar porque o malote so ia dia de sexta-feira (E2).

A tramitagdo era por malote. E hoje ndo, vocé consegue alcancar até fora do pais. Se

vocé quiser, se vocé pretender. Entdo houve um ganho de celeridade e agilidade. Vocé

atende o publico com mais rapidez. Uma acdo judicial que levava em média 5 dias para
ficar pronta, demorava umas duas semanas até chegar na SEE. Quando chegava 14, eles

iam conferir, e entre estas idas e vindas do malote, demora mais de 30 dias para a

verificagdo completa do servigo. Hoje vocé faz isso tudo no sistema, muito rapido (E10).

A digitalizacdo também melhorou a prestacdo de servigos ao publico, diminuindo
significativamente o tempo de resposta e aumentando a eficacia. O sistema permite que
processos, antes lentos devido a troca de malotes, sejam, agora, realizados de forma quase
instantdnea, demonstrando uma clara vantagem em termos de agilidade e gestdo de tempo.
Essas mudancas destacam a importdncia da modernizagdo digital para agilizar o fluxo de
trabalho, corroborando os estudos de Uchoa ¢ Amaral (2013) ¢ Farias, Santos ¢ Nascimento
(2022).

Fazia-se uma guia de tramitagdo e encaminhava o processo no malote. Ele vai para a
secretaria ser recebido 14, classificado, distribuido para a equipe. Uma coisa que
demorava 15, 20 dias para chegar nas maos de quem ¢ de direito. Com o SEI, eu
encaminho o processo e o recebimento ¢ imediato (ES).

Percebe-se, em algumas citagdes, que o SEI possibilitou mais organizacdo nos
procedimentos administrativos, permitindo facil acesso a processos e documentos, percepgdes
que corroboram os estudos de Jacobsem (2000) e Santos et al. (2020). Para a entrevistada 6,
“Esta ¢ parte positiva do SEI, esta tudo no mesmo lugar. Vocé cria aquela arvore, estd num
processo, entdo ¢ mais facil visualizar”. J4 para a entrevistada 7, "o SEI otimiza o meu trabalho
porque eu ja fago tudo 14”. Sob o mesmo ponto de vista, a entrevistada 15 afirma que “Antes
eu mandava o processo e se precisasse de alguma coisa, vocé tinha que ir 14 no fisico e ficar
procurando o papel ali. Com o SEI, o que vocé mandou, vocé ja clica, abre o documento ¢ ja

analisa ali mesmo”. Essa vantagem esta alinhada também com a andlise de Audy, Becker e
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Freitas (1999), os quais destacam que um dos grandes beneficios dos SIs ¢ a capacidade de
centralizar informagdes, oferecendo aos usudrios um acesso rapido e eficiente aos dados
necessarios para suas atividades.

Essa eficiéncia, ao otimizar o tempo e agilizar o acesso aos documentos, melhora a
produtividade, conforme discutido por Laudon e Laudon (2014), que enfatizam a capacidade
dos sistemas de informagdo em transformar a gestdo de dados e agilizar fluxos operacionais,
conforme apontamentos de alguns entrevistados, a seguir.

A unificagdo. Tudo da pessoa estd dentro do processo, o nimero de SEI. Entdo ¢ a

unificagdo de todo o procedimento e mais organizagdo (E10).

Vocé controla, porque todas as informacdes e documentos da vida do servidor, claro, os

de aposentadoria né, que ¢ o que eu faco, vocé encontra no SEI, ndo fica nada perdido,

nao some (E15).

A organizacdo que o uso do SEI proporciona permite, por meio do sistema, melhor
acompanhamento e controle dos procedimentos administrativos, além de manter a observancia
e respeito a legislagdo vigente, promovendo a transparéncia e controle na gestdo publica,
conforme relatado pela entrevistada 8, a seguir, ¢ mencionado nos estudos de Oliveira e Pisa
(2015).

Quanto mais usa, mais descobre os beneficios. Vejo a agilidade, seguranca,

comunicagdo, facil acesso, organizacdo, arquivo. Hoje, com o SEI, eu vejo onde esta

emperrando, eu sei o prazo que ficou definido para entregar aquele trabalho. Entdo até
mesmo facilita, porque nés temos uma nova resolu¢do e, nesta resolucdo, existem
punicdes para as escolas que entram fora do prazo. Entdo com o SEI, a gente sabe se
esse prazo atrasou e se foi por causa da escola, da Divisdo de Atendimento Escolar

[DIVAE] ou do setor de inspecao (E8).

A diminui¢do de barreiras fisicas também foi vista por alguns entrevistados como um
beneficio do SEI. A facilidade de acesso a processos, documentos e assinaturas foi destacado
pelos participantes, conforme cita a entrevistada 16 “A gente entra 14 para assinar tal
documento. Pouco tempo, todo mundo até da sua casa, entra e assina. Pronto, esta resolvido”.
Facilita o acesso a documentos de qualquer lugar, aumentando a flexibilidade no trabalho,
corroborando assim os estudos de Farias, Santos e Nascimento (2022) em relagdo as assinaturas
eletronicas.

Esse impacto positivo no fluxo de trabalho ¢ consistente com os argumentos de Capuano
(2008), que afirma que a informatizacao de processos ¢ fundamental para atender as demandas

de uma gestao publica mais eficiente e menos onerosa, proporcionando melhorias significativas



97

na tramitacdo de documentos e na gestdo do conhecimento.

Em relagdo aos beneficios relacionados ao acesso de documentos por meio do SEI, os
entrevistados 8 e 13, a seguir, ainda citam a redu¢do de custo e de espago fisico para arquivo,
uma vez que documentos digitais ndo requerem espacos fisicos para arquivo, sdo inseridos em
uma plataforma digital e acessados de qualquer lugar, reduzindo barreiras geogréficas,
conforme apontam Junior et al. (2022). Além disso, evitam-se custos e reduz tempo com
deslocamentos, o que corrobora os estudos de Uchoa e Amaral (2013) e Farias, Santos e
Nascimento (2022).

Os beneficios sdo varios. Reducdo de papel e de espaco fisico para poder guardar

documentos, vai poder assinar o documento em qualquer lugar que eu tiver, a escola

ndo precisar vir aqui na SRE para entregar documento. A escola tem que vir aqui na

SRE trazer a prestagdo de contas, e tem que atender a demanda também de pagamento,

na aposentadoria, outros setores que pedem, a parte pedagdgica, a parte de pessoal.

Entdo vai facilitar, vai ajudar bastante. O custo de deslocamento ¢ grande. A maioria

das escolas das cidades vizinhas estdo em Maravilhas, Papagaios, Pompéu, Santana de

Pirapama, Fortuna de Minas, e por ai vai, s3o longe. Muitas vezes a escola vem de

carrapeta, pagando carrapeta ou vem de dnibus. E custo para a escola (E13).

A facilidade de vocé colocar as informagdes no meio digital, acessar de qualquer lugar

que vocé esteja, poder fazer uma assinatura no bloco de assinaturas sem precisar estar

fisicamente no mesmo espaco com outras pessoas que também precisam assinar esse
documento (ES).

Esses demonstram a importancia do uso de sistemas digitais, como o SEI, para
otimizagdo de processos burocraticos e administrativos, facilitando a comunicagao e o fluxo de
documentos entre diferentes regides, além de promover economia de tempo e recursos,
conforme apontamentos de Santos et al. (2020). Esse sistema n3o apenas moderniza os
procedimentos, mas também democratiza o acesso, garantindo também que as escolas,
independentemente de sua localizagdo, possam realizar suas atividades administrativas de
maneira menos dispendiosa. Em relagdo a reducao de espago fisico para arquivos, esta ndo foi
relatada nos estudos utilizados como referéncia para esta pesquisa, todavia ndo deixa de ser um
beneficio importante que estd em consonancia com a Expectativa de Desempenho.

Outro ponto positivo relatado por alguns entrevistados foi a seguranga associada ao uso
do SEIL. Os entrevistados, a seguir, destacam a seguranca trazida pela digitalizacdo dos
documentos, eliminando a vulnerabilidade associada ao papel, que pode se perder ou ser

danificado, conforme destacado por Uchoa e Amaral (2013).
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Percebo a seguranca da informacao como um grande beneficio porque o sistema ¢ muito

bem montado. Entdo, eu acredito que daria muito mais seguranga do que o que eu fago

no papel. Até porque no papel foge muita coisa, muita coisa da nossa analise, n6s nao
somos perfeitos. Na hora que eu estou analisando a prestacdo de contas, por exemplo,
muito volumosa, te da sono, te da desanimo (E14).

Vejo que a seguranca digital do SEI evita fraudes. Com a assinatura digital, QR Code e

tudo isso ai, d& seguranga. Uma pessoa, por exemplo, pode pegar ali, fazer uma

contagem de tempo no Word ali, mandar fazer um carimbo e assinar. E perigoso (E15).

A assinatura digital e a utilizagdo de QR Codes sdo mencionadas como ferramentas que
aumentam a confiabilidade dos documentos tramitados, prevenindo fraudes e garantindo a
integridade das informacdes. Essa dimensdo de seguranga refor¢a a relevancia do SEI ndo
apenas na perspectiva organizacional, mas também na prote¢cdo de dados sensiveis e na
confiabilidade dos processos institucionais, conforme discutido por Santos e Melo (2020).

A sustentabilidade foi outro beneficio percebido, especialmente no que tange a redugao
do uso de papel. Uma grande parte dos entrevistados citou a redu¢do de papel como um
beneficio que surgiu em decorréncia do uso do SEI. A entrevistada 8 menciona que “A gente
estd voltada muito para a questdo da ecologia, da sustentabilidade, entdo evita-se papel
desnecessario”. A mesma percepcao tem o entrevistado 10 “A questdo da sustentabilidade ¢ um
grande beneficio, que vocé evita muito o documento fisico”.

A facilidade e rapidez na inser¢cdo de documentos no SEI também ¢ um beneficio
percebido pelos usuarios com o sistema, uma vez que o sistema modificou a maneira como o
trabalho ¢ executado, como relatado pela entrevistada 7, a seguir, a qual menciona que os
modelos definidos no sistema facilitam o desenvolvimento do trabalho, reduzindo tempo
depreendido para realizagdo das tarefas, conforme apontam os estudos de Tapscott (1997).

Eu acho que melhorou porque se vocé ficava digitando todo o conteudo do documento,

seja um oficio, planilha, relatorio, enfim, hoje vocé vai direto 14 no SEI. Cria o processo,

insere os documentos, principalmente se o processo ja tem os modelos pré-definidos.

Quando tem os modelos padronizados do jeito que tem que ser, ¢ muito mais rapido.

S6 insere a informagdo 14 dentro. Traz facilidade e otimiza o tempo. O aumento de

tempo numa tarefa quer dizer que vocé estd perdendo tempo para outra. Até para um

descanso, para ficar mais tranquila para a proxima tarefa (E7).

Outro aspecto importante levantado pelos entrevistados € a transparéncia proporcionada
pelo SEI. A entrevistada 2 destaca que, antes, "nunca sabiamos onde estava o processo", uma

incerteza que foi eliminada com a possibilidade de acompanhar cada etapa da tramitacdo em
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tempo real, dando mais transparéncia aos procedimentos administrativos, beneficio também
evidenciado nos estudos de Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi (2024). Essa maior visibilidade
e controle sobre o fluxo de documentos promove um ambiente de trabalho mais eficiente e
seguro, conforme discutido por Laudon e Laudon (2014), que defendem que os sistemas de
informagdo modernos ndo s6 melhoram a execucdo de tarefas como também garantem a
integridade e a rastreabilidade dos dados e processos.

Embora os beneficios do SEI sejam amplamente reconhecidos, alguns entrevistados
mencionam que, no inicio, houve resisténcia ou dificuldades na adaptacdo ao sistema. O
entrevistado 1 menciona que "no comeco, foi dificil porque era tudo novo", enquanto o
entrevistado 2 admite que, durante o treinamento, teve medo de ndo conseguir aprender a usar
o sistema. Esse tipo de resisténcia inicial ¢ um fendmeno comum em processos de
implementagdo de novas tecnologias, conforme destacado por Marques et al. (2014), que
identificam o medo do desconhecido como um dos principais fatores que geram resisténcia a
mudanga.

Apesar de muitos entrevistados terem confirmado desafios iniciais na adaptacdo ao SEI,
com o tempo, a utilizacdo do SEI se tornou muito mais fécil e intuitiva. Alguns entrevistados
mencionam que, com a pratica, o uso do SEI fica mais simples e tudo se torna mais agil. Esse
aprendizado gradual e a percepcdo crescente dos beneficios sdo consistentes com a curva de
adocdo da tecnologia discutida por Venkatesh et al. (2003), na qual a Expectativa de
Desempenho aumenta a medida que os usudrios se tornam mais proficientes e confortaveis com
a tecnologia.

A pratica e a exposi¢do continua ao sistema permitem que os usudrios explorem suas
funcionalidades e maximizem os beneficios oferecidos, corroborando os estudos de Davis
(1989). Albertin (2000) também menciona que o uso continuo e a familiaridade crescente com
o sistema sdo fundamentais para que os usudrios percebam plenamente os ganhos que a
tecnologia pode proporcionar.

A maioria dos entrevistados afirma que, com o tempo, a adaptagdo ao SEI foi positiva,
e a curva de aprendizagem foi superada. Os relatos indicam que, embora a resisténcia inicial
possa ser uma barreira, o uso continuo do sistema e a percep¢ao dos beneficios acabam por
superar essas dificuldades, conforme sugerido por Audy, Becker e Freitas (1999), que enfatizam
a importancia do aprendizado continuo e do suporte institucional para garantir a aceitagdo das
novas tecnologias.

O SEI nao apenas moderniza os processos administrativos, mas também estimula o

crescimento profissional dos servidores, ao exigir uma adaptagdo ao ambiente digital, o que
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gera impactos diretos e positivos na execu¢do do trabalho, mesmo em fung¢des que ainda
mantém caracteristicas mais tradicionais, conforme citado pela entrevistada 10:

Eu uso ainda um sistema bem mecénico de inser¢ao de dados, entdo ndo me exige muito

conhecimento em tecnologia, porém, para o que eu tenho que fazer no sistema SEI eu

achei que ele trouxe impactos de melhora no meu trabalho, além de me exigir ampliar
meus conhecimentos em tecnologia (E10).

Mesmo nao sendo totalmente central em todas as func¢des, o SEI impacta positivamente
ao facilitar processos e melhorar a eficiéncia nas atividades cotidianas, conforme apontam
Uchoa e Amaral (2013) e Pedruzzi Junior, Souza e Pedruzzi (2024).

De modo geral, a percepcao dos usudrios ¢ de que o SEI contribui positivamente para a
melhoria das rotinas administrativas, evidenciando uma visao positiva dos envelhescente em
relacdo ao SEI, o que vem a corroborar com os estudos de Fulton et al. (2018). A analise
confirma o pressuposto teoérico da UTAUT em relagdo a Expectativa de Desempenho, que se
manifesta na percepc¢ao de melhorias concretas nas atividades diarias dos servidores. Ao mesmo
tempo, ressalta-se a importancia de treinamentos mais adequados e de um suporte técnico
continuo para mitigar barreiras de adaptacdo, detalhadas nas categorias Expectativa de Esfor¢o
e Condigdes Facilitadoras e garantir que todos os usuarios possam usufruir plenamente dos
beneficios da tecnologia (Venkatesh et al., 2003; Audy, Becker, & Freitas, 1999; Farias, Santos,
& Nascimento, 2022).

A andlise da Expectativa de Desempenho em relagdo a tramitacdo de documentos no
SEI revela percepgodes positivas, centradas na eficiéncia e na celeridade proporcionadas pelo
sistema. O SEI, segundo os entrevistados, trouxe mudangas substanciais nesse aspecto,
eliminando gargalos logisticos e otimizando a comunicagao interna e externa. Sob a oOtica da
utilidade percebida, demonstra que o SEI foi aceito pelos servidores, especialmente por sua
capacidade de organizar processos, agilizar a tramitacdo de documentos e aumentar a seguranca

e transparéncia e economizar recursos.

5.1.2 Expectativa de Esfor¢co

A Expectativa de Esfor¢o na UTAUT aborda a facilidade ou dificuldade que o usuéario
tem ao utilizar uma tecnologia, demonstrando a importancia desses fatores quanto a aceitagao
e uso de tecnologias. Logo, a percep¢ao dos usudrios sobre o SEI, em relagdo a Expectativa de
Esforco, ¢ apresentada nesta categoria de andlise. Foram analisados aspectos como as

dificuldades em relagdo ao uso do SEI, barreiras, resisténcia, o nivel de complexidade quanto
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ao uso do sistema e, de modo geral, como a ferramenta ¢ vista pelos usuarios.

A percepcao inicial sobre o SEI expressa uma Expectativa de Esfor¢o elevada, seja por
medo do novo ou pela falta de habilidades necessarias para manusear o sistema, conforme
observado nos relatos seguintes:

No inicio, eu enxerguei um bicho de sete cabecas, fiquei tdo pra baixo no dia do

treinamento, pois eu nao estava aprendendo nada, meu Deus (E2).

Antes era um bicho sete cabegas no inicio, mas hoje nao (E4).

A dificuldade ¢ porque eu realmente ndo sabia e nem conhecia o sistema (E6).

O inicio foi mesmo de resisténcia interna de cada pessoa que tem medo de ndo conseguir

trabalhar com uma ferramenta nova (E10).

Tudo que € novo gera medo, causa resisténcia (E14).

As falas sugerem que alguns usudrios, ao primeiro contato com o sistema, enfrentaram
dificuldades associadas a falta de conhecimento sobre o sistema, aspectos também observados
nos estudos de Miyashita e Silva (2018) sobre o SEI, além evidenciar como o medo ao que ¢
novo conduz a barreiras na aceitagdo de tecnologias, principalmente em pessoas com mais
idade, gerando resisténcias ao seu uso, conforme apontamentos realizados nos estudos de Chen
e Chan (2011) a Alvaro et al. (2022).

Contudo, a resisténcia inicial ao uso do SEI diminuiu em alguns usuarios, conforme
demonstrado pelos entrevistados 8 e 10, a seguir, na medida em que eles perceberam que o
sistema trouxe vantagens no desempenho do trabalho. A percepcao de utilidade que um usuério
tem e os beneficios que as ferramentas tecnoldgicas trardo ao seu trabalho exercem interferéncia
na aceitacdo de tecnologias, colaborando para o aumento ou diminui¢do da resisténcia,
conforme destacado por Davis (1989) e Barros, Silva e Souza (2024).

Vocé tem uma resisténcia antes, mas agora vocé€ v€ que ndo ¢ aquilo que vocé

imaginava. [...] E dificil, é burocratico, mas acho que melhorou bastante meu trabalho,

Ai comecei a usar e vi que era facil. As vezes a gente cria uma resisténcia imaginaria.

[...] Achei que facilitou muito meu trabalho (E8). Houve essa resisténcia, mas depois

que a gente comegou a trabalhar nele, a gente viu que ele vinha mais para simplificar

do que complicar e dar um patamar mais de eficiéncia mesmo no servico do que para
atrasar (E10).

Mesmo em pessoas mais velhas, ¢ possivel introduzir o uso de tecnologias, com uma
boa aceitacdo, desde que elas identifiquem que o uso aprimora seu trabalho, conforme também
evidencia a entrevistada 10, a seguir, corroborando os estudos sobre o SEI de Fulton et al.

(2018) e os estudos sobre envelhecimento e tecnologia de Barros e Raymundo (2021).
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Ou voce vai ter ganho na sua eficiéncia ou ganho financeiro. Entdo essas duas. [...] Ou
vocé precisa de um recurso tecnoldégico maior para ser mais eficiente, vocé vai buscar
esse recurso. Ou se for ganho financeiro, também vocé vai buscar esse recurso. Fora
isso, a tendéncia ¢ acomodagdo na nossa idade, ndo querer aprender ou usar tecnologias

(E10).

A Expectativa de Esfor¢o diminui com o uso continuo da tecnologia, ou seja o hébito
de uso, seja por meio da percep¢do dos beneficios que a tecnologia traz, seja pelo aumento da
facilidade ao se usar a tecnologia. O uso aproxima mais as ferramentas tecnolégicas com os
usuarios, fazendo com que as pessoas estejam mais seguras e preparadas, conforme destacado
pelos entrevistados 7, 8 e 11, a seguir. Os relatos sugerem que a experiéncia no uso do SEI
elevou a percepcdo de facilidade de uso do sistema, corroborando, assim, os estudos de
Venkatesh e Davis (2000) e Venkatesh, Thong e Xu (2012) de que quanto mais se usa uma
tecnologia mais fécil ela € percebida.

Hoje eu estou usando mais o SEI, entdo ele para mim 14 vai desmistificando esse medo

de realmente de transitar pelo SEI, de navegar ali nos processos, de movimentar mesmo,

porque eu estou mais familiarizada, entdo eu sei até onde eu posso ir (E7). Tem aquele
descompasso do inicio que vocé ndo conhece tdo bem, vocé tem medo de usar porque
pode acontecer algo, mas quando vocé comeca a dominar o sistema 14, vocé vé que ndo
¢ bicho de sete cabecas (E8). E ai quando a gente foi mexendo, mexendo, apanhava um
pouquinho, entrava ali, como ¢ que faz? Muitas perguntas. Ai a gente foi, tipo assim,
meio que engatinhando nele. Ai passa um certo tempo que vocé sai do engatinhar e ja
comeca a andar devagar, voc€ comeca a andar com as proprias pernas. E a medida que
vai se passando, vocé ja estd andando com uma velocidade de caminhada normal, suave

e tranquila (E11).

Embora certas barreiras iniciais tenham sido vencidas, como medo ao novo, ¢ falta de
conhecimento com o SEI, alguns entrevistados ainda percebem o SEI com um sistema
complicado, complexo, muitas vezes, devido ao treinamento inadequado as vdrias etapas que
s30 necessarias para se realizar uma tarefa dentro do sistema, as suas instabilidades, falta de
suporte, falta de orientagdes e comunicagdes claras que geram retrabalho e outros fatores que
elevam a Expectativa de Esfor¢o para se utilizar o SEI e colaboram para perpetuacdo da
resisténcia ao uso do sistema.

Para grande parte dos entrevistados, o SEI ¢ um sistema bom e util, embora sua
complexidade seja percebida, o que se torna um obstaculo para sua aceitacdo e uso, uma vez

que exige um esfor¢o maior para se utilizar o sistema, conforme apontam os entrevistados 2, 3,
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6 ¢ 9, a seguir. Sistemas complexos funcionam como barreiras em relagdo as tecnologias,
podendo vir a gerar resisténcias, corroborando os estudos de Delone e Mclean (2003).
Acho complexo o SEL E muito trabalhoso, demorado, é muito detalhe, é muita coisa.
Ele ¢ bom, mas ele ¢ cansativo porque ¢ muito detalhe, deu mais um pouquinho de
trabalho por causa disso. Porque vocé tem que fazer todos os processos, ai depois que o
seu processo ficou pronto, ai vocé vai e coloca no bloco de assinatura, no bloco para
eles conferirem, ai eles devolvem para c4, ai vocé vai ver se esta certo ou errado, vocé
vai tirar do bloco para vocé¢ alterar o documento, ai devolvem para eles, eles devolvem
para ca. Ai é um tanto de assinatura. E uma luta fazer isso (E2).
Eu acho bastante util, mas complexo também devido a ter muitos passos para serem
seguidos (E3).
O SEI da mais trabalho. Tem que colher assinatura, criar processo, colocar documento,
antes ndo, a gente fazia o trabalho e ali ele ja estava feito (E6).
Eu ainda acho ele confuso. Mas talvez € porque ¢ um sistema que eu ndo aplico
diariamente. Sao muitos caminhos que a gente tem que passar, preencher muitas coisas,
escolher processo, escolher documento, até que vocé chegue onde vocé precisa (E9).
Conforme afirmam Venkatesh e Davis (2000), quanto mais simples e facil for o uso de
uma tecnologia, maior serd sua acessibilidade e utilizagdo. No entanto, quando o uso de
determinadas tecnologias exige um esfor¢o excessivo, gera retrabalho ou apresenta
dificuldades, podendo surgir uma resisténcia por parte dos usuarios, corroborando os estudos
de Audy et al. (1999). Os entrevistados 5 e 8 trazem algumas dificuldades relacionadas as
instabilidades do SEI, fato que gera angustia, retrabalho, aumentando em muito o esfor¢o para
usar o sistema devido a considerarem uma plataforma inadequada e programa lento, destacando
a complexidade e o esfor¢o necessarios para utilizar o sistema.
O que me desanima, a grande dificuldade dele do SEI hoje que eu percebo ¢ a
instabilidade de funcionamento, que tem dia que vocé€ ndo consegue abrir o sistema,
gera uma angustia na gente que as vezes ¢ uma coisa que vocé tem prazo, vocé precisa
instruir, mandar um processo € o sistema esta instavel e ndo funciona e tem hora que
tem que comegar tudo de novo (ES).
O SEI, a plataforma tem hora que trava, vocé tem que ficar as vezes inserindo
documento de novo, mandando e-mail do sistema de novo, ai ndo encaminha
documentos em anexo, tudo isto gera retrabalho. E ruim, as vezes o sistema cai, porque
tem o tempo certo para vocé salvar e se voc€ ndo salva ai ele trava e vocé perde tudo

que vocé ja tinha feito (ES).
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A tnica coisa no SEI que eu vejo negativa sdo as quedas dele, né? Tem dia que ele ndo

funciona de jeito nenhum (E12).

Outro ponto observado e que dificulta o uso do SEI ¢ a comunicacdo. A percepgdo de
esfor¢o no uso do sistema vem da comunicagdo e do entendimento do sistema, devido a falta
de clareza nas instru¢des e na interacdo com outros usudrios. A necessidade de utilizar
aplicativos de mensagens, como o WhatsApp, para resolver questdes pendentes sugere que a
plataforma ndo oferece uma interagdo imediata e clara. Essa situagdo tende a aumentar o esfor¢o
necessario para utilizar a tecnologia, dificultando o processamento dos dados devido a como a
informacgao ¢ colocada, fatos observados por Day e Wensley (1998) e Porter (1986), e conforme
relatado pela entrevistada 10.

A maior dificuldade sobre o SEI é as vezes na comunica¢do ¢ no entendimento.

Vocé ndo tem uma interagdo com as pessoas de imediato. As vezes, nem sempre se tem

clareza, tem momentos que tem que entrar em contato até pelo WhatsApp com a pessoa

para poder finalizar algum servico e isso ndo deveria acontecer (E10).

A incerteza sobre os procedimentos e informacdes exigidas no SEI gera confusdo e
insegurancga, levando os usuarios a buscarem ajuda adicional, o que diminui a percepcao de
eficdcia do sistema. Assim, a Expectativa de Esfor¢o relacionada ao uso da ferramenta ndo se
limita a sua operagdo, mas também se estende a falta de comunicacdo, que devera ser
reformulada, conforme sugerido pela entrevistada e discutido na categoria Propostas de
Reestruturagao.

Viérios fatores exercem influéncia na aceitacio e uso de tecnologias e contribuem para
diminuir ou aumentar as dificuldades relacionadas ao seu uso. O fato ¢ que, quando o esfor¢o
para se usar uma tecnologia ¢ grande, a resisténcia ao seu uso tende a aumentar, conforme
afirmam Audy et al (1999), Venkatesh et al (2003) e Marques et al. (2014). Ao serem indagados
sobre a resisténcia ao uso do SEI, a grande maioria dos entrevistados afirmou perceber que
alguns de seus colegas ainda resistem ao uso do sistema, conforme citam os entrevistados 3, 7,
9el2.

Da minha parte ndo. Eu sempre estou aberta para poder estar aprendendo. Mas tem

colegas que ndo se abrem ao SEI até hoje. Nao usam e pedem para alguém fazer. E vai

entrar 14 s6 para assinar. Muita gente acomodada (E3).

Entdo, as vezes, a gente tem medo mesmo, mas muitas ndo acessaram € muitas nao

acessam ainda o sistema porque tem uma resisténcia, né? Hoje eu vejo porque a

dificuldade de manusear talvez seja maior, mas as pessoas as vezes nao t€ém coragem de

falar que nao sabem (E7).
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Sim, até hoje. Tem colegas que sdo bem resistentes. A mudanga, a atualizacdo do
sistema, frente ao sistema, a essa a informatizagdo. Resistente a informatizagdo como
um todo (E9).

De modo geral, acho que a resisténcia vem do novo, por causa do novo, todo novo

oferece a resisténcia. Isso € a nossa fisiologia humana. Toda mudanga, vocé oferece

resisténcia. Hoje, porém, eu tenho quase certeza que a grande maioria nao usa SEI

(E12).

Como motivador para a resisténcia em se usar o SEI, tem-se a falta de esclarecimento
sobre as utilidades do sistema. E possivel perceber a influéncia que os beneficios exercem na
aceitacdo de tecnologias, uma vez que usudrios que identificam melhorias em suas tarefas
devido ao uso de tecnologias tendem a adoté-las mais facilmente. O contrario pode elevar a
resisténcia, conforme afirmam os entrevistados 3 e 15, corroborando Venkatesh et al. (2003).

Entdo, se fosse apresentado como o SEI ¢ util, pratico, traz beneficio para vocé, para o

seu tempo, vai otimizar e trazer mais prazer ao seu trabalho, eu acho que as pessoas

gostariam mais. Mas isso ndo ¢ colocado. Ela ndo conhece, ninguém falou, ninguém

mostrou. Falta mostrar a utilidade. E bom, mas se vocé fizer por aqui, vocé vai fazer e

tirar de letra (E3).

Porque, no inicio, ndo ajudava em nada, ndo acrescentava nada no trabalho da gente.

Porque a gente gosta de ferramentas que vao ajudar a gente a diminuir a carga de

servico. Era so abastecer o sistema com documento, tudo aquilo ndo ajudava, era um

trabalho a mais que a gente tinha (E15).

Outro apontamento que justifica a resisténcia atual ao SEI ¢ a dificuldade de
aprendizagem relacionada ao uso de tecnologias. De acordo com a entrevistada 4, “Tem uns
que tem dificuldade, isso ¢ fato, em especial os mais velhos. E que tem até boa vontade, mas
tem uma limitagao, isso também ¢ fato”. Nessa mesma abordagem, o entrevistado 11 afirma:
“A resisténcia da minha parte ¢ a seguinte, porque tudo que € novo, o comeco ¢ muito
complicado. Entdo, ndo sei se seria uma resisténcia minha, mas uma certa dificuldade em
aprender com o novo” (E11).

Embora a entrevistada 4 demonstre a percepcao em relagdo aos colegas, e o entrevistado
11 demonstre a visdo que tem de si, ambas as falas expressam a dificuldade relacionada ao
aprendizado, corroborando os estudos de Doll, Machado e Cachioni (2016) e Pascoa e Gil
(2017), que trazem alertas sobre as limitagdes cognitivas decorrentes da idade, contudo ndo
afirmam que a idade ¢ impeditiva para o processo de aprendizagem.

Aspectos como apego a antigas praticas também foram abordados por alguns
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entrevistados como motivo para justificar a resisténcia no uso do SEI, conforme aponta a
entrevistada 4, e que corroboram os estudos de Barros, Silva e Souza (2024).

E tem aquelas que nada vai fazer mudar a sua percepg¢do de que do jeito que esta, esta

bom, ndo preciso de mais, ndo quer inovar, ndo quer melhorar, ndo quer fazer diferenca,

e quer seguir do jeito que sempre fez. E a sindrome da Gabriela. Eu nasci assim, eu

cresci assim, Gabriela. Porque ndo querem mudar, entdo essa resisténcia. Infelizmente

para alguns ¢ um problema realmente do querer. Se eu ndo quiser, nada vai mudar (E4).

Essa fala aborda a resisténcia a mudancga e a inovagao, representada pela "sindrome da
Gabriela", uma metéafora que indica imutabilidade, como se o individuo estivesse satisfeito com
o estado atual. A entrevistada atribui toda a resisténcia ao querer individual “Se eu nao quero,
nada vai mudar”, evidenciando a relevancia do interesse ¢ da curiosidade na adogdo e uso de
tecnologias, corroborando os estudos de Alvaro et al. (2022). Uma vez que a entrevistada 4
afirma que “do jeito que estd, esta bom”, ela demonstra que a utilizagao do SEI ¢ desnecessaria,
portanto sua Expectativa de Esforco serd alta, fato que eleva a resisténcia, conforme afirma
Venkatesh et al. (2003).

De acordo com o entrevistado 5, “A pessoa resiste em abrir mao daquilo que ela ja sabe
fazer, que ja estd consolidado, para aprender uma coisa nova. Ai a pessoa se apega ao que ja
esta dando certo, porque que noés vamos mudar?”’, corroborando as afirmagdes de Barros, Silva
e Souza (2024) de que quando existe satisfagdo na maneira e nos recursos utilizados para a
realizacdo de tarefas, hd propensdo de se ter maior resisténcia em relacdo aos novos
procedimentos e recursos adotados.

Percebe-se que existe nos usudrios resistentes, e que o entrevistado 5 menciona, uma
falta de clareza e entendimento dos beneficios do SEI, “mas a grande inten¢do da mudanga ¢é
otimizar tempo e recurso. E isso ai € inegavel que o SEI faz. S6 que as pessoas tém dificuldade
em entender essa otimizagao (E5)”, prejudicando a aceitagdo da tecnologia, o que corrobora o
queDavis (1989) comenta, ao afirmar que usudrios que identificam beneficios com o uso de
tecnologias sdo mais direcionados a utiliza-las.

Essa satisfagdo pode ser vista com maior evidéncia entre os mais velhos, principalmente
porque as inovagdes demandam novas maneiras de desempenho nas acdes do dia a dia. Uma
vez que o apego existe, ele inviabiliza a ado¢do de novas condutas, demonstrando um
afastamento entre a longevidade e os avangos tecnologicos, conforme afirma Alvarenga,
Yassuda e Cachioni (2019).

Ao afirmar que “papagaio velho ndo aprende a falar”, o entrevistado 5 demonstra a

dificuldade de adaptagdo e mudanca necessarias que os mais velhos t€ém em relacdo a contextos
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inovadores, no caso deste estudo, em relacdo ao uso do SEI, corroborando os estudos de
Bernardo (2022). Embora tenha feito referéncia aos usuarios mais velhos, ndo € possivel afirmar
que o participante perceba a resisténcia apenas entre usuarios mais velhos, sendo possivel supor
que a resisténcia exista com maior frequéncia entre os mais velhos.

Nessa mesma perspectiva, o entrevistado, a seguir, reflete uma percepgao clara sobre a
resisténcia a adogdo de novas tecnologias, especialmente entre os usudrios mais velhos,
conforme os estudos de Prensky (2001), Venkatesh et al. (2003) e Heart e Kalderon, 2013.

Tem gente que tem, assim, aversao a tecnologia. E ndo sdo poucos. A gente v€ aqui
dentro. Isso ai eu vejo com frequéncia, ndo s6 aqui no estado em geral. Geralmente sdo
pessoas com mais idade que trazem uma bagagem, que trabalharam de uma forma por
muitos anos. A gente sabe que o servigo publico é bem “bitolado”, a pessoa chega ali,
faz aquilo ali, vai embora. Vocé€ tem uma resisténcia muito grande a mudanga. Isso ai,
¢ claro, no dia a dia da gente aqui. Entdo, na hora que vocé pega isso tudo, que vocé traz
esse contexto, essa cultura arraigada, mesmo quem chega, comeca a absorver isso. Al
vocé comeca a ver também em pessoas novas (E12).

A aversao citada pelo entrevistado pode ser justificada por varios fatores, contudo a fala
demonstra que os motivos de resisténcia estdo relacionados aos antigos hébitos de trabalho, o
que compromete a aceitacdo de tecnologias segundo Cobalchini et al. (2020), além da cultura
organizacional, o que segundo Venkatesh et al. (2011) exerce influéncia na continuidade de uso
de tecnologias. Embora seja um tema abordado pelo entrevistado, a cultura organizacional ndo
foi algo discutido no referencial tedrico desta pesquisa.

O entrevistado 5 também traz em sua fala indicios de que a cultura de um determinado
meio exerce influéncia na adog¢do e uso de tecnologias, e em sua fala abrange a categoria
educacional como um todo: “Porque as pessoas, de um modo especial, na educagdo, que ¢ onde
a gente esta inserido, elas ndo estio acostumadas com essa questio do meio digital. E um povo
apegado ao fisico ainda”. Varias sdo as suposi¢des para esse apego ao fisico, contudo, ndo se
pode afirmar qual ou quais fatores conduziram o entrevistado a realizar essa afirmagao, que foi
embasada em sua vivéncia pessoal.

Embora o apego a antigos métodos e recursos de trabalho seja pessoal, deduz-se que o
6rgdo educacional também ndo acompanhou a evolugdo digital, deixando de introduzir
inovagdes tecnoldgicas em seus processos de trabalho, por meio de novos produtos e processos,
nas rotinas organizacionais (OCDE, 2018), demonstrando apresentar uma lenta e tardia
expansdo e uso da tecnologia.

Outro fator que justifica a resisténcia percebida por determinados entrevistados ¢ o fato
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de que alguns usudrios tém um certo distanciamento entre as tecnologias e sua efetiva
introducdo em seus contextos diarios. Conforme afirma Silva, Silva e Freitas (2020), algumas
pessoas envelhescentes e envelhecidas, hd alguns anos, sequer tinham conhecimento de
tecnologias, consideradas hoje como imprescindiveis.

Entdo quanto mais velha a pessoa, mais resisténcia ela tem. Mais dificuldade ela tem.

Porque comecgou o contato mais tardio com as tecnologias. Ai eu acho que elas tém mais

resisténcia. Acho que talvez a resisténcia seja medo, inseguranga (E3).

Acho que ¢ por causa do tempo que a gente viveu mesmo. NOs vivemos na época do

papel. Papel e caneta. Eu sou da época do mimedgrafo, do carbono. Imagina vocé chegar

aqui e tem uma maquina que faz tudo para vocé. Eu vejo que a idade ¢ um fator
complicador, porque a gente vem da era analdgica, papel, para a era digital (E7).

A resisténcia das geragdes mais velhas a adog¢ao de novas tecnologias, como expressado
pelos entrevistados, ¢ frequentemente associada ao medo e a inseguranga decorrente da
transi¢do de um mundo analdgico para o digital. Para quem cresceu e trabalhou em um ambiente
dominado por ferramentas como papel, caneta, mimedgrafo e carbono, o salto para tecnologias
digitais pode parecer abrupto, gerando sentimentos de vulnerabilidade e desconforto.

A entrevistada 9 afirma que percebe a resisténcia de maneira mais acentuada entre as
pessoas mais velhas, possivelmente por uma dificuldade de se utilizar as tecnologias, que pode
ser proveniente da falta ou pouca experiéncia com recursos tecnoldgicos, ao longo de suas
vidas, corroborando Charness e Boot (2009) e Neves, Waycott e Malta (2018).

E mesmo por causa de épocas passadas. A gente fazia as coisas de uma determinada

maneira, ndo precisava de computador, internet, sistemas. Hoje ndo, mudou e acho que

muito rapido, ai a gente tem que aprender e mudar a maneira que a gente faz. Mas
sempre fizemos de um jeito, e ai aprender o novo dé trabalho e cansa, na maneira antiga

a gente domina. E questio de contemporaneidade mesmo. E eu vejo essa resisténcia

com as pessoas mais antigas no sistema. Percebo claramente a resisténcia mais com as

pessoas mais antigas. Eles ndo gostam da maquina, do computador. Eles usam essa
expressao “cara cracha”, que ¢ a expressao de folha e papel (E9).

A familiaridade com processos tradicionais traz uma sensagdo de controle, que ¢é
desafiada pelas ferramentas digitais, muitas vezes, vistas como complexas e imprevisiveis. A
idade, nesse contexto, ¢ um fator que agrava a dificuldade, uma vez que as geracdes mais velhas
precisam reaprender conceitos e processos em que ja estavam habituadas. No entanto, a idade
ndo ¢ uma barreira intransponivel para a adaptagao tecnolodgica. Com o apoio certo, treinamento

adequado e ferramentas intuitivas, muitas pessoas mais velhas conseguem superar essa
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resisténcia, o que ressalta a importancia de iniciativas de inclusdo digital para facilitar a
transi¢do e permitir que todos usufruam dos beneficios do mundo digital, corroborando os
estudos de Doll, Machado e Cachioni (2016)

Os dados coletados sobre a percep¢do dos usudrios em relagdo ao SEI revelam uma
transicao significativa na forma como a ferramenta foi recebida e utilizada ao longo do tempo.
Visto inicialmente como um "bicho de sete cabegas", "monstro" ou "fantasma", o sistema gerou
beneficios que foram percebidos e dificuldades em seu uso, fatos que colaboram para aumentar
ou diminuir a resisténcia, j& que os usudrios tendem a negar sistemas que nao sao uteis e nem
faceis de se manusear, especialmente devido a falta de treinamento adequado e medo do
desconhecido. No entanto, com o uso continuo e a familiaridade crescente, os usuarios
conseguiram superar essas barreiras, percebendo os beneficios do SEI na otimizagdo do
trabalho, como sugerido pelos estudos de Venkatesh e Davis (2000).

Embora alguns usuarios ainda se sintam inseguros ao usar o sistema, o que gera medo,
uma grande parte dos entrevistados considera o sistema util, pratico, e percebe os beneficios
para o desempenho das tarefas. Ainda assim, a complexidade do sistema, as varias etapas
necessarias para tarefas e as instabilidades tecnologicas permanecem como desafios que
aumentam a percepcao de esforco no uso da tecnologia, gerando um retrabalho, conforme
destacam Fisk et al. (2009).

Esses obstaculos indicam a importancia de oferecer treinamentos continuos e suporte
adequado para que os usudrios possam se sentir mais confiantes e eficientes no uso da
ferramenta, como sugerido por Compeau e Higgins (1995) e Venkatesh e Bala (2008). Os dados
evidenciam como as Condig¢des Facilitadoras sdo importantes para a diminui¢do da Expectativa
de Esforco, tdo quanto a Expectativa de Desempenho. Assim, apesar das dificuldades iniciais,
o uso prolongado e as atualizagdes do sistema indicam uma tendéncia a melhoria da facilidade
e utilizacdo do SEI, desde que as barreiras tecnoldgicas e a auséncia de suporte sejam tratadas

de forma mais contundente.

5.1.3 Influéncia Social

A Influéncia Social no contexto do uso do SEI ¢, em grande parte, inexistente ou pouco
relevante para a maioria dos entrevistados, com as obrigacdes e a necessidade do trabalho sendo
os principais influenciadores para o uso do sistema. Para os entrevistados que relataram haver
a Influéncia Social, ela é proveniente de colegas que desempenham o papel de facilitadores ou

mentores.
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Em relagdo a influéncia no uso do SEI exercida pelos superiores, a grande maioria dos
entrevistados afirmaram que ela ndo existe. De acordo com o entrevistado 1, "S6 falam para
utilizar o SEI". De acordo com alguns entrevistados, ¢ possivel perceber auséncia da atuagao
dos superiores para inspirar a utilizagdo do SEI, cujas condutas ndo influenciam o uso do
sistema, podendo prejudicar a adog¢do da tecnologia conforme percebidos por alguns
entrevistados, a seguir, e também destacado por Venkatesh, Thong e Xu (2012).

Acredito que € o superior que tinha que fazer isso, causar este disparo, essa vontade de

aprender, de conhecer mais, de se aperfeigoar, para que o outro ndo assuma este disparo,

mas isto ndo acontece (ES).

Eu vejo alguma dificuldade, sim. No meu caso especifico, se vocé pegar a pessoa que

estd logo acima de mim, ele tem tranquilidade, mas mesmo assim ainda gosta muito de

papel. Sente-se mais seguro com o meio fisico do que o tecnologico. E quando a gente
fala de SEI, a grande finalidade do SEI ¢ suprimir papel (E12).

E possivel perceber, por meio de algumas citagdes, que alguns superiores ndo fazem
uso do SEI de maneira contundente de forma a influenciar o seu uso. Pode-se, portanto, inferir
que a Influéncia Social exercida pela lideranca na SRE de Sete Lagoas ¢ baixa ou inexistente
em determinados setores, contudo, ndo se pode afirmar que todas as liderancas ndo fazem uso
do sistema. A percepcao em estudo € o quanto as pessoas sdo influenciadas a usar o SEI, devido
ao fato da utilizacdo do sistema por pessoas que exer¢am relevancia para elas. O fato dessa
influéncia pessoal ndo ser percebida, ndo demonstra, por si s6, que ndo ha uso do SEI pelas
liderangas.

Alguns entrevistados afirmaram ser influenciados por colegas no uso do SEI, o que pode
ser justificado pela auséncia da influéncia exercida pela lideranga, conforme apontamentos de
Thompson, Higgins e Howell (1991). Segundo relata a entrevistada 6, “Eu sou mais
influenciada para utilizar pela ‘fulana’ [nome omitido]. A ‘fulana’ me influencia bastante. Ela
gosta desse sistema, entdo assim, ela me mostra e ela fala ‘vou sentar com vocé, vou te

29

explicar’” (E6). O fato da entrevistada gostar do sistema reflete uma validagdo positiva do
sistema, o que segundo Martins (2014) fortalece a disposi¢do dos usuarios em utilizar
tecnologias.

A entrevistada 7 afirma que ¢ influenciada a usar o SEI porque determinado setor em
especifico domina essa tecnologia e, por isto, ela ¢ influenciada por esse setor a usa-la. “La no
setor financeiro, eles dominam a parte que eu mais utilizo. Eu vejo que eu tenho incentivo, vejo

que eles dominam tudo sobre o trabalho que preciso no SEI e, se eu tiver dificuldade, posso

procurar eles” (E7). Esse fato demonstra uma Influéncia Social exercida na usuéria por meio
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do setor em destaque, local onde a usudria ¢ atuante e inserida, fatos explicados por Gunasinghe
et al. (2019).

Venkatesh e Bala (2008) afirmam que a Influéncia Social ¢ mais exercida em pessoas
que ainda tém incertezas quanto ao uso das tecnologias, fatos observados na percep¢do da
entrevistada 2. Ao ser indagada se era influenciada por algum colega a usar o SEI, a entrevistada
afirmou que ndo, porém, ¢ possivel perceber que esta ja foi influenciada quando afirma que “Eu
ouvia e via muito a ‘fulana’ usando o SEI, ela sabe tudo, entdo isso me influenciava. Hoje ela
nem trabalha mais aqui”. A experiéncia com o sistema se mostrou promissora e a entrevistada
afirma que atualmente auxilia as pessoas: “Hoje eu ajudo muitas colegas do setor que me pedem
ajuda”. A entrevistada demonstrou confianca com o uso do sistema na medida que ganhou
experiéncia, diminuindo a importancia da Influéncia Social, corroborando, assim, os estudos de
Bobsin, Visentini e Rech (2009) e Gunasinghe et al. (2019), uma vez que a Influéncia Social ¢
forte nas primeiras fases de uso de uma tecnologia, mas que sua importancia diminui a medida
que o usuario ganha experiéncia e confianga no uso do sistema.

Alguns participantes afirmam ndo serem influenciados socialmente, conforme
demonstra o entrevistado 5: “Eu sou uma pessoa pouquissimo influenciada, eu sou muito
cabeca feita. Eu penso o que eu tenho que pensar”. O entrevistado 13, em sua fala, cita que:
“Eu ndo uso, pois nao preciso para meu trabalho. Entdo, ndo sou influenciado nem por colegas
de sala que sdo mais préximos, nem pelo proprio trabalho”. Pode-se perceber que o entrevistado
14 também ndo tem sua rotina de trabalho institucionalizada no SEI e que a Influéncia Social é
menos proeminente em contextos voluntarios de uso, justificando-se devido ao fato de que o
efeito da Influéncia Social ¢ mais forte em contextos de uso obrigatério de tecnologia, sendo as
pessoas mais suscetiveis a influéncia de liderangas ou de colegas, conforme apontam Venkatesh
et al. (2003).

Contudo, a Influéncia Social ndo foi percebida nesSe contexto compulsério de uso do
SEI. Para alguns entrevistados, o uso da ferramenta ¢ visto como uma obrigacao profissional
ou uma necessidade funcional, conforme ja relatado, sem a intervengdo ou incentivo de outras
pessoas. Por ser assim, a Influéncia Social ¢ irrelevante, conforme os relatos dos entrevistados:

Nao ha influéncia, a ndo ser do proprio governo, do proprio trabalho. Ele gerou uma

ferramenta que foi boa para todo o mundo, mas assim ndo deu op¢ao, ¢ isso ai e pronto

(E1).

Nao vejo essa influéncia vinda de ninguém, para mim foi necessidade mesmo. Vocé vai

14 e faz o que for. Vocé ndo tem outra alternativa. Ninguém falou assim “vai 14 e usa o

SEI que ¢ bom (E3).
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Agora vai ter que ser pelo SEI. A gente achando bonito ou feio. Eu ndo fico tentando
converter a pessoa ndo. Eu uso a fala de que ¢ compulsorio. Foi determinado que de
agora em diante vai ser pelo SEI. Nds ndo temos a op¢do de mandar por outro meio

(ES).

Nao sou influenciado porque ndo percebo que exista este tipo de influéncia. Temos um

servigo de pagamento que vocé tem que fazer e vocé € obrigado a usar o SEI (E10).

Embora o uso da tecnologia seja imposto, essa obrigatoriedade pode ser vista como uma
forma de influéncia. Apds o uso inicial forcado, a exposicdo ao sistema pode levar ao
reconhecimento de seus beneficios, sugerindo que o valor intrinseco da tecnologia acaba por
ser descoberto e aceito, segundo Bobsin, Visentini e Rech (2009). Nesse sentido, a pressdo para
usar a tecnologia acaba facilitando a descoberta de suas vantagens, o que pode transformar uma
obrigacdo em uma oportunidade de aprendizado e aceitagdo, conforme Venkatesh e Bala (2008)
ao afirmarem que a utilidade percebida tende a ser mais relevante com o passar do tempo para
a aceitacdo e uso do sistema.

A auséncia dessa percep¢ao pode indicar que, em algumas situagdes, outros fatores,
como a utilidade percebida, facilidade de uso ou até a autonomia individual, podem ser mais
influentes do que a pressdo social propriamente dita, conforme relatos dos entrevistados 1 e 15,
que corroboram os estudos de Davis (1989).

A gente de imediato acha que ¢ imposi¢ao e depois vocé vé que ndo ¢ desta forma, ¢

para a facilidade do servico (E1).

Na verdade, seria meio obrigatério usar. Porque se vocé€ ndo ¢ obrigado a usar, vocé nao

vai usar. Mas a partir do momento que vocé vai comegar a usar, que vai ser obrigatorio,

¢ uma forma de incentivo, entre aspas, porque a pessoa vai comegar a utilizar o sistema

e vai ver que o sistema é bom. E muito melhor de mexer. Tem que mostrar os beneficios,

o que o sistema tem de bom (E15).

Alguns participantes demonstram uma postura de independéncia indicando que a
motivagdo para usar a tecnologia ¢ intrinseca e orientada pelos beneficios percebidos. Nesse
aspecto, a Influéncia Social tem pouca ou nenhuma relevancia, corroborando as afirmagdes de
Venkatesh e Bala (2008) de que a dependéncia de fatores externos como a Influéncia Social
diminui a medida que os usuarios entendem o valor e os beneficios de uma tecnologia, o que
se pode ser verificado nas seguintes falas:

Eu incentivei as pessoas a usarem, entdo eu fui a minha primeira influenciadora. Sempre

defendi o SEI, desde sempre. [...] Nao tem como falar que o SEI ndo ¢ uma inovacao

que veio para ficar e que a gente tem que abragar e cada vez mais praticar acdes nele,
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porque isso s6 vem agregando (E4).

Eu sou minha propria influéncia. Para mim ¢ um beneficio usar. [...] Eu ndo dependo de

fatores externos. Entdo, eu sou a minha prépria motivadora, em relagao ao SEI (ES).

Eu uso porque eu ndo gosto de retrabalho. Eu ndo gosto de trabalhar muito, eu gosto de

trabalhar bem. E entdo por isso me estimulou a correr atrds. Porque estava muito ruim

para trabalhar. Vocé chegava na minha mesa, a mesa toda cheia de papel. Entdo, me
estimulou porque, né, estava muito longe do que para mim seria algo que me fizesse
acordar de manha e vir tranquilo para o servigo (E12).

Ao verificar as entrevistas, percebe-se a pouca ou praticamente nenhuma influéncia
exercida por parte dos gestores da instituicao no uso do SEI. A influéncia parte de colegas para
colegas, ou, até mesmo, da propria pessoa para si mesma. A medida que os usudrios comegam
a ganhar mais experiéncia e familiaridade com a tecnologia, eles passam a formar suas proprias
percepgoes e opinides. Quando a experiéncia direta com o sistema aumenta, a necessidade de
buscar validagdo ou orientagao dos outros diminui. Nessa fase, fatores como a facilidade de uso
e o valor percebido da tecnologia tornam-se mais importantes para determinar o comportamento

do usuério do que a Influéncia Social.

5.1.4 Condicoes Facilitadoras

A categoria Condi¢des Facilitadoras refere-se a percepcao dos usuarios sobre o suporte
técnico e organizacional disponivel para facilitar a utilizagdo do SEI, considerando a presenga
de recursos adequados e politicas de apoio, que em determinados contextos podem vir a
influenciar a ado¢ao e uso da tecnologia (Gonzales et al. 2017).

A grande maioria dos entrevistados afirmou ndo identificar nas praticas da institui¢ao a
presenga do suporte individual oferecido no uso do sistema, sentindo falta de uma pessoa
especifica para orientar e sanar dividas quanto ao uso do SEI e de outras tecnologias, como
pode ser observado, a seguir.

E essa ajuda ndo tem ndo. A gente fica quebrando a cabega pedindo ajuda aos colegas

da sala (E2).

Acho que deixa a desejar, principalmente hoje em dia. Nao s6 no SEI, mas nas

tecnologias como um todo. Quando comegou e até hoje, a gente ndo tem onde buscar

socorro. Nos todas 14 no setor nos amparamos nas colegas (E3).

Hoje esta tudo muito deixado de lado. Acho que por parte da superintendéncia ndo

percebo. Recorro aos meus colegas na dificuldade (E9).
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Uma vez que, segundo alguns relatos, o suporte adequado para o uso do SEI ndo esta
sendo oferecido pela institui¢do, algumas pessoas estdo buscando auxilio nos colegas para se
sentirem mais seguras no uso das tecnologias, o que corrobora as afirmacdes de Raimundo e
Jorge (2018) de que profissionais mais velhos se sentem mais seguros quando solicitam ajuda
de terceiros para sanar dificuldades de uso. A entrevistada 3 relata que “as vezes eu nao sei o
que e como eu fago para usar o SEI. A colega larga o servico dela, e vem ajudar a gente, isto
era com todos”. Todavia, ha deficiéncia na oferta do suporte institucional, que pode vir a
comprometer a utilizagdo das tecnologias fazendo com que elas ndo sejam aproveitadas de
maneira eficaz, uma vez que a organiza¢do ndo estd fornecendo o suporte técnico adequado e
continuo, o que garantiria o compartilhamento do conhecimento no uso do SEI, conforme
afirma Venkatesh et al. (2011).

Enquanto alguns entrevistados recorrem a ajuda de colegas, outros os auxiliam. A
entrevistada 8 afirma ajudar outros servidores: “Em relag¢do aos servidores da SRE, creio que
uns ajudam os outros, eu mesmo ajudo os servidores da inspecdo, os no meu setor, mas um
treinamento oficial, creio que por causa do excesso de demanda de servigo, ndo esta
acontecendo” (E8). Esse relato indica certa familiaridade e experiéncia com o uso do SEI, fatos
que corroboram os estudos de Venkatesh et al. (2003), uma vez que a auséncia de suporte
adequado ¢ menos influente em usudarios mais experientes.

Entre as falas, héd ainda os que citam a falta de uma atuag¢@o mais contundente do setor
responsavel por tecnologias na instituicdo. Conforme relatado pelos entrevistados 11, 12 e 14,
a seguir, seria o setor o responsavel por estimular e dar suporte no uso de tecnologias, em
especial o SEI. Os participantes relatam que o aprendizado ocorreu, muitas vezes, sem o amparo
adequado, porém enfatizaram a importancia de um suporte, incentivos e treinamento adequados
para se estimular o uso e aumentar a percep¢do de facilidade no uso das tecnologias, fatos
observados nos estudos de Venkatesh e Bala (2008).

Nao existe ndo, apesar de termos um setor responsavel por tecnologias. Eu acho que o

que a instituicdo olhou mesmo ¢ s6 questdo de implantar o sistema SEI e mexer ali com

aquelas ferramentas basicas, e cada um teve que se virar com elas. Entdo, nesse ponto,
faltou assim da instituicao (E11).

Nao s6 do SEI, né? Tecnologia em geral, eu ndo vejo nenhum movimento aqui para

resolver isso ndo. Pelo menos eu nunca vi, eu nunca vi sentar, chamar o pessoal de TI.

Quem eu acredito que teria que estar na frente, ou chamar alguém para dar um curso,

ou sentar, vamos fazer um curso com a turma aqui. Coisa simples. Mas que comece a

te trazer ali, te abrir novos horizontes com a tecnologia. Ninguém vai acordar no dia e
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falar assim, ‘a partir de hoje eu sou high tech’, né? Eu estou dentro da tecnologia,

amando. Nao, vocé vai adquirindo gosto (E12).

Nos temos um centro de tecnologia, NTE. Que na maioria das vezes ndo esta disponivel.

Mas eu vejo esse NTE nosso muito restrito (E14).

Alguns entrevistados associaram o suporte técnico aos administradores do SEI,
conforme afirma o entrevistado 5: “Ultimamente estamos perguntando uns aos outros, embora
sempre que eu preciso eu recorro aos pontos focais aqui que sdo os administradores e eles me
auxiliam no que podem”. Contudo o fato de terem outras demandas, talvez, ndo caracterize tdo
bem o suporte ofertado, conforme observado pelos entrevistados 9 e 10, a seguir, o que pode
vir a prejudicar o aprendizado ou diminuir a capacidade de se usar tecnologias, corroborando,
assim, os estudos de Compeau e Higgins (1995) ou, até mesmo, contribuir para a resisténcia
em aceitar as tecnologias, conforme estudos de Rogers (2003).

Tem os administradores do SEI, mas eles também tém outras demandas (E9).

Existem os administradores do SEI, que ajudam quando possivel, e eles também tem

outras coisas para fazer também, outros trabalhos, porém, em relagao a dificuldades de

outras tecnologias ndo tém. Deveria ter alguém especifico para te orientar e te dar o

apoio porque o aprendizado ele vem da pratica também (E10).

Embora alguns percebam a auséncia de suporte quanto ao uso do SEI, os participantes
sdo quase undnimes em dizer que os treinamentos e capacitagdes na instituicdo, hoje, sdo
ausentes e os que ja foram ofertados foram improdutivos: “Deixa muito a desejar, e precisa, €
importante” (E12). “Capacitagdo ¢ muito importante, né? Eu acho que o profissional do futuro
ja tem que ser um eterno estudante, sabe? Porque sendo ele perde o mercado de trabalho para
outro profissional” (E13). E possivel perceber a relevancia do tema formagcio e aprendizagem
para os entrevistados, aspectos também relatados nos estudos de Unicovsty (2004) e Czar et al.
(2015), com destaque o entrevistado 13 que ainda expande a discussdo, demonstrando as
consequéncias da ndo atualizacdo frente as demandas de trabalho, corroborando os estudos de
Rizzotti e Nalesso (2022).

Ainda em relacdo ao treinamento, o entrevistado 1 apresenta uma critica ao treinamento
realizado inicialmente: “Eu acho fraco. Quando iniciou o SEI, teve uma capacitacdo entre
funciondrios do SEI que utilizaram, que tinha mais facilidade e que ensinaram a gente a mexer,
mas eu acho que isto tinha que ser uma instdncia maior para poder ensinar a gente”. Ao ser
indagado sobre qual instancia maior seria, o participante afirmou ser da SEE ou quem
desenvolveu o SEI, ndo funcionarios que também estiao aprendendo.

Uma andlise do tema no contexto do SEI revela diversos aspectos criticos e percepcdes
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dos entrevistados, tanto em relacdo a qualidade das capacitacdes oferecidas quanto as
metodologias aplicadas, conforme estudos de Laguna e Babcock (2000). Esse fato foi
observado pela propria servidora que ja aplicou treinamentos na institui¢do: “Neste momento
atual estd muito falho. Nao ha. Eu repensaria também na maneira como foi colocado a principio.
A gente ficou muito presa a teoria, entdo acredito que experimentar a ferramenta, uma coisa
pratica” (E4).

Reforgando a percepcao de excesso de foco na teoria durante as capacitagdes, os
entrevistados, a seguir, apontam que:

Acho que a uma boa capacitagdo ¢ aquela que vocé tem a teoria, mas a pratica também
(E2).

Nao estou vendo, na verdade, isto ¢ uma falha muito grande. [...] precisa de uma
capacitagio mais pedagogica. Esta muito técnica. E porque quem sabe, sabe para ele, e
ele vem cobrando do outro. Nossa ndo ¢ possivel que fulano ndo sabe isso? (E3).

Essa ¢ a maior falha que eu acho que tem. Na parte que os treinamentos sdo muito
tedricos, mas pouco praticos. A capacitacdo aqui sempre foi muito deficiente, totalmente
deficiente (E10).

Percebe-se que o treinamento oferecido ndo estd adequado aos usudrios e suas
especificidades, provenientes da idade, e poderia ter sido adaptado para uma capacitagcdo
pratica, corroborando, assim, os estudos de Czaja e Sharit (2012). Isso ¢ um ponto critico
observado e que interfere diretamente na percep¢ao de facilidade de uso, e consequentemente
na utilizacdo e reducdo de barreiras, conforme afirmam Venkatesh e Bala (2008) e Davis
(1989), uma vez que tecnologias mais faceis de usar sdo mais aceitas.

Audy, Becker e Freitas (1999), Dias (2000), Marques et al. (2014), Batista (2006) e Leal
e Figueiredo (2021) trazem apontamentos sobre a importancia dos treinamentos para o sucesso
no uso de sistemas de informagao, fatos confirmados na fala da entrevista 9: “para saber usar o
sistema, tem que ter capacita¢do”. Nao apenas a metodologia deve ser adequada, mas também
os responsaveis pelos treinamentos devem ser pessoas mais compativeis e disponiveis para
ensinar sobre o SEI, o que se percebe no relato seguinte:

Capacitacdes regulares, oferecidas pelo setor especifico. Nao colocar para aquelas

pessoas que ja fazem, e ja tem um volume de servigo muito grande, porque a qualidade

também fica aquém. E porque quem sabe de tecnologia, os administradores do SEI, tém

mais coisas, entdo as vezes nao tem tempo, né [...] nem € dedicar por que nds ja retemos

o conhecimento, mas € o outro aprender naquele tempo reduzido (E8).

Outro ponto levantado por alguns entrevistados ¢ que os treinamentos oferecidos sao
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muito generalistas, muitas vezes, o aprendizado ¢ solitario, e ndo abordam as necessidades
especificas de diferentes setores ou departamentos, o que pode prejudicar o aprendizado
conforme apontamentos de Compeau e Higgins (1995), evidenciando a irrelevancia ou pouco
aproveitamento dos treinamento ja ministrados, mantendo o usuério na condi¢do de incapaz
para o amplo uso de tecnologias, corroborando, assim, os estudos de Alvaro et al. (2022).
Observe as falas a seguir:

A capacitag@o ¢ muito generalista. Ela foca naquilo que ¢ geral, analitico do SEI. Vocé

entra aqui, vocé clica aqui, aqui vocé abre processo, aqui vocé fecha. O proprio servidor

que recebe a responsabilidade, acaba que ele tem a responsabilidade também num curto
espaco de tempo de informar, ajudar o servidor 14 na ponta e as vezes até treinar assim
sem ter o treinamento (ES).

O aprendizado ¢ solitario, chegam as resolucdes, a partir das resolu¢des vocé vai ali

tentando ver como vocé vai colocar aquela resolug@o ali ou aquela norma que ¢ feita

(E10).

Mas as capacitagdes sdo muito, eu chamaria de furadas, porque eu ia fazer capacitagao,

cem, cento e tantas pessoas. Uns chega com seu notebook, fica sentado 14 atras, liga o

notebook, e o cara estava la na frente falando, vocé nio esta entendendo nada, ou vocé,

além de ndo entender, vocé atrapalha o outro (E14).

Autores como Cruz (2000), Oliveira e Martiniuk (2020), Leal e Figueiredo (2021)
trazem apontamentos sobre a relevancia de se qualificar os usudrios para utilizagdo efetiva de
sistemas de informacao e tecnologias. Em contrapartida, treinamento inadequado tende a gerar
desconforto entre os usudrios conforme estudos de Miyashita e Silva (2018).

Além de suporte pessoal e treinamentos inapropriados, a infraestrutura da instituicdo
também foi apontada como um fator que compromete a utilizacdo do SEI. Essa infraestrutura
estd relacionada a estrutura, conexdo e equipamentos. Citados por grande parte dos
entrevistados, alguns apontamentos relatam dificuldades para se usar o SEI, muito em
decorréncia dessas deficiéncias. Alguns participantes da pesquisa ainda citam alguns problemas
mais complexos, relacionados a estrutura de equipamentos, fios e cabos que dao base para
acesso a internet (rede logica), a rede elétrica, e aos recursos financeiros disponiveis. Esses
apontamentos indicam aspectos mais impactantes, que exercem interferéncia e sdo barreiras a
implementagdo e uso de sistemas de informagdo, fatos também observados nos estudos de
Audy, Becker e Freitas (1999), atuando como um obstaculo a informatizagdo das organizagdes.

Internet fraca, quando tem muita gente utilizando, fica lenta e o SEI, o proprio sistema

tem caido muito (E1).
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A internet fica muito lenta... a banda aqui de conexao ¢ bem restrita (E7).
Nos temos alguns problemas que s@o estruturais e de infraestrutura de longa data. Nos
temos equipamentos, porém, a gente ndo tem pontos de acesso, que no caso seria a rede
logica e também a rede elétrica. Nos temos também sobrecarga, entdo isso sO vai
melhorar a partir do momento que tiver uma reestruturagdo da infraestrutura,
principalmente nessas questdes de ponto ldgico e elétrico, porque a nossa energia
também ¢ bem instavel (E4).

Eu acho que falta uma estrutura muito forte ainda. Nao tem estrutura que aguente,

suporte. Principalmente internet. Sei que falam que a regional ndo tem esse dinheiro

para isso (E9).

As falas convergem para uma percepgao de que a infraestrutura tecnologica e elétrica é
inadequada para as necessidades atuais. A mencgao a instabilidade da energia e a falta de pontos
de acesso para a rede ldgica sugere que, mesmo com a disponibilidade de equipamentos, sua
utiliza¢do esta comprometida, conforme aponta Venkatesh e Bala (2008) sobre a interferéncia
das Condicdes Facilitadoras no uso efetivo de tecnologias. Além disso, a questdo financeira
emerge como uma barreira importante para a solucao desses problemas. Assim, a reestruturagao
mencionada parece ser ndo apenas uma questdo de necessidade técnica, mas também de
viabilidade financeira.

O entrevistado 8, além de relatar a lentiddo da internet, ainda fala sobre os
equipamentos: “O computador hoje, o0 meu esta quase morrendo. E a internet também nao ¢
boa”. O entrevistado 6 refor¢a a necessidade de uma infraestrutura adequada e condizente com
o uso de tecnologias, especialmente em relacdo a internet: "Nos precisamos da internet, nos
precisamos de um equipamento bom para gente passar um servi¢o melhor para o outro." Os
relatos sobre a qualidade da internet sdo variados e demonstram uma fragilidade dessa condi¢ao
facilitadora. A auséncia ou baixo nivel de conexdo da internet prejudicam a realizagdo de
procedimentos administrativos, uma vez que as tecnologias utilizadas funcionam por meio da
internet e sem ela se torna inviavel a realizagdo de atividades, conforme aponta Castell (1999).

Instabilidades relacionadas a conexao, a rede, aos equipamentos € também ao proprio
sistema prejudicam o uso de tecnologias, conforme observado na fala das entrevistadas 8 e 16,
a seguir, fatores apontados por Davis (1989), Thompson, Higgins e Howell (1991) e Audy,
Becker e Freitas (1999), prejudicando, assim, a adog¢do de tecnologias, no caso deste estudo o
uso do SEIL

Eu trabalho com inser¢do de documentos no SEI. Quantas vezes eu perdi documentos

porque o SEI, ou aconteceu alguma coisa na internet, ele travou e eu ndo tinha salvado.
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Perdi o documento. Porque ai quando ele sai, vocé perde o documento. E tem que fazer
tudo de novo. Retrabalho. Ai ¢ um ponto negativo. O préprio SEI também trava as
vezes, ele fica rodando e ndo entra, o sistema mesmo sabe (ES).

No nosso computador, toda hora d4 problema. Na semana passada, faltou energia. A

hora que voltou, uns ligaram, igual o meu ligou, ficou tudo preto, tive que ligar para o

NTE. Comecei a trabalhar ha quase onze horas. Essa parte do SEI poderia ser uma parte

prazerosa para a gente (E16).

Os conhecimentos explicitos das limitagdes em termos de infraestrutura que envolvem
o uso do sistema, tais como internet e equipamentos inadequados, impactam o desempenho das
atividades, fatos que corroboram as afirmacdes de Thompson, Higgins e Howell (1991) e
Gonzales et al. (2017), e podem ser verificados também na citagdo do entrevistado 5: “Dentro
do que ¢ possivel na atuacdo da institui¢do, ela atende. A nossa atuagdo aqui ¢ muito limitada.
Tem dia que dé certo, tem dia que ndo. A internet tem dia que funciona, tem dia que nao.
Computador tem dia que funciona, tem dia que ndo” (ES).

A insercdo de novas tecnologias da informagdo introduz novos procedimentos
institucionais, e tem como objetivo aumentar a eficiéncia e eficicia dos servigos prestados,
conforme afirma Dias (2000). Contudo, a auséncia de suporte técnico adequado se torna um
obstaculo a adocdo de novas tecnologias, conforme afirma Rogers (2003).

Para além de um suporte técnico, ¢ importante também demonstrar os beneficios
provenientes do uso do SEI para estimular o uso de tecnologias, mostrando sua utilidade e o
impacto positivo nas atividades diarias, havendo assim maior aceita¢do, o que vem a corroborar
o estudo de Davis (1989). As entrevistadas 4 e 10 demonstram a necessidade que percebem de
informar os usudrios quanto aos beneficios do SEI:

Olha, eu acho que aquilo que pode ser feito tem sido feito, que € trabalho de informacao,

de conscientizag¢do da equipe, da mudancga da cultura mesmo. S6 que a gente encontra

muita resisténcia e o Unico meio de quebrar a resisténcia ¢ popularizar o uso e a

informagdo. E a gente sabe que a quebra de cultura ¢ um processo lento, dificil e

demorado. Entdo a gente tem de repetir a informagao, a disseminagio. [....] E mostrar

mesmo, o sistema veio para melhorar os processos, para agilizar, otimizar o tempo, as
despesas e etc. (E4).

Uma pessoa especifica para dar suporte sempre quando solicitada, mais treinamentos,

explicar melhor para que o SEI, e também outras tecnologias servem, mostrar que ao

usar elas, vai trazer facilidade nas tarefas diarias (E10).

A analise das Condig¢des Facilitadoras para a ado¢ao do SEI revela uma série de desafios
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enfrentados pelos usudrios, especialmente em relagdo ao suporte técnico e organizacional. A
percep¢do predominante entre os entrevistados ¢ a de que o suporte formal oferecido pela
instituicao ¢ insuficiente, o que leva os profissionais a dependerem da ajuda de colegas mais
experientes. Isso reflete uma auséncia de agdes estruturadas de treinamento e capacitagdo
continua, deixando os servidores em situagdes de aprendizado autbnomo ou coletivo informal.

Entre os principais problemas apontados, destacam-se a falta de suporte adequado por
parte do setor de tecnologia, capacitagdes inadequadas (muito tedricas e pouco praticas), e
limitacdes estruturais, como a qualidade precaria da internet e dos equipamentos. Esses fatores
interferem diretamente na eficiéncia do uso do SEI e comprometem o aproveitamento pleno
das tecnologias disponiveis.

Embora alguns servidores mais experientes consigam se adaptar melhor a auséncia de
suporte, segundo Davis (1989), Venkatesh et al. (2003) e Venkatesh e Bala (2008), a auséncia
de politicas de suporte continuo e estruturado afeta diretamente os usuarios menos experientes.
Além disso, a falta de infraestrutura adequada, como conexdo estdvel e equipamentos
apropriados, ¢ vista como uma barreira significativa para a adogdo efetiva do SEI e outras
tecnologias.

Em suma, a falta de suporte técnico e organizacional formal, associada a problemas de
infraestrutura e metodologias inadequadas de treinamento, contribui para a percep¢ao negativa
dos usudrios em relagcdo ao uso do SEI. Melhorias sdo necessarias tanto no nivel de suporte
oferecido quanto na infraestrutura e capacitacdes, para garantir que o sistema seja utilizado de

maneira eficaz e que os servidores se sintam apoiados em suas atividades diarias.

5.1.5 Motivacdo Hedonica

Segundo Venkatesh, Thong e Xu (2012), a Motivacdo Hedonica estd relacionada ao
prazer ou satisfacdo que se tém ao se utilizar uma tecnologia. Neste topico, pretende-se
demonstrar, com base nos resultados da pesquisa, quais fatores relacionados a Motivagdo
Hedonica estio presentes, quando analisado o uso do SEL

Em relagdo a satisfacdo e prazer ao se usar o SEI, a percepcao dos participantes foi
dividida. Alguns consideram o uso do sistema prazeroso, enquanto outros ndo. Determinadas
falas trazem a inferéncia positiva do SEI no desempenho das tarefas, fato que gera satisfacdo
ao se utilizar o sistema.

Para os que consideram o uso do SEI prazeroso, ¢ possivel perceber que o prazer ¢é

associado a melhora no desempenho do trabalho que o uso do sistema proporciona. No caso, a
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motivagdo ¢ extrinseca, ou seja, proveniente de fatores externos, no caso dos beneficios que o
sistema proporciona aos usudrios, corroborando, assim, os estudos de Bobsin, Visentini e Rech
(2009). Conforme relata o entrevistado 1: “ele ¢ prazeroso porque tornou meu trabalho mais
facil de fazer”. Para a entrevistada 8, “sim, ele € prazeroso. Pelas facilidades. Nao ¢ isso que a
gente quer? Atingir o objetivo final no seu trabalho? Entdo, ele me dé isso com facilidades.
Entdo, me d4 prazer”.

Embora ndo tenha afirmado que o uso do SEI ¢ prazeroso, pode-se perceber a presencga
da Motivagdo Hedonica no uso do SEI: "A melhor parte do meu trabalho ¢ na hora que eu vou
usar o SEI, porque ja estd tudo pronto e ai eu vou inserir as coisas, eu acho 6timo. Toda vez que
envia ¢ uma festa. A vocé vé 1a o seu trabalho pronto. E muito bom” (E15). O trecho evidencia
que o uso do SEI pela entrevistada ¢ marcado por emog¢des positivas, vivenciadas ao ver o
trabalho finalizado e pronto para ser enviado. A declaracdo demonstra que a experiéncia nao ¢
apenas funcional, mas também emocionalmente gratificante, gerando um sentimento de
celebracdo e realizagdo pessoal, evidenciando que o uso do SEI é marcado por prazer e
satisfagcdo, corroborando, assim, com os estudos de Gunasinghe et al. (2019).

Apenas a entrevistada 7 relatou que o sentimento em relacdo ao SEI varia de acordo
com o que o sistema proporciona, evidenciando como as Condi¢des Facilitadoras sdo
importantes no processo de utilizacdo de tecnologias.

O prazer vem de ver a execugdo do trabalho, mas para executar tem que saber, tem que

conhecer o sistema e ele também tem que ter meios de trabalhar porque trava muito.

Considero que quando ele esta funcionando, quando ele otimiza o nosso trabalho, ¢

prazeroso, porque vocé vé o resultado do seu servigo pronto, porque o prazer vem disso,

eu executei o meu servico. Quando vocé tenta, vocé entra e ele ndo flui. O processo ndo
flui. Entdo vocé fica assim, fica limitado (E7).

Aspectos como facilidade de uso (Dias, 2000) e a utilidade percebida, que evoluem na
medida em que o usudrio ganha experiéncia e percebe que o uso da tecnologia traz beneficios
ao trabalho, sdo importantes no processo de motivagao, tornando com o tempo sua motivacao
intrinseca, ou seja, guiada pela vontade e prazer ao realizar atividades ou ac¢des, conforme
afirmam Ryan e Deci (2000) Venkatesh et al. (2008).

O SEI ¢ muito prazeroso! Sou apaixonada pelo SEI, amo! Uma coisa que estd dando

certo. Antigamente as tarefas eram demoradas, eu ndo sabia como € que 0s processos

estavam 14, e quando eu quero agora tenho agilidade, acho que ¢é a agilidade dele. E um
prazer da gente saber acompanhar tudo, eu acho que ¢ muito prazeroso! (E2).

Quando eu estou na fase de inserir o processo no SEI, eu te falo que ¢ a melhor parte,
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mais prazerosa do meu trabalho. E a parte mais prazerosa. Quando eu chego nessa parte,

que eu nao gasto nem 5 minutos para fechar, 5 minutos eu ja monto tudo 14 (ES).

Dentre os que consideram o uso do SEI prazeroso, considerando as utilidades e
beneficios do sistema, foram apontados como motivos para tal percepcao, a existéncia de um
sistema eletronico prazeroso em seu uso. Os beneficios do sistema também foram destacados
por alguns entrevistados como motivadores para uso do do SEI, embora estes ndo tenham
associado o uso do sistema a Motivagao Hedonica, apenas aos aspectos motivacionais para seu
uso. Dentre os fatores motivadores, além dos beneficios do SEI, foram citados o desafio pessoal
e o fato de ser compulsorio.

Os beneficios citados pelos entrevistados incluem seguranga, otimizagao de processos,
agilidade, organizagdo. Fatores também apontados por Torres (1996) e Tapscott (1997) ao
relatarem os beneficios advindos com o uso das tecnologias de informagao e comunicagdo. A
entrevistada 2 afirma que se sente motivada devido aos “beneficios, a agilidade, seguranca,
organizacdo. Posso procurar que encontro o que preciso logo”. Outros entrevistados
mencionam que “mesmo enxergando algumas dificuldades, vejo a facilidade, celeridade da
tramitacdo. Tudo me motiva” (E8) e "O que me motiva ¢ que facilita muito o meu dia a dia. E
eu sinto muito mais seguranga no SEI do que um documento assinado a mao. ” (E12).

Em relacdo ao desafio pessoal, a entrevistada 6 faz a seguinte afirmacao: “eu sou uma
pessoa curiosa, entdo ele me deixa intrigada, sabe! Entdo, eu quero mexer para ver até onde ¢
o meu limite”. Nesse caso, o fato de se aprender mais sobre o SEI desperta curiosidade e
interesse pessoal. A entrevistada sente prazer em explorar novas funcionalidades,
demonstrando uma motivagdo intrinseca ao uso de tecnologias, corroborando com os estudos
de Ryan e Deci (2000). O comportamento da entrevistada reflete uma tendéncia a inovatividade
pessoal, por sua caracteristica exploratoria conforme estudos de Farooq et al. (2017).

Dentre os entrevistados que afirmam sentir prazer ao usar o SEI, uma grande maioria
usa o sistema frequentemente. Autores como Limayem, Hirt e Cheung (2007) e Radons e
Lobler (2021), em seus estudos, afirmam que o prazer e satisfagdo ao se usar um sistema exerce
influéncia no Hébito de se utilizar uma tecnologia, contudo, neste estudo, percebe-se que nem
todos que t€ém o Habito de utilizar o SEI sentem prazer ao usa-lo, conforme relatos seguintes:

Ele ¢ uma ferramenta de trabalho, que eu uso diariamente, muito 0til, agora prazeroso

ele ndo ¢, prazeroso ¢ meu jogo de videogame. Eu faco porque ¢ uma ferramenta de

trabalho. Eu ndo tenho prazer nenhum (ES5). Trabalho ¢ obrigacdo, ndo ¢ prazeroso.

Prazeroso ¢ quando vocé esta de férias, estd viajando, isso € prazeroso. Mas também ¢

0 que eu preciso, ¢ importante e atende minhas necessidades para trabalhar (E6).



123

Eu uso o SEI todos os dias. Ele ¢ eficiente, ¢ uma ferramenta eficiente para o que ele se

propoe e realmente ele facilita muito o meu dia. Mas ndo vou te falar que ele ¢ prazeroso.

Agora, eu preferia estar em casa tomando uma cervejinha. Entdo eu ndo vou falar que

ele € prazeroso de jeito nenhum, mas ele atende ao que se propde, tirando o problema

da instabilidade (E12).

Alguns relatos demonstram que os usudrios ndo sentem prazer ao usar o sistema em
suas rotinas de trabalho, desassociando a satisfacdo do trabalho, embora quase todos que ndo
percebem prazer com uso do sistema compreendem a sua utilidade, um fato relevante na
aceitacdo e uso de tecnologias, segundo Davis (1989). Contudo, ao perceberem também o
aumento da eficiéncia no desempenho de suas tarefas, os usudrios tendem a se sentir mais
motivados, conforme afirmam Bobsin, Visentini € Rech (2009), embora a eficiéncia exercida
pelo sistema nas rotinas de trabalho de alguns entrevistados ndo tenha sido suficiente para
aumentar a Motivacdo Heddnica, conforme afirma a entrevistada 10.

Nenhuma atribuicdo da gente pode dizer que ela ¢ muito prazerosa. Nos trabalhamos

com documentacdo e ¢ um servigo muito burocratico. Uma atribui¢do prazerosa que

seria como, por exemplo, um arquiteto que vai l4 e constroi a casa e fica olhando para

casa e pensa assim ‘6 que casa linda e foi eu que desenhei’. A gente ndo. A gente, o

servico ndo para. Entdo vocé ndo tem um feedback lindo [...]. Entdo ndo ¢ muito

prazeroso, € o SEI ¢ um instrumento disso (E10).

Ao serem indagados sobre a existéncia de fatores que desmotivam o uso do sistema, os
entrevistados citaram a comunicag¢do inadequada, a infraestrutura tecnoldgica, as instabilidades
do sistema, o fato do sistema ser pouco intuitivo, aspectos ja discutidos na categoria de andlise
Condig¢des Facilitadoras.

A instabilidade do sistema ¢ citada como um fator que afeta o prazer e a experiéncia de
uso. Quando o sistema ndo funciona corretamente, o processo se torna desagradavel, reduzindo
a Motivagdo Hedonica, j4 que o usuario sente frustracdo e insatisfacdo ao ter que repetir o
trabalho. Audy, Becker e Freitas (1999) afirmam que programas lentos, plataformas de
hardware e software inadequados sdo obstaculos ao uso de sistemas de informagdo e nem
sempre apresentam resultados satisfatorios.

Para alguns entrevistados, o fato do sistema ser pouco funcional ¢ um fato que gera
desmotiva¢do, contudo, ainda assim, a entrevistada 2, ao comparar com os métodos antigos de
trabalho, prefere os novos procedimentos instituidos com institucionalizagdo do SEI: “Quando
eu vejo que € cansativo, mas eu lembro dos tempos antigos, eu prefiro o cansativo de hoje (E2)”,

demonstrando que o método atual ¢ mais vantajoso que os antigos moldes de trabalho,
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corroborando assim com os estudos de Rogers (2003).

Sistemas complexos, pouco intuitivos tendem a gerar desmotivagdo, conforme também
aponta a entrevistada 9, que, em sua fala, afirma que o gosto pelo SEI pode comecar a partir do
momento em se tem mais conhecimento para usa-lo, indo ao encontro do que afirmam os
autores Audy, Becker e Freitas (1999), Batista (2006) e Oliveira e Martiniuk (2020), quando
associam o conhecimento pessoal para acesso ao sucesso na implantacdo de sistemas de
informacao.

A desmotivagdo as vezes vem das etapas confusas que o sistema tem, até a gente chegar

onde precisa, ¢ muita tela, muito clique. A pouca experiéncia com ele também me

desmotiva. Porque a medida que vocé conhece mais aquela ferramenta, vocé vai
descobrindo, descobrindo e gostando de mexer (E9).

A Motivagdo Heddnica no contexto do uso do SEI se mostrou com variadas percepcdes
entre os entrevistados, muito associada a percep¢do de beneficios que o uso do sistema pode
proporcionar. Embora alguns sintam prazer com o uso da ferramenta, uma parcela significativa
de entrevistados ndo considera o sistema prazeroso, associando-o apenas a uma ferramenta de
trabalho. Problemas como a instabilidade do sistema, com infraestrutura tecnologica, a pouca
experiéncia e ambiente de acesso considerado confuso, reduzem a satisfacdo desses usudrios,
evidenciando que a Motivacdo Hedonica depende de experiéncias individuais e da maneira
como o sistema atende as necessidades e expectativas de cada pessoa, além de demonstrar como
as Condigoes Facilitadoras interferem na Expectativa de Esforco e, consequentemente, na

Motivagdo Hedodnica, aspectos importantes na aceitagao e uso de tecnologias.

5.1.6 Habito

O Hébito refere-se a extensdo ou grau em que as pessoas tendem a realizar
comportamentos automaticos devido ao aprendizado. E um fator relevante que pode determinar
o uso continuado de uma tecnologia, e ¢ iniciado apds determinado grau de repeti¢do. Praticas
repetitivas e a experiéncia pessoal moldam a incorporagdo da tecnologia no cotidiano das
pessoas (Venkatesh et al., 2012).

Ao analisar a relagdo dos entrevistados com as tecnologias, de modo geral, percebeu-se
que a formacao do Hébito no uso da tecnologia varia entre os entrevistados, influenciada por
fatores como idade, experiéncia prévia, necessidade profissional, curiosidade e disponibilidade
de tempo para pratica. Em relagdo ao habito de uso do SEI, dos 16 entrevistados, oito afirmaram

que utilizam o sistema diariamente para a realizagdo de suas atividades, cinco utilizam o sistema
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esporadicamente e trés ndo utilizam, pois o servico que executam ainda ndo foi
institucionalizado dentro do sistema.

Da grande parte dos usudrios que utilizam o SEI diariamente para realizagdo de suas
tarefas, ficou evidente que o seu uso estd muito integrado a suas rotinas de trabalho, conforme
relatado pelos entrevistado 1 “Utilizo o SEI diariamente”, entrevistada 2 “Utilizo todos os dias,
e muito [...]. Nao tem um dia que eu ndo entro no SEI. Tudo meu tem que ser mandado via
SEI”, e pela entrevistada 7 “Utilizo o SEI com bastante frequéncia, praticamente diariamente”.

Para alguns entrevistados, o Hébito de uso trouxe mais expertise na utilizagdo do
sistema, como citado pela entrevistada 7, fato que vem a confirmar os estudos de Venkatesh e
Davis (2000).

Ferramentas que a gente ndo utilizava com frequéncia por desconhecimento e até um

receio, vamos dizer assim, de inserir processo indevido e depois nao ter como tirar. Este

ano, na evolu¢ao do manuseio né de varios processos, entdo vai evoluindo, que quanto
mais a gente mexe no SEI, mais vocé aprende. A pratica e a constancia fazem a gente
dominar (E7).

Segundo o relato do entrevistado 1, “no dia que chegou foi negativo, porque era muita
informagdo, muita coisa, mas depois foi se acostumando e ficou mais facil de mexer [...]. Hoje
99% do meu servigo ¢ feito no SEI”. Para o Entrevistado 8, “quanto mais a gente usa, mais a
gente descobre beneficios”. Ambos os relatos apontam que o Habito de utilizar o sistema
diariamente minimiza as dificuldades e corrobora a afirmacao de Venkatesh et al. (2012) de
que o Habito de se utilizar uma tecnologia diariamente gera uma automatizagdo das tarefas e
aumenta a familiaridade com a ferramenta.

Experiéncias anteriores com o uso de tecnologias foram relatadas por alguns
participantes e apontam que estes fatores sdo importantes para aceitagdo e uso do SEI. A
entrevistada 8 relata sua experiéncia profissional anterior: “Porque eu vim do judiciério, ja
trabalhava com isso. Entdo, né, eu cheguei aqui e ja sabia trabalhar com processo. Nao escolar.
Mas acho que ter experiéncia em qualquer area antes ajuda muito para novos servicos”. A fala
estd de acordo com as afirmativas de Gunasinghe et al. (2019) de que o Habito previamente
estabelecido pode impactar na adoc¢do de novas tecnologias.

De acordo com Gonzales et al. (2017), aqueles que tém mais experiéncia podem ter uma
disposi¢do mais favoravel para adotar uma nova tecnologia. E possivel perceber, por meio das
entrevistas, que aqueles que possuem experiéncias prévias com tecnologias tendem a fazer mais
uso e a aceitar com mais facilidade novas ferramentas tecnoldgicas, corroborando o que

afirmam os autores.
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Na minha experiéncia de rede privada, porque trabalhei em rede privada, né, em
administracdo de empresa. Vim da minha rede privada com esse conhecimento em
tecnologias [...]. Quando vocé ja tem uma experiéncia de plataformas anteriores, ai vocé
vai para outra, vocé tem menos medo daquela plataforma, porque sabe que ¢ uma
plataforma, que vocé tem que alimentar no sistema, diria assim. O acesso s6 ¢ diferente
porque cada plataforma vocé acessa de uma maneira diferente (E7).
Eu acompanhei a evolugdo tecnologica. Quando comecei na minha carreira profissional,
a gente ainda era maquina de escrever e tudo, e eu evolui junto. E nunca fiquei para
trds. Eu ja trabalhei com processamento de dados, tenho curso de tecnologo em
processamento, ja fui programador (E12).
Dentre as finalidades do sistema citadas pelos entrevistados estdo a cria¢do, tramitagdo
e acompanhamento de processos de vencimentos deixados, pagamentos de valores altos,
doacdo de bens, plano de atendimento escolar, instru¢do e acompanhamento de obras
(manutencao predial), solicitacdo e prestagdo de contas de diarias em viagens a servico, criagao
e renovagdo de atos autorizativos escolares, apuracdo de denuncias, ordens de servigo,
aposentadoria, solicitacdo de recurso em avaliacdo de desempenho, beneficios diversos de
servidores. Todos os setores tiveram representatividade na pesquisa, de modo que as
especificidades funcionais relativas ao trabalho de cada setor foram relatadas pelos
pesquisados.
Apenas os entrevistados 4, 13 e 14 relataram ndo fazer uso atualmente do SEI, uma vez
que suas rotinas atuais de trabalho ndo estdo institucionalizadas dentro do sistema, embora o
sistema ofereca uma gama de funcionalidades que excedam exclusivamente as rotinas de
trabalho especificas. Embora alguns usudrios ndo fagam uso efetivo, todos os servidores
administrativos tém perfil de acesso liberado no SEI e foram treinados para usar o sistema,
embora alguns relatos demonstrem que o treinamento nao foi tdo eficaz quanto deveria ser.
Alguns entrevistados reconhecem que ndo possuem o Hébito de acessar o SEI de forma
continua, apesar de terem tarefas a ser desempenhadas dentro do sistema, conforme relatado
pelo Entrevistado 9:
Nao vou procurar mais servico para fazer no SEI. Eu ndo usava tanto igual agora eu
Us0, mas eu nio uso muito também nio. E s6 quando necessito mesmo, preciso mesmo.
E tanto que eu tenho uma falha. Eu ndo sou de olhar o SEI frequentemente. Quando tem
ordem de servigo mesmo, algum colega que fala comigo ‘tem ordem de servigo 14’. [...]
Mas ¢ tudo feito assim, na forga da fé (E9).

A entrevistada reconhece que precisa tornar o uso mais frequente, contudo, essa pratica
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ainda ndo foi internalizada. A sobrecarga de atividades pode ser uma barreira para que os
usuarios desenvolvam o Hébito de usar o SEI de forma mais natural. Alguns depoimentos
mencionam que hd uma demanda muito grande de trabalho, o que dificulta a capacitagdo devido
a escassez de tempo para que os usudrios possam ser treinados e explorar as funcionalidades do
SEI, embora reconhega a relevancia de o usudrio ser capacitado para que o Habito de utilizar o
sistema se torne uma constante, conforme relato seguinte pela entrevistada 9, corroborando,
assim, os estudos de Gordon e Gordon (2011).

Porque ndo tenho Habito mesmo, vou ter que fazer o uso desse habito. Até essa

entrevista foi boa para eu perceber isso. Mas, para isso, tem que ter uma capacitagao,

né? Acho que as coisas estdo tdo cheias, a demanda est4 tdo grande que ndo da nem
tempo para a gente parar para fazer isso (E9).

Nessa mesma perspectiva, a entrevistada a seguir relata o seu Habito de uso relacionado
as tecnologias de modo geral, afirmando que o tempo ¢ um fator impeditivo para que ela
aprenda e faca uso de recursos tecnologicos com mais constancia. Ao verificar seu Héabito de
uso do SEI, a entrevistada 8, que usa o sistema continuamente, menciona que:

Bom, eu procuro me aperfeicoar cada dia mais. Confesso que o meu pouco tempo me

impede de ser mais tecnoldgica. Eu gostaria de saber mais. Eu gosto, eu gosto muito.

Porque as vezes as pessoas mais velhas tém resisténcia. Mas eu ndo tenho nenhuma

resisténcia. Eu gosto muito. E gostaria de me dedicar mais, eu sei, as vezes a minha

expertise, eu poderia estar melhor, mais avangada, mas o meu trabalho me ocupou muito
tempo e ndo ¢ s6 aqui, mas na minha casa (E8).

A entrevistada ainda aborda outra realidade que ¢ a resisténcia de pessoas mais velhas
a tecnologia, tematicas abordadas nos estudos de Venkatesh et al. (2012), Raymundo e Jorge
(2018) e Bernardo (2022). Uma vez que existe resisténcia ao uso, o Habito ¢ fortemente
comprometido, € 0 uso se torna muito prejudicado. A resisténcia ao uso do SEI foi discutida na
Categoria de Analise Expectativa de Esforco.

Em relacdo ao conhecimento necessario para utilizar o SEI, apenas o entrevistado 13
afirma ndo ter nenhum tipo de conhecimento, visto que suas atividades ndo sdo padronizadas
no sistema. Os entrevistados 4 e 14, embora atualmente ndo utilizem o SEI por ndo haver
atividades instituidas dentro do sistema, ja afirmaram que trabalharam com o sistema, em
funcdo diversa a atual, e ambos se consideram aptos a usa-lo.

Alguns participantes afirmaram ter conhecimentos bdasicos para a realizagcdo do
trabalho, mas afirmam que gostariam de aprender mais, conforme apontam os entrevistados:

Eu conheco poucas funcionalidades, s6 as que eu trabalho mesmo. E seria interessante
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conhecer mais (E1).
Para o que fago, meu trabalho, hoje eu tenho sim. Mas ¢ limitado apenas ao que me ¢
exigido. E basico. Dependendo do que vocé falar comigo, eu vou te perguntar de novo
“o que ¢ iss0?” por que eu nao sei (E3).
Eu poderia ter mais, porque se ele estd me exigindo mais da minha profissdo, eu teria
que ter uma instru¢ao maior, que seria essa reciclagem, [...] ele teve um layout diferente,
porque no ano passado eu lembro que ele mudou a versdo. Eu treinei numa versao, ele
mudou para outra [...]. Porque se ele tem uma possibilidade de vocé trabalhar com mais
ferramentas, mas se vocé conhece cinco, vocé vai usar cinco. Mesmo que ele te oferte
as dez, vocé ndo vai usar as dez porque vocé nao conhece (E7).

Os autores Batista (2006), Torres (1996), Audy, Becker & Freitas (1999), Oliveira e
Martiniuk (2020) trazem reflexdes sobre a aprendizagem dos usudrios dos sistemas de
informagdo e comunicagdo, e afirmam que profissionais mais capacitados para utilizar os
sistemas sao mais qualificados e apresentam um trabalho com mais qualidade.

A pratica constante e repetitiva do uso do sistema contribui para a familiarizagdo e
automacao das tarefas, evidenciando que a rotina didria pode transformar o uso de uma
ferramenta em um comportamento automatico, conforme Venkatesh et al. (2012). Os relatos
dos entrevistados mostram que a experiéncia prévia e a busca continua pelo aprendizado e pela
inovatividade pessoal sdo fatores que facilitam a incorporacgao do sistema na rotina de trabalho.

Seja pela falta de utilidade no trabalho ou por um contato tardio com as ferramentas
tecnoldgicas, alguns entrevistados afirmam ter uma relacdo basica e de pouco uso de
tecnologias em geral. Segundo Pascoa e Gil (2017), pessoas mais velhas tém mais dificuldades
no uso de tecnologias, uma vez que experiéncias com TICs ndo foram praticas presentes no
decorrer dos anos de vida, conforme relatam os entrevistados seguintes:

A minha relagdo ¢ bésica, talvez devido a minha idade e ao tempo que eu comecei a

trabalhar, as tecnologias ndo fazem tanta parte do meu instrumento de trabalho. Hoje

em dia, o meu instrumento de trabalho também ¢ muito limitado, porque eu trabalho
com uma fonte de tecnologia fixa, que nio exige tanta habilidade tecnolégica. E um
programa ja pré-estabelecido, com rotinas metddicas especificas (E10).

Bem boa, mas ndo dominante de tudo, porque a cada dia vai tendo inovac¢des. Como eu

vim da area analdgica para a digital, entdo caminhando junto com isso. Mas ndo diria

que evolui para dizer que domino tudo [...]. Porque uma coisa ¢ a instru¢do que vocé

recebe, outra coisa ¢ o tempo que vocé dedica para conhecer todas as ferramentas (E7).

A andlise dos dados evidencia que o desenvolvimento do Habito ¢ influenciado por
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fatores como experiéncia prévia, capacitagcdo, sobrecarga de atividades e disposi¢do pessoal
para o aprendizado. Ao promover um ambiente que incentiva a pratica continua, o aprendizado
e a inovagao, as organizagdes podem contribuir para a melhoria da eficiéncia no uso de sistemas
tecnoldgicos, resultando em profissionais mais aptos a utilizar os recursos tecnoldgicos
disponiveis, no caso desta pesquisa o SEIL.

Seja devido a auséncia de tempo, resisténcia, falta de rotinas estabelecidas de trabalho
ou capacitacdo ineficaz, alguns usudrios demonstraram nao terem o Habito de usar o SEIL
Contudo, os dados coletados também levam a inferir que a andlise do uso do SEI pela
perspectiva do Héabito mostra que, para muitos, o SEI ja faz parte do cotidiano e seu uso ¢
automatico e eficaz. Aos que t€ém conhecimento total para seu uso, destacam-se os que t€ém a
caracteristica individual de inovatividade pessoal, assunto melhor abordado na Categoria de
Andlise de Inovatividade Pessoal, e a experiéncia prévia com tecnologias.

No entanto, hd desafios relacionados a falta de treinamento formal, sobrecarga de
trabalho que impedem o desenvolvimento do Habito para alguns usudrios. Para promover o uso
continuo e otimizar o desempenho dos usudrios, seria interessante investir em capacitagdo
regular, melhorar a comunicagdo sobre o uso do sistema e promover um ambiente mais propicio

ao desenvolvimento de habitos tecnologicos.

5.1.7 Inovatividade pessoal

No contexto deste estudo sobre a percepgao dos servidores envelhescentes da SRE Sete
Lagoas sobre o SEI, esta categoria de andlise visa demonstrar que além das influéncias sociais
e contextuais, a personalidade e a predisposicdo individual para a inovacgdo tecnoldgica sdo
relevantes na ado¢@o e uso de tecnologias, a chamada Inovatividade Pessoal (Farooq et al.
2017).

Por meio da analise dos dados, ¢ possivel perceber a auséncia de Inovatividade Pessoal
em alguns entrevistados, como cita os entrevistados 1 “Nao sou muito ligado em novidades
tecnologicas ndo” (E1), entrevistado entrevistado 9 “Minha relagdo com tecnologias ¢ basica
(E9), e o entrevistado 10 “Faco o basico para o meu trabalho, aprendo quando ¢ exigido™.

A falta de proatividade em usar tecnologias, conforme evidenciam alguns entrevistados,
demonstra uma auséncia da Inovatividade Pessoal, conforme apontam os estudos de Brito e
Ramos (2019), em que a Inovatividade Pessoal vai além da mera aceitagdo passiva. Ela
demanda interesse pelo conhecimento nio devido a necessidade, e sim, por um trago de sua

personalidade.
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Para o entrevistado 1, o uso da tecnologia exige um esfor¢o significativo: "tem coisas
que sdo bem dificeis, ndo ¢ s6 chegar e fazer, vocé tem que correr atras de alguém que conhece
para vocé saber". Contudo essa percepcao de esforco pode estar associada a auséncia da
Inovatividade Pessoal, uma vez que as dificuldades percebidas no uso de tecnologias sdo fatores
moderadores pela Inovatividade Pessoal, corroborando os estudos de Agarwal e Prasad (1998).
Ao perguntar ao entrevistado 1 como ¢ sua relagdo com tecnologias, ele afirma que: “uso
somente quando necessario, para o trabalho e ndo procuro por novidades tecnologicas”,
evidenciando uma baixa inovatividade pessoal.

As entrevistadas 9 e 10 demonstraram que também ndo possuem caracteristicas de
Inovatividade Pessoal e revelam uma estratégia comum entre pessoas de geragcdes mais velhas
que buscam se adaptar ao avango tecnologico que ¢ recorrer ao apoio de familiares mais jovens,
indo de acordo com os estudos de Raimundo e Jorge (2018). A entrevistada 9 menciona que se
atualiza com a ajuda dos filhos, ressaltando que: "Minha relagdo com tecnologias ¢ basica, eu
busco apoio nos meus filhos que sdo bem adeptos".

De forma semelhante, a entrevistada 10 também destaca o papel dos familiares,
especialmente dos filhos, como fonte de apoio no uso de tecnologias. Ela afirma que, quando
se sente limitada, recorre a colegas, amigos ou familiares, enfatizando que, com sua idade de
56 anos, busca esse auxilio rapido e eficiente dos filhos. Esse comportamento reflete uma
percep¢do comum de que os jovens tém maior facilidade com a tecnologia, e que essa
proximidade geracional pode ser uma ponte para superar as dificuldades que surgem com o uso
de ferramentas tecnologicas, corroborando o estudo de Alvaro et al. (2022).

Quando a gente se vé limitada mesmo com a orienta¢do, a gente acaba procurando um

colega, um amigo, familiar, que tem esse acesso muito rapido. Principalmente eu, com

a minha idade, que hoje vou fazer 57 anos, eu procuro nos meus filhos, que ¢ uma

rapidez imensa para o alcance da tecnologia. O auxilio vem muito disso (E10).

Os entrevistados 2, 4, 11, e 15 afirmaram que se consideram pessoas curiosas, o que
torna possivel perceber que estdo facilmente abertos a experimentar novos dispositivos
tecnoldgicos e a adotar e fazer uso de inovagdes, sdo, portanto, pessoas com a caracteristica
Inovatividade Pessoal conforme aponta Rogers (2003) e Farooq et al. (2017), o que pode ser
observado nas seguintes falas:

Eu sou muito curiosa. Mexo no sistema e eu fugo tudo, eu fico querendo aprender coisas

novas. Aqueles icones mesmo, eu fico procurando, a gente tem aquela apostila, eu vou

la e procuro. Eu aprendi mexendo no SEI e, no inicio, foi olhando aquela apostila.

Apanhei demais no inicio (E2).
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Eu sempre tive curiosidade, eu sou autodidata. Pela natureza do meu trabalho voltado
as tecnologias educacionais, mesmo que ndo tivesse uma formacao especifica pelo
Estado, eu sempre buscava, fiz muitos cursos online (E4).

Eu sou curioso, eu leio, busco na internet, aparece uma pesquisa 14, aparece uma noticia

14 “ah isso assim vai mudar”, “a versdo disso aqui vai mudar” e eu entro 14 e eu olho o

que que ¢ que vai mudar e porque que vai mudar. Entdo eu procuro sempre interagir.

Sou completamente favoravel a tecnologia, e ndo tem outro jeito, ndo tem como a gente

regredir (E11).

Eu sou curiosa, procuro cursos. A Secretaria de Planejamento tem uma escola de

formagao, ai sempre eu fico de olho se tem algum curso 14 na area que pode me ajudar,

entdo eu sempre faco (E15).

Nos relatos, ¢ possivel observar que os entrevistados sdo movidos pela curiosidade e
pelo desejo de aprender, demonstrando uma busca continua por conhecimento e
aprimoramento. Isso reflete diretamente o papel da Inovatividade Pessoal, uma vez que os
participantes buscam formas autonomas de aprendizagem, como cursos online, leituras e
pesquisas. Essas atitudes sdo consistentes com os estudos de Pinto et al. (2022), uma vez que
estes individuos com alto nivel de curiosidade tendem a explorar mais facilmente os sistemas,
superando barreiras iniciais de uso.

O entrevistado 12 afirma que “Eu corria atrds para usar. Nunca ninguém me ofereceu
uma capacitacdo ou me impos usar’. O comportamento descrito demonstra como a
Inovatividade Pessoal pode ser um fator decisivo na adog@o de novas tecnologias. Pessoas com
esse perfil ndo dependem de treinamentos formais ou imposi¢des organizacionais, mas, ao
contrario, assumem um papel ativo em seu processo de aprendizado e adaptacao tecnoldgica,
como destaca Joseph e Vyas (1984) e Vasconcelos et al. (2019).

Percebe-se que a Inovatividade Pessoal ¢ algo presente e internalizado em cada um dos
que se consideram curiosos e que tém proatividade para usar o SEI. Ao verificar a rotina de uso
do SEI dos entrevistados 2,4, 11, 12, e 15, apenas a entrevista 4 ndo utiliza o sistema devido a,
neste momento, ndo fazer parte de sua rotina de trabalho. Os demais entrevistados usam
frequentemente o sistema, fatos que corroboram as afirmativas de Farooq et al. (2017), Brito e
Ramos (2019), Vasconcelos et al. (2019), de que individuos com Inovatividade Pessoal sdao
mais propensos a experimentar e aceitar novas ferramentas tecnolédgicas.

Alguns entrevistados demonstram tragos de Inovatividade Pessoal ao afirmarem que a
atualizagdo diante de novas tecnologias se da por meio de leituras, cursos, videos. Porém nao ¢é

possivel defini-los como pessoas que buscam ativamente pela Inovatividade Pessoal em relagao
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a atualizacdo de conhecimentos sobre recursos tecnolégicos, pois suas falas sdo generalistas,
para o uso da tecnologia de forma ampla, sem citar ferramentas ou contextos especificos, como
o SEIL

Os entrevistados 7, 13 e 14 descreveram a busca por informagdes e aprendizado, mas
de maneira genérica, mencionando o uso da internet, cursos gratuitos e o Google, ajuda de
terceiros, sem se referirem a uma aplicacdo direta ou profunda em ferramentas como o SEI. O
depoimento do entrevistado 13 exemplifica isso, mencionando leituras e cursos sobre
tecnologia de forma ampla. O entrevistado 7 destaca a internet e o Google como meios rapidos
e simples de obtencdo de conhecimento, mas sem um foco especifico em uma ferramenta ou
sistema. J4 o entrevistado 14 menciona um aprendizado continuo ao longo da vida, inclusive,
em informatica, mas admite que ha limitagdes e que recorre a outras pessoas para resolver
problemas

Através da internet, do Youtube, de video aulas. Buscando em todas as midias possiveis.

Hoje a internet ¢ mais fécil, mais rapida e como o Google esta ai para todo momento

para as nossas perguntas e para as nossas respostas, eu acho a ferramenta mais rapida

para o momento e mais real (E7).

Leio muito, assisto jornais, toda mudanca que tem na legisla¢do na area que eu trabalho

sempre eu leio, em relagdo a tecnologia, leio e procuro por cursos gratuitos que tem

(E13).

Eu ja fiz vérios cursos de informatica. Antigamente, antes da nossa informatica, fiz um

curso de datilografia. Na verdade, a vida ¢ um aprendizado, muita coisa eu vim aprender

aqui. E tem coisas que eu ndo consigo fazer, mas sempre tem uma pessoa que sabe mais
do que vocé, que acaba resolvendo seu problema (E14).

Eu procuro saber com alguém ou abro uma informag¢ao na internet mesmo, ou pergunto

uma das meninas (E16).

A analise do uso do SEI e das percepgdes sobre o impacto da idade no aprendizado
tecnoldgico revela aspectos complementares que ajudam a compreender a adocdo de
ferramentas digitais no ambiente de trabalho. Embora fatores como a Inovatividade Pessoal
possam estimular a exploracdo de novas tecnologias por alguns individuos, questdes
relacionadas a idade sugerem barreiras especificas para outros grupos, como dificuldades
cognitivas e emocionais ou menor familiaridade com recursos tecnoldgicos.

A maioria dos entrevistados afirmou que a idade exerce influéncia no aprendizado e no
uso das tecnologias. Para os entrevistados 1, 3, 5, 7, 9, 10, 11, 12, 13 e 14, as pessoas mais

velhas tém mais dificuldade de aprender a lidar com recursos tecnologicos, devido a resisténcia
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em se aprender coisas novas, ao comodismo, ao cognitivo, aos fatores emocionais e
psicologicos, a rapida evolucdo e ao contato tardio com as tecnologia e auséncia da percepgao
da utilidade das ferramentas.

O entrevistado 1 percebe a idade como um limitador no processo de aprendizagem das
pessoas mais velhas, e associam essa condi¢do limitadora a resisténcia pessoal que esta
relacionada a idade:

Ahh, a pessoa igual eu que estou com 47 anos, fico imaginando né, esta vindo coisas

novas, a gente ja comega a ter mais resisténcia em querer aprender, em querer ver as

coisas novas, vocé ja se acostumou com as coisas antigas. Porque vocé fica “ah ndo, eu
jé& aprendi como fazia antes, agora eu vou ter que aprender de novo a fazer uma coisa
nova?” Entdo ¢ um comodismo, ndao ¢ medo (E1).

Essa resisténcia ndo ¢ apontada como incapacidade ou medo de aprender, mas sim,
como uma preferéncia pelo que ja ¢ conhecido, associando a oposi¢@o ao fato de que pessoas
mais velhas sdo mais resistentes as tecnologias, corroborando as afirmacdes de autores como
Venkatesh, Thong e Xu (2012) e Cobalchini et al. (2020).

Em consonancia com o entrevistado 1, o participante nimero 5 também faz alusdo a
influéncia da idade no aprendizado, uma vez que os mais velhos sdo mais resistentes ao novo,
e tendo barreiras, estas, por si s6, ja prejudicam o aprendizado.

Mais por resisténcia da pessoa do que pela idade cronoldgica propriamente dita. Mas

quanto mais velha a pessoa, mais resisténcia ela tem pelo novo. E ai essa resisténcia

acaba que atrela a dificuldade de aprendizagem. As vezes a dificuldade de aprendizagem
ndo ¢ cognitiva, ela é psicoldgica, porque eu estou resistindo a mudar o rito que eu ja
estou acostumado. Quando vocé vai tentar conscientizar, a pessoa ja comeg¢a com as
falas da resisténcia: “Ah, mas pelo amor de Deus, ndo quero, ndo vou, ndo adianta vocé
tentar me convencer, ndo vou aceitar esse sistema”. E ai uma coisa que as vezes vocé

demandaria um tempinho para vocé instruir a pessoa, primeiro vocé tem que fazer o

trabalho de psicélogo, de tentar desarmar o espirito da pessoa para depois entrar na

instrucdo propriamente dita (ES).

Os participantes acreditam que a resisténcia em relagdo ao uso de tecnologias aumenta
em decorréncia da idade e que a resisténcia dificulta o processo de aprendizagem e uso de novas
ferramentas tecnoldgicas. Segundo alguns entrevistados, outro motivo que justifica a
interferéncia da idade no aprendizado ¢ o fato da rapida evolug¢do e o contato tardio com
tecnologias, o que pode ser exemplificado por meio do relato da entrevistada 3, e que confirma

os estudos de Neves, Waycott e Malta, 2018):
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Eu vejo que a idade ¢ um fator dificultador, porque a gente vem da era analdgica, papel,
para a era digital. Tem mais dificuldade, porque quando a pessoa nasce em um ambiente
¢ mais facil. Eu tenho 58 anos, mais de 50, entdo eu estou no meio da geracdo, geracao
digital, geracdo analdgica ¢ do papel. Se eu for caminhar com facilidade, eu no papel
vou mais rapido, vou escrever, vou anotar. Em vista de um que s6 ¢ do computador. Se
ndo tiver o computador, ndo faz. E isso (E3).

A fala traz uma percepc¢ao sobre a dificuldade atrelada a transi¢do do mundo analogico
para o digital, especialmente em relagdo a adaptacdo, o que se justifica pela falta de
familiaridade das pessoas mais velhas, ao longo de suas vidas, a tecnologias, corroborando os
estudos de Czaja e Lee (2007). A transicdo da era analdgica para a digital, conforme
mencionado na fala, cria uma barreira para aqueles que ndo foram socializados nesse ambiente
digital desde o inicio. De maneira semelhante, Raymundo e Santana (2019) indicam que a
presenga crescente de servigos digitais no mercado de trabalho aumenta as dificuldades para os
trabalhadores mais velhos.

Entre as dificuldades que envelhescentes e envelhecidos enfrentam, estdo a falta de
familiaridade com plataformas digitais, conforme afirma Miranda, Mendes e Silva (2016). Seja
por medo, resisténcia, visdo exagerada de dificuldade, fatores relatados por Alvaro et. al. (2022)
como barreiras a aceitagdo e uso de tecnologias, o fato é que a dificuldade de aprendizagem ou
de adaptacdo ao uso de tecnologias podem trazer consequéncias negativas, comprometendo a
vida do trabalhador, corroborando os estudos de Andreola e Goldschmidt (2012) e Rizzotti e
Nalesso (2022).

Eu ndo vou entrar no mérito da pessoa, se ela esta cansada pela idade, entdo eu acho que
ela tem que afastar mesmo entdo, se eu fosse dizer para vocé, sinceramente, se a pessoa
ndo vai dar conta de acompanhar a novidade, entdo pensa assim, muda de profissdo, va
trabalhar com coisa que ndo ¢ a tecnologia, porque tem muitas profissdes que vocé ainda
pode trabalhar sem depender da tecnologia. Mas se vocé vai trabalhar numa funcao que
vocé depende essencialmente da tecnologia e isso for o empecilho, entdo ndo vai
funcionar (E7).

A pessoa vai ter que procurar uma area que ele vai se adaptar com os recursos que ele

tem, que ele consegue se desenvolver. Hoje tem espago para tudo no mundo. Onde ele

vai se adaptar, ele vai ficar bem. Pode ser, por exemplo, até cuidando de uma horta, de
um idoso, digamos assim (E11).

Segundo Carvalho (2021), ¢ preciso considerar a permanéncia de pessoas mais velhas

no mercado de trabalho, e adotar praticas relacionadas a gestdo da idade e que combatam
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barreiras etarias, uma vez que conforme aponta a entrevistada 7: “nds estamos caminhando para
um Brasil mais velho, e se somos um Brasil velho e ainda somos operantes, a gente ainda esta
no trabalho, entdo nds teremos que ter essa tecnologia voltada para n6s”, em consonancia com
as pesquisas do IBGE (2023) e Silva (2023).

No entanto, mesmo com essa permanéncia, como apontam Berde e Tokés (2019), as
estruturas das organizagdes ainda sdo predominantemente voltadas para os mais jovens, o que
gera um ambiente de desafio para os trabalhadores mais velhos. A entrevistada 7 complementa
sua fala apresentando uma reflexdo importante sobre o envelhecimento da for¢a de trabalho e
a relagdo com as tecnologias, sugerindo uma adaptagdo das ferramentas digitais para melhor
entendimento sobre elas.

Sao ferramentas que eu vejo que, as vezes, a tecnologia podia ser um pouco diferenciada
para as pessoas mais velhas, talvez que ndo tem conhecimento de pegar de uma maneira
mais facil. Uma plataforma diferenciada. Se nos temos a idade que vai nos limitar, mas
ndo vai nos impedir, porque uma coisa ¢ vocé limitado, outra ¢ quando vocé estd
impedido. Se vocé tem acesso para trabalhar de uma maneira mais confortavel na
plataforma, por que ela ndo ¢ voltada para essa idade? (E7).

A entrevistada sugere uma plataforma adaptada para as pessoas mais velhas, um
ambiente tecnologicamente amigavel para estes, com vistas a obter um melhor aproveitamento
das tecnologias, dessa maneira promovendo a inclusdo digital, fatos que foram apontados pelos
estudos de Miranda, Mendes e Silva (2016). E preciso conhecer as caracteristicas e
potencialidades desse grupo para propor melhorias, conforme cita Locatelli e Fontoura (2013).
Caracteristicas inerentes ao processo de envelhecimento, como declinio da capacidade
cognitiva, a satude fisica, o cansago, também foram apontados por alguns entrevistados como
limitadores ao processo de aprendizagem das pessoas mais velhas.

De acordo com a entrevista 9, o aprendizado ¢ comprometido devido a idade pois
“Cientificamente comprovado, ¢ 16gico. Mente fresca, cabecinha fresca ¢ muito melhor. [...] A
pessoa mais madura demora mais para aprender do que a outra mais nova”, convergindo para
um entendimento de que envelhecimento traz limitagdes ao aprendizado, com destaque para o
cansaco e a perda de capacidade cognitiva, o que estd em consonancia com os estudos de Pascoa
e Gil (2017) e Barreto (2017). O entrevistado 11 reforca essa concepgao ao afirmar que: “Tem
muita gente que ndo vai se entusiasmando com certas coisas, vai achando chato, j4 esta cansada.
A idade, neste ponto, influencia no aprendizado, principalmente quanto mais idade”.

Embora perceba a influéncia da idade no aprendizado de outras pessoas, o entrevistado

11 afirma que, para ele, essa influéncia nao existe: “Para mim, ndo exerce ndo. Eu sou aberto a
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tecnologia, gosto de aprender coisas novas, e tem gente que ndo tem esse dinamismo, essa
vontade de evoluir, eu ndo quero perder isso”, evidenciando sua propensdo a experimentar
novas tecnologias devido ao fato de ser uma pessoa com a caracteristica nata da Inovatividade
pessoal, conforme afirmam Farooq et al (2017) e Vasconcelos et al. (2019).

O entrevistado 14 demonstra, em sua fala, uma visdo sobre o envelhecimento,
destacando a percep¢ao de declinio fisico e mental que acompanha a idade, além do cansaco
que se torna mais presente, aspectos relatados nos estudos de Cjaza e Sharit (2012) e Barreto
(2017), e a diminui¢do da disposi¢do para atividades cognitivamente estimulantes, como o uso
de tecnologias. Em vez de buscar atividades como ficar no computador ou no smartphone,
preferem o descanso ou lazer de baixo esforco, como tomar uma cerveja ou dormir.

A medida que vocé vai envelhecendo, vocé vai definhando. Eu sou pé no chdo com isso.

Voce vai envelhecendo e vai cansando. Entdo ndo tem jeito, vocé chega em casa e ndo

vai correndo no computador, no seu smartphone. Vocé chega em casa e vai tomar uma

cerveja ou vai descansar, né? Nove horas vocé ja estd dormindo. Seu neto, seu filho, ja
de onze, doze anos, meia-noite esta 14 na tela do computador. Est4 ali jogando, entdo, ¢
vocé, dando espaco, ¢ vocé indo embora, abrindo espaco para quem esta chegando

(E14).

O contraste entre as geragdes ¢ focado em comparacao com os filhos e netos, que tém
energia para atividades intensivas, como jogar no computador até altas horas da noite. Essa
analogia sugere um ciclo natural de substituicdo, no qual as gera¢des mais velhas, com menos
disposi¢do e energia, vao cedendo espacgo aos mais jovens, que chegam com mais vigor € maior
facilidade de adaptacdo ao novo.

E possivel identificar tragos de ageismo na fala do entrevistado 14, que demonstra haver
um certo preconceito em relagdo aos mais velhos no mercado de trabalho: “O servigo publico
¢ coisa de governo, muito dificilmente as oportunidades nascem para aqueles que estdo mais
velhos”. O entrevistado nao afirmou os motivos que o levaram a fazer essa afirmac¢ao, mas uma
possibilidade ¢ que seja devido aos preconceitos de que, ao caminhar para a velhice, o individuo
caminha para o fim do seu ciclo produtivo, conforme demonstra Paolini (2016) e Raymundo,
Gil e Bernardo (2019).

A entrevistada 10, a seguir, também deixa transparecer a percep¢do de um certo
preconceito existente, muitas vezes, na reinser¢cao dos mais velhos ao mercado de trabalho, o
que também se torna um desafio, visto que a atualizag¢do tecnoldgica ¢ necessaria, conforme
aponta Raymundo e Santana (2019). Porém, o treinamento, muitas vezes, ndo produz efeitos

positivos.
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Talvez quem hoje tem que se reintegrar no sistema de trabalho, e hoje o sistema de
trabalho em qualquer setor ¢ muito tecnoldgico, para ela fazer essa reintegragdo no
trabalho, ela tem que buscar amparo tecnoldgico. Cursos profissionalizantes para poder
melhorar, porque ela ndo vai alcancar um trabalho eficiente com a idade mais avangada
se ela nao buscar (E10).

Embora haja cursos, nem sempre eles sdo adequados a realidade de determinado
publico, em especial, os mais velhos. Nas falas das entrevistadas 3 e 10, percebe-se que ¢
importante considerar as limitagdes decorrentes da idade, tais como processamento mais lento,
memoria reduzida, além da relevancia de adaptacdes nos processos de ensino e aprendizagem,
conforme afirmam Doll, Machado e Cachioni (2016) e Pereira (2017).

E muito diferente as formas com que as coisas chegam hoje. Como elas sio colocadas
para a gente poder aprender, para a gente puder fazer, para aplicar, para exercer. A gente
que ja viveu cinco décadas percebe as diferencas muito grandes em tudo. O nosso
processo ¢ mais lento. E agora tudo ¢ muito rapido. A minha cabega ndo estd preparada
para agir assim ndo, eu tenho que sentar, concentrar para tomar qualquer decisdo, para
poder ler e fazer as coisas (E3).

Tanto as empresas particulares como as empresas publicas, ou mesmo o sistema de

administracdo direta, ele oferece cursos, mas esses cursos nao parecem atrativos para as

pessoas, porque o assessoramento desses cursos faz com que a pessoa se aventure muito
sozinha ainda. Entdo assim, com isso, principalmente com os mais velhos, limita
bastante. Teria que ter algo especifico (E10).

Percebe-se uma critica apontada pela entrevistada 10 sobre 0 modo como os cursos sao
oferecidos, afirmando que a falta de suporte cria uma barreira que desestimula o ingresso nesses
eventos. A fala demonstra que o suporte oferecido por meio de treinamento e acompanhamento
¢ um motivador para que as pessoas mais velhas se aprimorem, corroborando os estudos de
Compeau e Higgins (1995) e Laguna e Babcock (2000).

A grande maioria dos entrevistados acredita que a idade influencia o processo de
aprendizagem. Contudo, alguns entrevistados discordam dessa afirmativa, de modo que, para
eles, a idade ndo interfere no processo de aprendizagem desde que a pessoa tenha vontade e
disposicdo para aprender. Isso demonstra que a presenga da Inovatividade Pessoal ¢ algo
importante na ado¢do de novas tecnologias, uma vez que individuos que tenham essa
caracteristica pessoal tendem a adotar mais facilmente as tecnologias, corroborando os estudos
de Farooq et al. (2017).

Alguns apontamentos indicam claramente que a presenca da Inovatividade Pessoal ¢
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fator que exerce interferéncia no aprendizado e adog@o de tecnologias, e ndo necessariamente
a idade, por si s0, conforme observa-se em algumas falas:

Depende da pessoa querer. Tem pessoas mais novas 14 da minha sala que tem maior
dificuldade no sistema que eu mexo. A pessoa tem que querer correr atrds. Eu acho que
¢ a pessoa que ¢ comodista, que ndo quer, ndo quer aprender mais nada. Eu escuto gente
falando direto “ndo quero aprender mais nada”. Eu j& ndo falo isso: “eu quero aprender
tudo. Eu ndo quero que ninguém faga nada por mim, eu quero correr atras do que eu
preciso” (E2).

A idade nao ¢ fator preponderante. O que ¢ fator preponderante ¢ a vontade de conhecer.

Se essa pessoa desde cedo, ela era uma crianga curiosa, um jovem, um adolescente, um

jovem, um adulto que nunca parou diante dos obstaculos, sempre quis conhecer mais

ou as vezes até se aprofundar naquilo, ele vai ser um velho assim também (ES).

As falas apresentam uma relagdo entre o envelhecimento, a aprendizagem e o uso de
tecnologias, destacando a vontade individual como fator chave na supera¢do de desafios
relacionados a idade. Os depoimentos refletem a ideia de que o desejo de aprender e a
motivacdo sdo determinantes, independentemente das limitagdes pela idade, o que se alinha aos
estudos de Pereira (2017), que consideram além de aspectos racionais, os psicologicos no
processo de aceitagdo e uso de tecnologias. Ambas as falas remetem a proatividade, aspecto
presente no conceito de Inovatividade Pessoal, em consonancia com os estudos de Brito e
Ramos (2019).

A auséncia de Inovatividade Pessoal ndo € o Unico fator que leva a resisténcia. Os
motivos que conduzem a oposicao ao aprendizado e ao uso de tecnologias sdo variados, e foram
discutidos na categoria de analise Expectativa de Esforgo.

A analise da percepgdo dos servidores envelhescentes da SRE de Sete Lagoas sobre o
uso do SEI evidencia a relevancia da personalidade e da predisposi¢do individual na adogdo de
novas tecnologias. Fatores como curiosidade e proatividade emergem como impulsionadores
para aqueles que se engajam de forma independente e buscam conhecimento, enquanto a
resisténcia e a falta de Inovatividade Pessoal aparecem como barreiras para outros.

A resisténcia ao aprendizado ¢ frequentemente associada a idade, como mostram os
relatos sobre a transicao do ambiente analdgico para o digital e a percepc¢ao de maior dificuldade
entre os mais velhos, corroborando estudos de Czaja e Lee (2007) e Miranda, Mendes e Silva
(2016). A dependéncia de apoio externo, como a ajuda de familiares, principalmente dos filhos,
também ¢ um ponto importante para entender as estratégias de adaptacdo utilizadas pelos

servidores mais velhos.
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A discussdo dos resultados indica que, de acordo com a percepg¢do dos entrevistados, o
envelhecimento, por si s, ndo ¢ o principal fator limitador da capacidade de aprendizagem e
adaptagdo tecnoldgica, embora alguns tenham abordado limitagdes associadas a idade, como o
cansaco e o declinio cognitivo, conforme destacam os estudos de Pascoa e Gil (2017) e Barreto
(2017).

A predisposi¢dao para a Inovatividade Pessoal, conforme descrito por autores como
Farooq et al. (2017), Vasconcelos et al. (2019) e Venkatesh, Thong e Xu (2012), demonstra que
a aceitacdo e uso de tecnologias ndo se limita apenas aos fatores estruturais, mas considera
fatores psicologicos quanto a adocdo e uso de tecnologias. No entanto, ¢ evidente que as
organizagdes ainda precisam considerar as particularidades dos trabalhadores mais velhos,
ajustando suas praticas e plataformas digitais para facilitar o uso por esse grupo, conforme
sugerido pela entrevistada 7 e apoiado pelos estudos de Miranda, Mendes e Silva (2016).

Portanto, embora as limita¢des relacionadas a idade sejam reais, a Inovatividade Pessoal
pode direcionar para a superacao dos desafios tecnologicos. A criagdo de ambientes de trabalho
que apoiem a diversidade etdria e oferecam oportunidades de aprendizado adaptadas as
necessidades dos trabalhadores mais velhos ¢ essencial para promover a inclusdo e a eficiéncia
no uso das tecnologias, alinhando-se aos principios de gestao da idade defendidos por Carvalho

(2021).

5.2 O SEI na Gestao da Informacdo e Comunicagdo

Embora este ndo seja um construto relacionado ao foco desta pesquisa, a Teoria UTAUT
3, julgou-se pertinente trazer a abordagem em questao, e verificar o quanto o sistema contribui
para a gestdo da informacdo e comunicagdo, visto que o SEI ¢ um Sistema Eletronico de
Informacgdes. Junior et al. (2022) afirmam que as tecnologias de informacgdo sdo as que
envolvem recursos e equipamentos eletronicos (hardware e software) para processar dados em
informagdes e conhecimento. A tecnologia propicia, entdo, auxilio e otimiza a realizacdo de
atividades, e seu principal objetivo ¢ proporcionar o acesso a automagdo da informagdo e
comunicagao.

Ao serem indagados sobre a utilidade do SEI na gestdo da informagdo e comunicagao,
a maioria dos entrevistados afirmou que percebem o SEI como ferramenta de gestdo da
informagdo e comunicagdo, € apontam os motivos para essa afirmagao, como € o caso, a seguir:

O SEI foi uma ferramenta muito boa que eles inventaram, porque antigamente tinha que

colocar no correio, enviar malote. Hoje ndo. vocé faz um processo, em menos de um
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segundo eles ja estdo sabendo o processo que vocé fez. A informacao e a comunicacao

ficaram mais rapidas, mais agil e mais facil. [...] Trouxe mais organizacao e rapidez, em

questdo do servico (E1).

Segundo Junior et al. (2022), ultrapassar as fronteiras geograficas, oferecer novas
maneiras de pensar e agir sdo mudangas introduzidas pela tecnologia da informag¢ao. Ao afirmar
que anteriormente era necessario enviar pelo correio via malote e que hoje, em menos de um
segundo, j& t€ém acesso ao processo feito, o entrevistado 1 admite ser o SEI um sistema que traz
agilidade ao servico e minimiza distancias relacionados aos tramites de encaminhamento entre
SRE e SEE, 6rgaos situados em localidades distintas e distantes, aspectos também citados pela
entrevistada 2: “Eu acho que ¢ uma agilidade, o servigo da gente, as informagdes que nos
queremos que sejam acessadas, tudo ficou mais facil. Eu mandei hoje dois processos que foram
aprovados de manha e a subsecretaria ja assinou. Eu ja vou fazer o pagamento da servidora”
(E2).

E possivel perceber que o SEI possibilitou a integracio entre unidades, fazendo com
que a comunicagdo e informagdo chegasse de maneira rapida, e o servigo fosse realizado de
maneira mais agil, aspectos relacionados por Torres (1996), Tapscott (1997), Cavichioli, Souza
e Fiirst (2018), como beneficios relacionados ao uso de sistemas de informag¢ao e comunicagao.
Além disso, oferece servigos publicos de mais qualidade, conforme afirmativa de Cristévam,
Saikali e Souza (2020), por meio de transmissdo, armazenamento ¢ manipulacdo de
informagdes. Tais pontos podem ser observados na fala da entrevistada 2, anteriormente, e da
entrevistada 6, a seguir:

A informacao que esta ali € viavel, tipo, as vezes eu vou a um e-mail e ndo consigo o

que eu preciso rapidamente, mas eu sei que eu tenho um processo € esse processo esta

desde o inicio até o final. No caso, do inicio do educacenso até o final. Entdo, ¢ mais
rapido, ¢ mais facil eu encontrar a informacgao ali (E6).

Autores como Cassaro (2003) e Laudon e Laudon (2010, 2014) concluiram que os SI
permitem a dissemina¢do da informagdo, facilitam os procedimentos administrativos na
instituicdo, reestruturando fluxos de trabalho operacional e gerencial, trazendo mais dinamismo
as atividades, fatos observados no relato do entrevistado 12: “E bastante efetivo. Vocé consegue
centralizar, vocé consegue formalizar as informagdes, vocé consegue gerenciar o periodo, as
disponibilidades dos documentos para terceiros, vocé consegue trazer para dentro dessa
formalizagdo gente que ndo ¢ daqui”.

Importante ressaltar que, durante o processo de utilizagdo de tecnologias e sistemas de

informagdo e comunicacao, € preciso que se volte o olhar para os seus usuarios. Autores como
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Igbaria, Parasuraman e Baroudi, (1966), Dias (2000), Capuano (2008) apresentam relatos sobre
a relevancia do fator humano para a correta utilizacdo de SI e afirmam que ndo ¢é possivel se
extrair das tecnologias o beneficio potencial que elas transmitem quando elas ndo sdo ou sdo
utilizadas de maneira inadequada.

Com o SEI, facilitou a comunicacao, informag¢ao. Porque hoje tudo chega pelo SEI. Mas

ai barra o conhecimento quando vocé ndo abre o SEI. Muitas pessoas recebem a

informacdo, a comunica¢do, mas nao abrem o SEI para ficar ciente daquela informagao.

[...] Porque as informagdes chegam. [..]. O SEI, ndo ¢ s6 porque vocé trabalha com ele,

varias informagdes sdo disponibilizadas hoje por ele. Entdo, as vezes, as pessoas deixam

de saber, porque ndo acessam. Porque se eu tenho acesso a unidade, eu posso acessar
qualquer documento que esté 1a (ES).

A entrevistada relata que todos devem acessar o SEI, porém ndo acessam, o que acarreta
em ndo saberem do que se esta sendo informado, fato que configura um desrespeito as leis e
regulamentos, fator que, para Batista (2006), ¢ responsavel por sistemas de informacao falhos.
A entrevistada 8 adiciona:

Uma orientacdo que a gente recebeu também, né? Todo mundo que tem acesso ao SEI

deveria, pelo menos, ainda que ndo seja todos os dias, mas escolher alguns dias da

semana para entrar no SEI. Para que ndo perca prazo, né? Nao esteja alheio aquilo que
foi comunicado (ES).

A entrevistada 8 atribuiu o ndo acesso do sistema ao medo, conforme observada em sua
fala, indo de encontro ao que afirma Dias (2000) e Alvaro et.al (2022), autores que apontam a
ansiedade e 0 medo no momento de se utilizar tecnologias como fatores que geram resisténcia.

Para o entrevistado 12, “tem gente que ainda gosta do papel. O acesso diario, eu acho
que falta trazer as pessoas para serem mais proximas. E a gente tem um problema grande, que
¢ arejeicdo de muitas pessoas pela tecnologia”, corroborando as ideias de Barros, Silva e Souza
(2024) quando afirmam que o aspecto humano ¢ uma area delicada considerando possiveis
resisténcias quando ha satisfacdo com os recursos ja utilizados.

O medo, relatado pela entrevistada 8, e a satisfagdo com antigos procedimentos de
trabalho, relatados pelo entrevistado 12, foram apontados como motivos para que o SEI nao
seja eficiente no processo de comunicacdo. Esses fatores sdo apontados por Marques et al.
(2014), Alvaro et al. (2022) e Barros, Silva e Souza (2024) como aspectos que dificultam a
implementagdo de tecnologias, e se tornam barreiras nesse processo.

Porque as vezes eu comunico para as pessoas: “Ah, Fulano, vocé sabe que chegou um

documento para vocé?” Eu ja tenho esse habito de comunicar porque vejo que as
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pessoas ndo acessam. E tem gente que ndo acessa, ndo sabe, as vezes tem medo. Eu ouvi
hoje! (E4).
Sobre comunicagdo eu acho que peca. Eu acho que teria que ter muito mais gente dentro
do SEI para circular essa informag¢do. Mesmo estando tudo dentro do SEI, algumas
pessoas, alguns tramites, eu vou ter que estar gerando via SEI e mandando de forma
digital, PDF. Ou, em alguns casos, eu acredito que até impresso isso. Porque tem gente
que ainda gosta do papel. O acesso diario, eu acho que falta trazer as pessoas para serem
mais proximas. E a gente tem um problema grande, que ¢ a rejeicdo de muitas pessoas
pela tecnologia (E12).

Dentre os entrevistados, alguns afirmaram, como os entrevistados 5 e 10, a seguir, ndo
percebem o SEI como fonte de informagdo e comunicagdo e 0 associam apenas a instrumentos
de formalizagdo e tramitacdo de processos, contrapondo o que afirmam os autores Saraiva
(2018) e Garcia, Sayao e Silva (2023), que o SEI ¢ um sistema de criagdo, edi¢ao, recebimento
e tramitacdo de processos administrativos publicos, ou seja, uma importante tecnologia da
informagdo e comunicagao.

Mas a parte de informag@o e comunicagdo, as vezes eu vejo que falha um pouco. Hoje

a gente recebe um volume muito grande de informagdo, e sendo informagdo ¢ uma

comunicag¢do. Eu entendo que tem muita coisa que vem pelo SEI que ndo precisava ser

pelo SEI. Podia vir no e-mail. [...] Eu enxergo o SEI substituindo o que antes a gente
tinha os sistemas de protocolo, em que eu vou montar o processo € encaminhar esse
processo para onde ele tem que ir. E ai, neste sentido, quando eu transmito uma
comunicagdo pelo SEI, acaba que por ele ndo ser fundamentalmente um sistema de
comunica¢do, num momento ou outro a comunicagdo falha, porque eu ndo vou receber

o processo no periodo que precisava” (ES).

O SEI ¢ uma formalizagdo de servico. Acho falho porque muitas vezes ndo ha clareza

nem entendimento do que se quer de fato por se tratar de um sistema mecanico. Mais

por parte dos usudrios e ndo do proprio SEI. A comunicagdo e informagdo sé sdo
efetivas se forem claras, se forem bem descritas (E10).

Embora muitos entrevistados percebem o SEI como ferramenta de informagdo, um
numero significativo de participantes afirma que o e-mail institucional é a tecnologia mais
importante utilizada na SRE de Sete Lagoas para a gestao da informacdo e comunicagao.

Eu entendo, assim, que tudo perpassa pela questdo do e-mail institucional. Entdo,

através dessa plataforma, a comunicagao abre portas. Entdo, todos os aplicativos que eu

utilizo, mesmo ndo sendo dentro da plataforma Google, por exemplo, o Canva, eu uso
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vinculado a conta institucional. Entdo, para mim, o pontapé inicial sempre vai ser o e-

mail institucional (E4).

O entrevistado 7 atribui o Habito consolidado de se usar o e-mail institucional, como
fonte de informag¢ao e comunicagdo, devido ao fato de ser algo ja internalizado: “O e-mail esta
mais popular. Ele ja vem de uma outra cultura. Ele ¢ mais utilizado” (E7). Tal fato é confirmado
por Venkatesh, Thong e Xu (2012), uma vez que o Habito de se usar uma tecnologia esta ligado
a comportamentos automaticos devido ao aprendizado e individuos que tenham experiéncias
prévias com tecnologias sdo mais propensos a usa-las. Questdo que também pode ser
percebidaS no relato do entrevistado 5:

J& conseguiu ser inserido na cultura do servidor de que todos os dias ele tem que abrir o

e-mail institucional, verificar as informacdes que tem 14 e despachar aquilo que precisar

de despachar. Até por o e-mail ser uma ferramenta mais popular, né, que quando se
criou o e-mail institucional, o uso do e-mail ja estava disseminado, ndo apareceu tanta
resisténcia (ES).

Os entrevistados 11 e 16 enfatizam o papel de formalizar que o e-mail tem: “Sempre
gostei muito de e-mail, porque o e-mail ¢ um documento. Vocé manda uma informacgao para
uma pessoa, vocé estd documentado. A pessoa manda uma informagao para a gente, a gente
estd documentada e a outra pessoa também estd” (E11); “Porque tudo a gente fala, vamos
mandar por e-mail a gente formaliza. O e-mail ¢ essencial” (E16).

Enquanto sistema de informacgao, o SEI ¢ reconhecido como uma ferramenta relevante
na gestdo da informa¢do e comunicagdo, porém, sua efetividade depende de uma mudanca
cultural e da conscientizagdo dos usudrios sobre a importdncia de acessar e utiliza-lo
regularmente. A integracdo de tecnologias como o SEI, aliada as praticas tradicionais como o
uso do e-mail institucional, pode promover uma gestdo da informag¢do mais eficaz, atendendo
as demandas de agilidade e qualidade no servigo publico, desde os desafios relacionados a

resisténcia e ao uso.

5.3 Propostas de Reestruturacdo do Sistema

Esta categoria de andlise emergiu dos dados analisados, visto que alguns relatos
indicaram sugestoes de mudanca no SEI e algumas reestruturacdes relacionadas a gestdo
institucional. Alguns apontamentos foram apresentados em outra categoria de andlise
especifica, como o treinamento, capacitacdes e instabilidades do sistema, abordados na

categoria Condi¢des Facilitadoras, mas serdo mais aprofundados neste topico.
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Alguns entrevistados relataram a necessidade de melhorar o soffware do SEI, fazendo
mengdo as instabilidades peculiares do sistema, fato que prejudica o andamento do trabalho,
conforme afirmam os entrevistados:

Ficou tdo comum utilizar o sistema que ele ficou sobrecarregado, tem vezes que ele sai

fora do ar, ndo funciona, trava, nem entra, e isso atrapalha demais, porque as vezes a

gente tem prazo para mandar o servico e tem que ficar esperando resolver (E1).

Como ele ¢ tdo amplo, ele precisaria de ser melhor. Melhor de velocidade, para a gente

conseguir fazer o servico. Ele trava muito (E7).

Tem horas que o sistema trava muito, roda, roda e ndo salva. Tem que fazer de novo

(E16).

O excesso de assinatura nos documentos foi outro ponto relatado, com sugestao de
diminuir a quantidade de assinaturas nos tramites do processo, conforme citam alguns
entrevistados:

Diminuir a quantidade de assinaturas. [...] Acho que ndo precisaria de tantas assinaturas

assim, porque fui eu quem fiz o processo, eu tenho consciéncia (E1).

Eu acho que pede assinatura de muita gente, ndo tem necessidade. Eu acho porque quem

assina, as vezes nem sabe o que estd conferindo (E2).

Embora colher as devidas assinaturas nos documentos seja tarefa que trava a fluidez do
processo, conforme relata a entrevistada 2: “As vezes eu fico parada com o documento por
causa de assinatura. Tem que ficar pedindo toda hora. Acho que tinha que tirar um pouco de
assinatura. Quem esta fazendo sou eu”, a administragdo publica ¢ regida por regulamentos e
regras a serem seguidas, conforme afirma Protetti (2021). Portanto, a sugestdo, embora valida,
adentra em um ambito mais amplo de discussdo, que ¢ o de modificar normas e procedimentos
administrativos publicos.

Embora tenha se modificado ao longo dos anos para ofertar servigos mais transparentes,
eficientes e eficazes, conforme afirma Carvalho et al. (2019), ainda existem a centralidade e a
burocracia necessdrias & administracdo publica, conforme apontamentos de Helal e Diegues
(2009) e Santos e Melo (2020). Esse aspecto burocratico da administragdo publica faz com que
alguns procedimentos operacionais sejam orientados pela SEE/MG, muitas vezes, ndo
permitindo que as SREs ajam conforme suas especificidades, fato que pode ser observado na
fala, a seguir:

Se eu quiser ter um modelo de formulério dentro do SEI, eu tenho que elaborar
esse modelo, mandar para Belo Horizonte, para Belo Horizonte inserir esse modelo

dentro do SEI. Ai tem que dar uma repensada nisso para dar maior flexibilidade e
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agilidade, porque ndo adianta vocé disponibilizar um sistema que, no dia a dia, toda vez

que eu precisar de mudar um formulédrio ou mexer em algum padrdo, eu vou ter que

aguardar 30 dias para ter um retorno. Ai ndo funciona, porque o seu dia a dia € corrido.

Em vez de usar o padrdo, ai vocé acha um outro tipo de documento e vai alterar ele

inteiro. E comega a gerar alguns retrabalhos que sdo injustificaveis. Entdo € esse tipo de

coisa que eu sinto falta, ndo ¢ da ferramenta (E12).

O entrevistado 15 também citou o fato de todos os usuarios poderem ordenar
documentos, assim como o entrevistado 1, que pede mais autonomia para cancelar documentos,
contrapondo a entrevistada 10, que afirma ser prudente excluir essa funcionalidade, e salienta
uma deficiéncia na comunicagdo, fato que impossibilita a utilizacdo do SEI em sua totalidade,
corroborando estudos de Igbaria, Parasuraman e Baroudi et al. (1996).

Eu acho que ndo deveria cancelar um documento, porque tudo é um retrato do que

ocorreu durante o processo. Tudo prova que vocé respondeu e, as vezes, a resposta nao

foi aquela resposta mais adequada, e ali teria que ser fielmente o que ocorreu como
historico mesmo de todo o processo que vocé mandou, vocé atendeu, mas vocé ndo
entendeu do jeito que foi solicitado. Ai ¢ a falha de comunicag¢do que as vezes nds nao
temos a orientacdo adequada para o servigo, Por isso nds ndo utilizamos o SEI com

100% de eficiéncia. Causa muito ainda retrabalho, cancelamento de documentos (E10).

Para a entrevistada 7, o sistema poderia se tornar um dispositivo mais eficiente e pratico,
permitindo ao usudrio aprender diretamente com o proprio aparelho sem precisar de assisténcia
externa: “Se ele tivesse um acessorio informativo, né? Ele seria mais utilizado, porque ele seria
autoinstrutivo. Ele mesmo poderia te dar instru¢do. Vocé ndo fica esperando um terceiro” (E7).
J& para a entrevistado 8, as funcionalidades de salvar e trocar documentos sdo pontos que devem
ser aprimorados, conforme mencionado:

O tempo que pode ficar aberto sem vocé salvar um documento e nio o perder. Eu ja

perdi varios documentos por isso. Porque quando vocé vai, ele fica piscando vermelho.

Quando vocé vai para salvar, ele ja saiu. Ele fechou. [...] Poderia ver de ndo travar a

funcionalidade de trocar um documento em anexo, mesmo ele visualizado, né? Eles

podiam ver uma forma de ndo travar mais a documenta¢do. Porque a vantagem de
acelerar, eu perco. Ai desacelera, porque eu tenho que montar tudo de novo (ES8).

Para o entrevistado 11, em termos institucionais ndo ha nada a ser melhorado, contudo,
em relagdo ao sistema, o que poderia ser aprimorado ¢ o campo da pesquisa, que foi definido
como complexo, de acordo com sua fala:

O tnico ponto que eu vejo dentro do proprio SEI que fica um pouco a desejar ¢ a parte
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de pesquisa, do jeito que eles colocaram l4. E uma coisa muito complexa de se

pesquisar. Eu acho que eles poderiam melhorar isso. E, porque fazer pesquisa, ele requer

muitos, digamos assim, muitos gabaritos, ndo sei se gabarito seria a palavra certa, até

que ele ache determinada coisa. E se eu estou pesquisando, eu ndo tenho, né, a

informagdo (E11).

Os entrevistados 3,5, e 6 sugeriram um sistema mais intuitivo, que fosse mais facil de
acessar, demonstrando a complexidade da funcionalidade bloco de assinaturas, e afirmando que
o SEI seria melhor para se usar se fosse mais facil, indo ao encontro do que afirma Dias (2000)
que afirma que os SIs devem ser faceis e amigaveis, Nascimento (2017).

Eu acho muito burocratico esse passo a passo do sistema, sdo muitos campos até se

chegar ao que se quer. Se tivesse um meio mais rapido talvez fosse melhor para usar,

para otimizar (E3).

O SEI poderia ser um pouco mais intuitivo. Eu acho que teria que verificar, né? O que

¢ mais usual ¢ simplificar os acessos a isso. Por exemplo, o bloco de assinatura. Numa

janela so, eu conseguir criar o bloco, inserir o documento 14 dentro, fazer a

disponibilizagdo, indicar a unidade (E5).

Uma coisa que seja mais rapida, mais facil. Olha o tanto de passo que eu tenho que

atribuir. Poderia simplificar mais. Se um bloco aparecer com todas as assinaturas da

regional, eu so iria clicar e enviar. Nada daquele tanto de burocracia que eu tenho que
criar e tal (E6).

A entrevistada 16 também afirma achar o SEI confuso, mencionando que: “poderia ser
mais claro e objetivo. [...] A gente que utiliza pouco, entdo, sempre eu entro e acho um pouco
confuso, porque eu utilizo pouco”. E admite perceber que individuos que t€ém o Habito de usar
a ferramenta estdo mais familiarizados: “Quando a pessoa utiliza muito, entdo a pessoa esta
mais familiarizada. (E16), corroborando as afirmativas de Venkatesh, Thong e Xu (2012), de
que o aumento da frequéncia de uso conduz ao Hébito e leva a diminuir dificuldades
relacionadas a utilizagao.

Para as entrevistadas 7 e 15 a seguir, deveria haver a introducdo de novas rotinas
administrativas no SEI, afirmando que o sistema otimizaria processos, fatos levantados por
alguns autores como Dias (2000) e Jacobsen (2000).

Se o0 nosso termo de visita de inspetor fosse no SEI, evitaria a gente ficar talvez tendo

que colocar no drive, colocando em outros locais, facilitaria o trabalho. Vocé faz o

termo, digitaliza no formuldrio, ai tem que mandar esse formuldrio para o drive, tem

que colocar esse formulario impresso, entdo o processo eu acho que ¢ mais longo. Se
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fosse tudo no SEI, vocé talvez poderia fazer s6 um processo. Vocé digitaria no SEI e

ele estaria ali, né, para quem fosse de direito (E7).

Os procedimentos também deveriam ser mais estruturados, todos fazendo igual. Todos

os servigos dentro do SEI. Englobar todas as praticas da SRE no SEI (E15).

A entrevistada 15 ainda apresenta uma critica na fala, a seguir, com relagdo a falta de
modernizagdo e a persisténcia de processos manuais € arcaicos em seu ambiente de trabalho. A
falta de digitalizacdo e utilizacdo dos sistemas € vista como atraso, ¢ um ponto que dificulta a
vida do cidaddo, prejudicando a eficiéncia e eficacia na entrega dos servigos publicos,
corroborando os estudos de Dias (2000) e Santos ¢ Melo (2020).

A gente tem muita coisa aqui que ¢ feita de maneira arcaica. A gente precisa
profissionalizar mais o trabalho da gente. Eu ndo sei, porque a gente vé, por exemplo,
forum, cartorio, essas coisas. Entdo, ndo tem essas coisas muito manuais. Vocé vé o
proprio INSS. O que me incomoda muito na educagao, essa questdo de contagem de
tempo, por exemplo, ndo ser feita num sistema, essa questdo de servidor ficar de escola
em escola pegando contagem, isso me incomoda muito. Porque a gente tem sistemas
para isso. A gente estd muito atrasado nesse sentido. [...] Evitaria muitos erros que
existem. Muitos erros de contagem de tempo (E15).

O quesito treinamentos ¢ um item recorrente nas falas dos entrevistados. Alguns
apresentaram a necessidade de suporte individual e treinamento, assuntos apresentados e
discutidos na categoria de analise de Condig¢des Facilitadoras. Este ¢ um ponto importante na
implementagdo e uso de sistemas de informag¢do, conforme relato da entrevistada 15: “Para
mim, tudo comec¢a quando sabemos usar o sistema da melhor maneira, e conhecendo mais
funcionalidades”. A auséncia de capacitagdo foi um ponto de desconforto durante a
implementagdo do SEI em determinada instituicdo, conforme abordado por Miyashita e Silva
(2018).

Os treinamentos ofertados devem ser pautados em adequagao metodologica e didatica,
para que se conduza a um melhor aproveitamento da aprendizagem entre os mais velhos, fatos
observados pelos entrevistados 3 e 13 e que confirmam os estudos de Doll, Machado e Cachioni
(2016) ¢ Alvaro et al. (2022).

Na hora que vocé chama um grup@o, uns se preocupam por querer aprender, outros nao.

Dispersa. Agora quando voc€ chama pequenos grupos, quatro, cinco pessoas, vai

monitorar s6 aqueles ali. Na hora que eles estiverem bons, ai vocé pega mais quatro [...],

porque eu ja vi que capacitar pessoas por grandes grupos nao funciona. E se for para se

autocapacitar, se virar sozinho, tem a internet, tem o passo a passo, ela te da tudo
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bonitinho (E3).

Aqui tem bastante gente na casa (SRE Sete Lagoas). Sao mais de 100 pessoas. Dividir

essas pessoas, fazer uns grupinhos em cada sala e levar para um local. Pouca gente, ai

ndo vai ter interferéncia de conversa paralela (E13).

J& para a entrevistada 10, a seguir, ¢ necessario treinamento e orientagdes padronizadas,
tanto em nivel da SEE quanto SRE. A fala expressa a necessidade de diretrizes uniformes
quanto a utilizacdo do SEI, além de salientar a falta de clareza nas orientagdes sobre como as
tarefas devem ser realizadas, evidenciando, assim, uma deficiéncia na comunica¢do, o que pode
vir a gerar resisténcia no uso de tecnologias, conforme aborda Marques et al. (2014).

E preciso urgente instrumentalizar uma forma que o servico seja feito, uniformizar.

Esclarecimento de como se proceder aos trabalhos, esclarecimento dentro da SEE e da

SRE. Justamente porque ndo ha uma orientagdo ou um treinamento geral que coloca

como vocé tem que fazer o seu servigo padrao. Entdo, o resultado da falha pode ser visto

dessa forma. As praticas de quem trabalha com o SEI tem que melhorar. Cada pessoa
que solicita um servigo também, as vezes, ela solicita de um jeito, entende de um jeito.

Vocé vai, cumpre e manda aquilo ali daquele jeito que estd pedindo. Outro vem e pede

de outro jeito. As vezes pede até para vocé voltar para o inicial que vocé fez, s6 que ai

o documento ja foi cancelado. E um retrabalho (E10).

A auséncia de normas claras ¢ motivo, muitas vezes, de retrabalho, o que vai contra uns
beneficios provenientes do uso de processos eletronicos, que ¢ a celeridade, conforme afirma
Corréa (2011), gerando dificuldade no uso do sistema, o que diminui a facilidade de uso
percebida, prejudicando a adog¢ao da tecnologia, conforme afirma Venkatesh et al. (2003).

Além de normas claras, ¢ preciso também estimular o servidor a utilizar o SEI e demais
tecnologias em geral, aspecto citado por alguns entrevistados como ponto passivel de melhoria
e exemplificado na fala do entrevistado 10: “Mostrar os beneficios do sistema para que as
pessoas, nds, para que a gente use mais. Se eu ndo sei para que serve, se eu nao vejo utilidade
eu nao vou usar’, em consonancia com os estudos de Davis (1989) e Venkatesh et al. (2003,
2012). Na mesma perspectiva, a entrevistada 16 faz a seguinte afirmativa: “Eu sei que tem um
milhdo de serventias, mas eu ndo fui estimulada a isso, ninguém me ofereceu esse despertar,
entdo eu fago o que eu tenho que fazer e fecho. E a realidade. E é o que eu vejo na sala”.

Ao se evidenciar os beneficios no uso do SEI e de tecnologias, ¢ possivel elevar a
percepcao de que aqueles sistemas vao facilitar o trabalho das pessoas, elevando, assim, sua
aceitacdo e uso. Esse estimulo, contudo, ¢ algo que abrange também uma alteracdo em padrdes

comportamentais relacionados a gestdo e ao ato de motivar, conforme sugerem alguns
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entrevistados.

Investigar o interesse e a curiosidade dos usuarios do SEI e demais tecnologias, por
meio da demonstra¢do das facilidades que se tem ao se usar essas ferramentas, sdo fatores
expressivos, segundo a percepgio dos entrevistados, e corroboram as afirmagdes de Alvaro et
al. (2022). Embora haja um setor especifico relacionado a tecnologias, conforme afirma a
entrevistada 8, os entrevistados demonstram sentir falta de um impulso para usar o SEI,
evidenciando a inutilidade desse setor, no ambito da aprendizagem.

Se tivessem mais cursos formadores, capacitagdo. A gente tem um setor aqui especifico

para isso e ndo ¢ utilizado. Ele ndo fomenta isso, ele ndo produz essa vontade na gente

de procurar. Tem muita coisa boa que pode facilitar o trabalho da gente, mas se a gente
nao sabe, nao vai usar (ES).

E um trabalho de incluso, e eu sinto falta aqui para a maioria das pessoas. Isso vocé

ndo faz, mandando ela fazer. Tem tal curso assim, assim, de tal plataforma, entre 14 e

estude. Vocé tem que ensinar no dia a dia. Ela ndo quer aprender Excel. O que ela quer

aprender? Ela quer aprender uma forma de resolver o problema dela. Na hora que vocé
apresenta para ela a ferramenta de tecnologia dentro das necessidades dela, dentro do
problema que esta resolvendo, € outra historia. Ela vai se desenvolver, ela vai caminhar.

E vocé mostrar para ela as vantagens. Ndo empurrar para ela um punhado de regras.

Entdo € isso ai que eu acho que falta (E12).

A entrevistada 8, a seguir, demonstra a relevancia do incentivo ao uso do SEI,
principalmente quando parte de instdncias superiores, demonstrando a importancia da
Influéncia Social na adogdo de tecnologias, fatos apontados por Bobsin, Visentini e Rech (2009)
e Farooq et al. (2017).

Acho que falta também mais incentivo dos superiores, diretores, coordenadores. De

inicio, l6gico que como ndo ¢ um habito, vocé ndo pode chegar chegando, mas eu creio

que o incentivo da pessoa que esta ali liderando, para que abra o sistema, que tenha
conhecimento do que estd 14. As vezes parte de quem estd liderando aquela equipe
também, né? So6 ela que tem que conhecer e tal, mas eu preciso incentivar o outro, até
mesmo para ele que ele tome gosto, veja as possibilidades, entenda como funciona (ES).

Segundo Carvalho et al. (2019), ao implementar e utilizar TI e sistemas de informagao
€ comunicagdo, as instituicdes visam aprimorar a oferta de seus servigos, por meio da adogdo
de condutas inovadoras e flexiveis, o que, inevitavelmente, gera impacto nas organizagdes, €
somente serd possivel mediante algumas mudangas, inclusive, culturais, conforme apontamento

de alguns entrevistados, e que corrobora os estudos de Venkatraman (1994) e Wood (1995).
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A partir do momento que vocé tem uma cultura que esta sendo mudada, que vocé ja tem
ali a semente langada, todo mundo que for chegando vai se adequando. Entdo os novos
que estdo chegando com mais facilidade, com os antigos que sabem das suas
deficiéncias, mas estdo querendo melhorar o seu dia-a-dia. Agora, o que a gente tem
aqui, o que eu percebo, ¢ que quando chega a pessoa jovem, a pessoa nova, em vez dela
puxar e ajudar e agregar, ela ¢ atraida para o outro lado. Assim, “opa, vamos mexer com
esse tanto de coisa ndo”, porque sendo vai ressaltar que fulano mexe, ai acaba gerando
aquele certo atrito, e para evitar isso, mantém a forma que ja esta (E12).

Acho que o que precisa ter aqui € equipe. Tem psicologo, terapeuta, tem tudo. Fazer um

trabalho de conscientizagdo do povo, para procurar aperfeicoar, estudar, ler mais,

atualizar mais. Um trabalho de persuasdo. Trabalho para persuadir as pessoas.

Conscientizagdo das pessoas (E13).

A fala do entrevistado 12 traz apontamentos criticos sobre possiveis problemas de
ambito cultural, evidenciando indicios da necessidade, também, de alteragdes que vao além de
mudancas de ordem estruturais e organizacionais citadas pelos entrevistados, ¢ algo mais
amplo, uma tematica importante e que poderia ser ampliada em futuros estudos relacionados a
utilizagdo de tecnologias. Embora a cultura organizacional ndo seja amplamente abordada na
Teoria da Aceitacdo e UTAUT, que ¢ a base tedrica deste estudo, estudos recentes de Venkatesh
et al. (2011) j& contextualizam a temdtica de forma a evidenciar que ela ¢ relevante junto a
Influéncia Social e as Condigdes Facilitadoras.

De modo geral, a categoria de Propostas de Reestruturagdo traz uma série de sugestoes
e criticas por parte dos entrevistados acerca do SEI e sua gestao institucional, evidenciando a
necessidade de melhorias operacionais e administrativas. Tais propostas emergem da pratica
cotidiana dos usudrios, que enfrentam desafios tanto em relagdo ao desempenho técnico do
sistema quanto a sua aplicabilidade dentro dos processos administrativos.

Muitos entrevistados apontam falhas recorrentes no SEI, como a lentiddo, travamentos
e a complexidade de fungdes como o bloco de assinaturas, além da necessidade de reduzir o
numero de assinaturas obrigatdrias nos documentos, tornando o processo mais agil e menos
burocratico. A falta de flexibilidade para personalizar ou ajustar modelos de formulérios,
dificulta a eficiéncia nas rotinas diarias, o que contribui para o retrabalho. Um ponto recorrente
foi a critica a auséncia de treinamentos adequados, uma questdo ja abordada em outras
categorias. Para muitos, o uso efetivo do SEI depende de capacitacdo, suporte continuo e
incentivos para que os servidores se familiarizem com as funcionalidades. A falta de incentivo

e clareza nas orientagdes comprometem a adogao de tecnologias como o SEIL.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo geral compreender a percep¢do dos usudrios
envelhescentes da SRE de Sete Lagoas, sobre o SEI, a partir da Teoria Unificada de Aceitagdo
e UTAUT 3. Essa teoria busca identificar fatores que interferem os usudrios a aceitarem ou nao
uma determinada tecnologia.

O primeiro objetivo especifico demonstrou qual a percepcdo dos usudrios
envelhescentes sobre o SEI, a partir da Teoria UTAUT 3, descrevendo aspectos inerentes aos
fatores determinantes da UTAUT 3, a Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco,
Influéncia Social, Condigdes Facilitadoras, Motivagdo Hedonica, Habito e Inovatividade
Pessoal.

O SEI foi amplamente reconhecido pelos entrevistados como uma ferramenta util e
eficiente para a execucdo de tarefas administrativas, destacando-se por sua capacidade de
agilizar a tramitacdo de documentos, organizar e dar dinamismo as informagdes, ser facilmente
acessivel, permitindo o ambiente digital ser um meio de reduzir distancias, além de promover
um ambiente seguro e mais sustentavel ao reduzir o uso de papel. Muitos perceberam melhorias
significativas na rapidez com que a informagao ¢ disponibilizada, agilizando os procedimentos
administrativos e dando um aspecto mais transparente aos processos, o que contribui para a
otimiza¢do do tempo e aumento da eficiéncia operacional. No entanto, também foram
apontados desafios, como a complexidade do sistema, a falta de personalizacdo e problemas de
instabilidade técnica, internet lenta, comunicacdo inadequada, fatores que dificultam a
experiéncia do usuario e a plena utilizagdo da ferramenta.

Embora os beneficios do SEI tenham sido reconhecidos, a implantagdo do sistema
enfrentou dificuldades, especialmente relacionadas a resisténcia ao uso de novas tecnologias,
principalmente entre usudrios mais velhos. O medo do novo, a falta de conhecimento e as
barreiras culturais dentro da instituicao foram citados como obstaculos que afetaram a aceitacao
do sistema. A percepg¢ao de complexidade, somada a falta de treinamentos adequados e suporte
técnico, aumentou a sensagdo de esforco entre os usudrios, o que impacta a motivagdo para
utilizar o SEI de forma continua. A resisténcia também foi relacionada a falta de familiaridade
com a tecnologia, especialmente em um contexto educacional no qual muitas pessoas ainda
preferem os métodos tradicionais de trabalho.

A importancia das Condi¢des Facilitadoras, como uma infraestrutura adequada e
suporte continuo, foi enfatizada de maneira relevante para garantir o sucesso na implementacao

do SEI. A infraestrutura técnica e operacional ¢ passivel de melhorias, pois os equipamentos
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sdo considerados ultrapassados, a conexdo de internet ¢ lenta, a rede logica e elétrica necessitam
de reformas, ha instabilidades técnicas na propria plataforma SEI, ha fatores que aumentam a
percepcao de esforco e desestimulam o uso do sistema devido ao retrabalho gerado. Para os que
acham o sistema prazeroso, seus beneficios sdo os maiores motivadores para esse conceito,
embora a maioria dos entrevistados percebam o sistema apenas como uma ferramenta de
trabalho.

A falta de suporte técnico e a infraestrutura deficiente prejudicaram o uso do sistema e
aumentaram a resisténcia dos usudrios, especialmente entre os usudrios mais velhos. No
entanto, os entrevistados que ja haviam se habituado ao sistema destacaram que o uso frequente
ajudou a superar muitas das dificuldades iniciais, comprovando que a pratica constante ¢
fundamental para a adaptagdo e integragdo efetiva de novas tecnologias no ambiente de
trabalho. A resisténcia, muitas vezes associada a idade, estd mais relacionada a personalidade
e a disposi¢do para aprender do que a fatores puramente etarios, evidenciando a necessidade de
uma abordagem mais personalizada e inclusiva no processo de capacitagao.

Esses aspectos indicam que a implementagdo de SI precisa ser acompanhada de
estratégias que considerem o fator humano, uma vez que o beneficio potencial da tecnologia s6
¢ completo quando ela ¢ utilizada de forma adequada.

Em relagdo ao segundo objetivo especifico, conclui-se que, embora o SEI seja
reconhecido como uma ferramenta que otimiza a gestdo da informag¢do e comunica¢do dentro
do SRE de Sete Lagoas, sua adocdo ainda enfrenta desafios relacionados a resisténcia
tecnologica e ao Hébito consolidado do uso de outras ferramentas, como o e-mail institucional.
A maioria dos entrevistados destaca beneficios do SEI, como maior agilidade, integracao entre
unidades e modernizacdo dos processos administrativos, corroborando a literatura sobre
sistemas de informag¢ao e comunicagdo. No entanto, a pesquisa também evidenciou limitacdes,
como a falta de acesso regular ao sistema por parte de alguns servidores, barreiras de
conhecimento e medo de utilizagdo

A percepcdo de que o e-mail institucional ¢ mais pratico e consolidado reforca a
importancia do fator humano na adog¢ao de novas tecnologias. A resisténcia ao SEI, por vezes
baseada em preferéncias por praticas antigas ou no recebimento de lidar com sistemas digitais,
sugere que estratégias de treinamento e apoio continuo sdo permitidas para aumentar sua
facilidade e eficacia. Além disso, fica claro que o pleno aproveitamento das potencialidades do
SEI depende nao apenas da tecnologia em si, mas também de uma cultura organizacional que

incentive seu uso de maneira consistente e alinhada aos objetivos institucionais.



153

Em relag@o ao terceiro objetivo especifico, os usuarios envelhescentes apresentaram
sugestdes que consideram relevantes para o uso do SEI. Foi proposto que todos os usudrios
pudessem ordenar e cancelar documentos quando necessario, além do salvamento de edigdes
de documentos ser automatico, evitando assim perdas em caso de instabilidades do sistema.
Outra sugestao foi que o SEI passasse a ser mais instrutivo, com passos explicativos e avisos
sonoros dentro do préprio sistema, para, assim, diminuir sua complexidade. A funcionalidade
da pesquisa poderia ser simplificada, pois, segundo relatos, ela exige informag¢des demais para
ser concluida. Outro aspecto passivel de reestruturagdo seria a reducdo de etapas para criagdo
de um processo e inser¢do de documentos, o que traz a nogao de um sistema nao muito claro e
objetivo, sendo considerado complexo.

A necessidade de reestruturagdo vai além das questdes técnicas, abrangendo também
aspectos como uma maior instrumentalizacdo de procedimentos administrativos inerentes as
SREs dentro do SEI, além da reducdo do nimero de assinaturas pertinentes, sugerida por alguns
entrevistados, que embora relevantes, enfrentam barreiras na aplicagdo devido a resisténcia das
normas da administragdo publica. Outro ponto mencionado foi a falta de flexibilidade para
modificar modelos e formularios, evidenciando uma estrutura centralizada que, segundo alguns
entrevistados, gera retrabalho e demora na execu¢do das rotinas administrativas. Essas
dificuldades comprometem a eficiéncia e reforcam a percepcao da burocracia, contrapondo-se
aos beneficios esperados da automacgao dos processos administrativos.

Um aspecto importante identificado nas falas ¢ a necessidade de se demonstrar para os
usuarios os beneficios do SEI e a caréncia de treinamento pratico e suporte continuo. A auséncia
de capacitagdo adequada ndo s6 impede a utilizacdo completa das funcionalidades do SEI, mas
também desmotiva os servidores e gera resisténcia no uso das tecnologias. Os depoimentos
mostram que, sem estimulo e demonstra¢do dos beneficios praticos, o uso do sistema nado se
consolida entre os usudrios, o que refor¢a a importancia de uma gestdo proativa que incentiva
a familiarizacdo e uso com as tecnologias, em especial o SEL.

Portanto, torna-se importante ouvir os usuarios, seja de qual ferramenta tecnologica for,
para verificar quais sdo suas especificidades a fim de introduzir a tecnologia de modo mais
atrativo e que promova seu uso. As propostas de reestruturagdo, relacionadas a plataforma SEI
e as sugestdes relacionadas a gestdo institucional destacam pontos criticos e necessarios para a
melhoria da experiéncia dos usuarios.

Com base na analise deste estudo, ¢ possivel concluir que o SEI ¢ utilizado por uma
parcela significativa de usuarios, de forma frequente para suas atividades diarias, porém ainda

¢ necessario instituir mais procedimentos dentro do sistema. A percepc¢dao dos servidores
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envelhescentes da SRE de Sete Lagoas ¢ a de que o SEI, embora considerado util com varios
beneficios visualizados, ¢ um sistema complexo que esbarra em algumas regras burocraticas e
aspectos que merecem ser analisados e discutidos, tal como a falta de autonomia do usuério em
algumas funcionalidades, a necessidade de se evidenciar aos usudrios de forma ampla os
beneficios advindos do uso do SEI. Além disso, demonstrar que para o efetivo uso e aceitagao
do sistema ¢ relevante que o instituicdo ofereca estrutura fisica e operacional adequada, o que
¢ um ponto deficitario, como a falta de conhecimento pessoal adequado para utilizar o sistema,
problemas como quedas de energia, internet lenta, e instabilidades do sistema, fatos que
impactam o seu uso eficaz.

A utilizagdo abrangente do SEI depende ndo apenas de melhorias técnicas e
treinamento, mas também de um ambiente institucional que valorize e incentive o aprendizado
continuo e a inovagdo. A transformacdo organizacional para um uso mais eficiente das
tecnologias exige uma abordagem integrada, que aborde tanto os fatores tecnoldgicos quanto
os humanos e culturais.

Como contribui¢des, este estudo amplia a discussdo sobre a inclusdo de trabalhadores
envelhescentes e envelhecidos no contexto da utilizagdo de sistemas tecnologicos, identificando
aspectos que exercem influéncia na aceita¢@o e uso de tecnologias, além de praticas didaticas,
técnicas e organizacionais que viabilizem o uso e as necessidades desse publico.

Como contribui¢des tedricas esta dissertagdo expande o campo de pesquisas empiricas
entre a intersec¢do das tematicas sobre a aceitacdo e uso de tecnologias, envelhecimento e
servigo publico. Em termos metddlogicos, a pesquisa se destaca ao empregar uma abordagem
qualitativa, em um modelo quantitativo, possibilitando um entendimento mais detalhado das
percepgdes subjetivas e dos desafios enfrentados pelos usudrios envelhescentes do SEI.

No ambito organizacional, o estudo evidenciou para a gestdo publica recomendagdes
sobre agdes para otimizar a aceita¢do e uso de tecnologias, em especial o SEI. Foram sugeridas
melhorias técnicas para o sistema, revisdes nos processos burocraticos e uma estrutura de
treinamento mais abrangente e personalizada, que considere as especificidades dos servidores
mais velhos. Devido a crescente expensdo tecnodlogica no servico publico, ao aumento da
expectativa de vida e a maior permanéncia das pessoas mais maduras no ambiente de trabalho,
compreender como as pessoas envelhescentes e ja envelhecidas lidam com o uso de tecnologias,
com foco deste estudo uso do SEI, ¢ uma estratégia para promover a ado¢ao tecnoldgica,
fomentar um ambiente organizacional favordvel a inova¢do e a inclusdo digital, e

consequentemente extrair da tecnologia beneficios, através de um uso consciente e efetivo.
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No ambito social, o estudo evidencia as barreiras, necessidades e motivagdes especificas
de usuarios envelhescentes, quanto a aceitacdo, uso e adaptagdo a novas tecnologias. O estudo
demonstra a importancia de ambientes tecnologicos acessiveis para determinado grupo etério,
colaborando na reflexdo sobre a inclusdo de pessoas envelhescentes e envelhecidas no contexto
da transformacgao digital, tdo presente em todas as esferas da sociedade atual.

Como limitagdes deste estudo, considera-se o periodo de coleta de dados realizado no
més de julho, periodo de férias de varios servidores, além da pouca disponibilidade de
servidores de determinados setores de atuacdo em participar da pesquisa devido a necessidade
de entrega de algumas atividades inerentes ao fechamento de bimestre, e plano de atendimento
escolar. Outra limitag¢do percebida foi certa resisténcia em alguns envelhescentes para aderirem
a pesquisa, muitos se justificando para ndo participarem deste estudo, a utilizagao limitada do
SEI, e até indicando nomes de possiveis participantes.

Ao levar em consideragdo o tempo destinado ao estudo, percebeu-se também que ele
foi uma limitagdo ao desenvolvimento aprofundado desta pesquisa. Como possibilidade de
abordar a tematica de maneira mais abrangente, a pesquisa poderia ter sido realizada também
com servidores mais novos, fazendo uma triangulacao de dados para andlise dos resultados, ou
ser realizada também em algumas unidades escolares que tivessem servidores compativeis com
o objetivo do estudo. Comparacdes com servidores mais jovens poderiam ter oferecido uma
visdo abrangente sobre as dificuldades e as facilidades que cada grupo etario encontra no uso
do sistema.

Embora alguns entrevistados tenham mencionado pontos sobre a cultura organizacional
e a resisténcia ao uso do SEI, esse aspecto nao foi abordado neste estudo. A falta de uma andlise
mais detalhada sobre a cultura organizacional limita a compreensdo dos fatores organizacionais
no ambito social e cultural que influenciam a aceitacdo e o uso do SEIL

Mediante as limitagdes relatadas, identificou-se algumas lacunas e questdes
interessantes que poderiam ser exploradas em trabalhos futuros, possibilitando, a tematica do
envelhecimento e uso de tecnologias, estudos mais abrangentes. Como sugestdes, entdo, para
posteriores estudos destacam-se:

i. Abordar a temdtica do uso de tecnologias por envelhescentes, evidenciando a
influéncia da cultura organizacional no uso de tecnologias.

ii. Realizar um estudo quantitativo sobre a percep¢do de usuarios do SEI, de acordo
com a teoria UTAUT, abrangendo todas as faixas etarias de usuarios.

iii. Abordar o uso do SEI por pessoas envelhescentes, de modo a demonstrar como a

Inovatividade Pessoal ¢ relevante no processo de ado¢do de tecnologias.
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iv. Identificar a percepcdo dos usudrios envelhescentes sobre o SEI, sendo realizada
em outras instituicdes publicas além da SEE/MG, de modo a identificar se ha
diferenga de percepcao devido ao meio ao qual o usudrio esta inserido.

v. Identificar a percepgao dos usudrios com cargos de dire¢do chefia e assessoramento
sobre o uso de tecnologias por pessoas envelhescentes e envelhecidas, de modo a
identificar praticas de gestdo que sejam promotoras de inclusao digital.

vi. Identificar a percepcao dos usudrios do SEI nas escolas estaduais de Minas Gerais,
a partir da Teoria UTAUT 3.

vii. Identificar a percepcdo de usuarios ndo envelhescentes, envelhescentes e
envelhecidos sobre o SEI, a partir da Teoria UTAUT 3, de forma a realizar uma
triangulacao de dados, e evidenciar aspectos relativos a rejei¢do, aceitacdo e uso do

sistema, inerentes a cada faixa etaria.
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APENDICE A

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO PARA
ENTREVISTA

Vocé foi convidado(a) a participar de uma pesquisa com o objetivo de compreender a
percepcao dos usuarios envelhescentes da Superintendéncia Regional de Ensino de Sete
Lagoas, sobre o Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, a partir da Teoria Unificada de
Aceitagdo e Uso da Tecnologia - UTAUT 3.

Suas respostas serdo tratadas de forma anonima e confidencial. Assim, em nenhum
momento serd divulgado o seu nome em qualquer fase do estudo. Os dados coletados serdo
utilizados nesta pesquisa e os resultados poderdo ser divulgados em eventos e/ou revistas
cientificas com total preservacao da sua identidade.

Sua participagdo ¢ voluntaria, isto é, a qualquer momento vocé pode recusar-se a
responder qualquer pergunta ou desistir de participar, retirando o seu consentimento.

Sua participagdo nesta pesquisa consistira em responder as perguntas a serem realizadas
sob a forma de entrevista. A entrevista serd gravada com sua autorizagao e suas respostas serdo
analisadas de acordo com a fundamentagao teorica coletada para a pesquisa.

Me coloco a disposi¢do para esclarecimentos de duvidas e desde j4 agradeco sua
participagao!

Gleisiane Carvalho Fernandes — Mestranda em Administragado UNIHORIZONTES

gleisiane.fernandes@educacao.mg.gov.br

Sete Lagoas, de de 2024.

Me declaro ciente e de acordo.

NOME:

ASSINATURA:




