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    CAPÍTULO 1 INTRODUÇÃO




    O objetivo geral deste estudo é o de investigar o papel moderador da comunicação na relação entre vantagens e problemas com a satisfação dos usuários de sistemas de e-Government. Governos ao redor do mundo estão utilizando novos sistemas de tecnologia da informação e da comunicação para modernizar os serviços públicos prestados para a população cujo resultado leva a uma melhoria na relação e, consequentemente, torna os processos mais transparentes e dinâmicos (Schillemans, 2008; Carter & Weerakkody, 2008; Kumar, Sachan & Mukherjee, 2017; Kurfalı, Arifoglu, Tokdemir & Paçin, 2017; Valluci et al., 2018).




    A implantação de sistemas de e-Government é um processo que envolve diversas fases de implementação que pode apresentar vantagens e problemas (Susanto, Chang & Há, 2016; Naidu & Chand, 2018; Correa & Nossa, 2019; Muda, Waty, Roesli & Nuradi, 2020). A relação das vantagens e de problemas e o papel da comunicação na percepção desses fatores é determinante para a adoção dos sistemas e para a satisfação dos usuários (Kumar, Sachan & Mukherjee, 2017; Müller, Tirelli, & Gil-Garcia, 2018).




    Estamos passando por uma crise de saúde global, pela pandemia do novo coronavírus e a adoção de projetos de governo eletrônico permite que os países forneçam saúde e segurança pública, informações relevantes e contatos de emergência, usando várias plataformas on-line de serviço (Bojang, & Ceesay, 2020). O aprimoramento da governança eletrônica durante a pandemia da Covid-19 tem ajudado governos a monitorar os efeitos e melhorar o combate (Ullah et. al, 2021). Um estudo realizado na China relatou que o uso de mídia social do governo chinês para fornecer as mais recentes notícias no tratamento da crise da Covid-19 afetaram positivamente o engajamento público (Chen et. al., 2020).




    Como principais vantagens, têm-se economia de tempo, comodidade, precisão das informações disponíveis nos sites governamentais, transparência, interatividade (Kumar, Sachan & Mukherjee, 2017), desempenho, confiança no governo (Kurfali et al., 2017), municípios atentos aos cidadãos, acesso à informação e compartilhamento de informações (Przeybilovicz, Cunha & Meirelles, 2018). Como problemas, mais conjunturais do que apenas do sistema em si, podem-se observar baixo nível de conhecimento em informática do usuário, má conectividade com a internet do usuário (Naidu & Chand, 2018), dificuldade em justificar o retorno do investimento pelo governo, falta de mão de obra qualificada de tecnologia de informação – TI -, problemas técnicos e resistência à mudança (Norris & Reddick, 2013; Kumar, Sachan & Mukherjee, 2017).




    Porém, as vantagens e os problemas podem ser subjetivos, ou seja, também dependem da percepção do usuário acerca da experiência de uso do sistema (De Almeida Rabelo & Viegas, 2019). O que pode ajudar na interpretação pré-concebida e subjetiva dos processos é a comunicação. Pode haver também um papel importante da comunicação na percepção de vantagens e de problemas sobre o sistema, sendo que essa relação não é bem investigada no contexto de sistemas de e-Government na literatura prévia brasileira (Müller, Tirelli, & Gil-Garcia, 2018).




    Os tribunais de contas dos estados brasileiros possuem plataformas de e-Government para promover accountability, facilitando o acompanhamento controle de toda a execução orçamentária, financeira, patrimonial e contábil dos municípios. No caso de Minas Gerais, o Tribunal de Contas (TCEMG) possui o Sistema Informatizado de Contas dos Municípios (SICOM) (IN nº 10/2011-TCEMG, 2011) como instrumento para promover esse acompanhamento e fiscalização. Nesse contexto, para responder ao objetivo deste estudo, usou-se o SICOM como proxy de trabalho.




    Estudos realizados por Renner et al. (2008) e Schmälzle, Renner, & Schupp (2017) demonstraram o poder que a comunicação tem para influenciar o comportamento dos indivíduos, ou seja, a forma de como se comunica algo pode causar diferentes posições e reações no indivíduo que a recebe. Nesse sentido, as autoridades devem ter foco na melhoria desses serviços para garantir o risco efetivo da comunicação com os usuários das plataformas de e-Government e com os usuários das informações produzidas por elas (Mat Dawi et. al., 2021).




    Inicialmente, para construir os construtos utilizados no questionário aplicado, foi desenvolvida uma revisão bibliográfica1 de todos os fatores que caracterizam vantagens e problemas na implantação de sistemas de e-Government descritos na literatura. Em complementação, foram identificados outros fatores, de forma a mostrar as especificidades do SICOM por meio de um pré-teste com contadores públicos e técnicos, especializados nessa plataforma, para mapear possíveis fatores ainda não abordados pela literatura.




    Com os fatores mapeados, o questionário foi desenvolvido usando a escala Likert e aplicado via Google Forms. Esses dados foram posteriormente submetidos ao teste de normalidade de Shappiro-Wilk, (Shappiro & Wilk, 1965) e ao teste de homogeneidade de variâncias de Bartlett, (Bartlett, 1937). Após os resultados desses testes, os escores foram comparados pelo teste não paramétrico de Kruskal-Wallis, (Kruskal & Wallis, 1952). Esse teste é adequado quando os dados violam as pressuposições da análise de variância, sendo mais robusto nestas condições e utiliza a mediana como medida de tendência central. Para verificar o grau de concordância entre os participantes em suas classificações quanto aos escores para cada grupo analisado, utilizou-se o coeficiente de concordância de Kendall. Por fim, por se tratar de um modelo formativo, o procedimento recomendado pelos autores é de caráter qualitativo, pois indica que todas as dimensões da variável devem ser consideradas no trabalho na fase de pré-coleta de dados (Gotz et al, 2010). Nesse quesito, a metodologia desse estudo foi desenvolvida no sentido de entender todas as nuances do fenômeno analisado, inclusive em entrevistas com os usuários do sistema de e-Government, que são o grupo de interesse estudado, a fim de expandir o modelo definido na literatura para o tipo de problema analisado.




    Os resultados principais indicam que há uma relação positiva entre as vantagens e negativa, entre os problemas percebidos nas plataformas de e-Government e a satisfação do uso. Para os as variáveis de moderação, os resultados encontrados indicam que há uma moderação negativa da comunicação na relação entre vantagem percebida e positiva da comunicação, na relação entre os problemas e a satisfação de uso.




    O trabalho contribui com a literatura de e-Government, na medida em que revela quais são as variáveis que caracterizam como vantagens e como problemas dentro da perspectiva contábil e, principalmente, analisa a comunicação como fator moderador destas características. Como justificativa prática, este trabalho verifica a necessidade de investigar se a plataforma SICOM tem obtido o efeito desejado e se tem cumprido o papel para o qual foi criada, não apenas influenciando seu corpo funcional, mas também causando a percepção de vantagens que ela pode proporcionar.




    Os resultados desse estudo oferecem subsídios importantes no que se refere ao papel da comunicação na percepção dos usuários em relação às vantagens e os problemas com a satisfação dos usuários de sistemas de e-Government, auxiliando empresas, profissionais e governo a atuar de forma mais assertiva para promover o uso mais eficiente desses sistemas.




    




    

      

        1 Alawadhi & Morris (2008), Brewer & Venaik (2014), Carter & Bélanger (2005), Chan et al. (2006), Huang, D’ambra & Bhalla (2002), Kholi et al. (1993), Laia (2010), Lima Filho et al. (2011), Lin & Shih (2008), Lu & Ramamurthy (2011), Mao et al. (2008), Mattos & Mainardes (2017), Palmatier et al.(2007), Ragu-Nathan et al. (2008), Rotta (2018), Tarafdar et. al (2007), Treadway et al. (2013) e Wang & Rafiq (2014).


      


    


  




  

    CAPÍTULO 2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA




    2.1 E-GOVERNMENT





    O uso da internet vem aumentado a cada ano por todos os moradores do globo terrestre (ONU, 2018). A rede propiciou um grande avanço nas tecnologias e no modo de disclosure de informações (De Oliveira Malaquias & Silva, 2020). A crescente expectativa dos cidadãos para serviços de qualidade motivou os governos a melhorar o uso dessas tecnologias para fornecimento de comunicação e de serviços (Manoharan, 2013). As tecnologias foram aprimoradas através da internet e os governos viram nessa nova ferramenta uma forma de melhor estruturar sua eficiência e efetividade (Correa & Nossa, 2019). A esse fenômeno, dá-se o nome de e-Government, conjunto de práticas e de serviços introduzidos por políticos e por administradores públicos na máquina pública com o objetivo de aumentar a eficiência dos serviços prestados (Björklund, 2016; Pérez, Pontones & Núñez, 2020).




    A literatura discute como o e-Government transformou a maneira como o governo faz negócios e como essa tecnologia é percebida pelos líderes de governo (Kim & Layne, 2001). Em 2018, um estudo da Organização das Nações Unidas destacou “uma tendência global positiva em direção a níveis mais altos de desenvolvimento” de e-Government. Esse mesmo estudo apresentou também os 10 países com governo eletrônico mais desenvolvido, separados por continente (Quadro 1). Em uma avaliação sobre a prestação de serviços online, as Ilhas Maurício, os Estados Unidos, a República da Coreia, a Dinamarca e a Austrália obtiveram a maior pontuação em seus continentes.




    QUADRO 1 – PAÍSES COM GOVERNO ELETRÔNICO MAIS DESENVOLVIDO, POR CONTINENTE




    

      

        



        



        



        



        

      



      

        

          	

            África


          



          	

            Américas


          



          	

            Ásia


          



          	

            Europa


          



          	

            Oceania


          

        




        

          	

            Ilhas Maurício


          



          	

            Estados Unidos


          



          	

            República da Coreia


          



          	

            Dinamarca


          



          	

            Austrália


          

        




        

          	

            África do Sul


          



          	

            Canadá


          



          	

            Singapura


          



          	

            Reino Unido


          



          	

            Nova Zelândia


          

        




        

          	

            Tunísia


          



          	

            Uruguai


          



          	

            Japão


          



          	

            Suécia


          



          	

            Ilhas Fiji


          

        




        

          	

            Ilhas Seicheles


          



          	

            Chile


          



          	

            Emirados Árabes


          



          	

            Finlândia


          



          	

            Tonga


          

        




        

          	

            Gana


          



          	

            Argentina


          



          	

            Bahrein


          



          	

            França


          



          	

            Palau


          

        




        

          	

            Marrocos


          



          	

            Brasil


          



          	

            Israel


          



          	

            Alemanha


          



          	

            Samoa


          

        




        

          	

            Cabo Verde


          



          	

            Barbados


          



          	

            Chipre


          



          	

            Países Baixos


          



          	

            Vanuatu


          

        




        

          	

            Egito


          



          	

            Costa Rica


          



          	

            Cazaquistão


          



          	

            Suíça


          



          	

            Tuvalu


          

        




        

          	

            Ruanda


          



          	

            Colômbia


          



          	

            Kuwait


          



          	

            Estônia


          



          	

            Ilhas Marshall


          

        




        

          	

            Namíbia


          



          	

            México


          



          	

            Malásia


          



          	

            Espanha


          



          	

            Kiribati
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