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    Introdução




    O avanço tecnológico tem provocado uma revolução nas organizações, constrangendo-as a uma mudança de mentalidade e provocando uma significativa pressão, sobretudo na forma de entrega de produtos e serviços (ROGERS, 2017). As organizações de vários setores passaram a conduzir iniciativas que exploram as novas tecnologias digitais, trazendo benefícios para suas operações de negócios, o que envolve produtos, serviços e processos, estruturas organizacionais e conceitos de gestão (MATT; HESS; BENLIAN, 2015).




    Essa desenfreada multiplicação de novas tecnologias da informação tem sido uma das causadoras do crescente interesse das organizações pela produtividade e pelo desempenho na prestação de serviços (KARWAN; MARKLAND, 2006). No entanto, a integração e a exploração dessas tecnologias digitais constituem um dos maiores desafios que as organizações enfrentam nos tempos atuais (HESS et al., 2016).




    No setor público, observa-se uma pressão dos cidadãos para que as organizações prestem serviços de forma mais moderna, primando pela eficiência e eficácia e pela transparência na disponibilidade e acessibilidade dos dados públicos (ALVARENGA, 2019). No mesmo sentido, a “Declaração Ministerial de Tallinn sobre o Governo Eletrônico” ilustra muito bem o esforço dos governos para mudar suas operações com o objetivo de aperfeiçoar a prestação de serviços, tornando-as mais eficientes e eficazes. O resultado dessa tentativa de aperfeiçoamento pode propiciar um ambiente de maior transparência, interoperabilidade e satisfação do cidadão (MINISTERIAL…, 2017).




    Nesse cenário, é possível pressupor que essas organizações públicas enfrentem muitos desafios que, embora possam dificultar a fluidez da transformação digital, podem representar um estímulo para a adoção de estratégias que as conduzam à melhoria de desempenho e à qualidade na prestação de serviços. Dentre tais desafios, certamente a resistência à implementação de sistemas de informação constitui um dos maiores entraves para as organizações, inclusive as pertencentes ao setor público.




    Portanto, compreender as fontes de resistência e como elas poderiam dificultar a implementação de um sistema de informação é fundamental, uma vez que se encontra no cerne da capacidade das organizações em se transformar (OLIVEIRA, 2013). Para os propósitos deste estudo, compreende-se sistema de informação como um conjunto organizado integrado por pessoas, hardware, software, redes de comunicação e recursos de dados que objetiva coletar, transformar e disseminar a informação em uma organização (O’BRIEN, 2011).




    A presente pesquisa buscou explorar as fontes de resistência e inferir como a resistência do usuário poderia dificultar a implementação de sistemas de informação no contexto da transformação digital em organizações do setor público, a partir das dimensões propostas pela Teoria da interação (MARKUS, 1983). A autora da teoria defende, em linhas gerais, que a resistência de usuários de sistemas de informação pode ser determinada por fatores pessoais, pelo design do sistema ou pela interação entre as pessoas e o contexto de uso do sistema.




    O escopo desta pesquisa delimitou-se ao setor público brasileiro, representado pelo Ministério da Economia, órgão da Administração Pública direta, e pela Universidade Federal do Espírito Santo, autarquia com atuação protagonista na área do ensino superior, pesquisa e extensão.




    1.1. Problema de pesquisa




    É fato que os avanços tecnológicos têm forçado as organizações a se converterem em plataformas digitais que não somente oferecem produtos e serviços, mas também interagem com seus usuários, buscando uma prestação de serviços constantemente otimizada (ROGERS, 2017). Essas transformações têm resultado em uma concentração de iniciativas e esforços alavancados e sustentados por elevados investimentos, sobretudo, na área de tecnologia da informação (e.g., HUR et al., 2019; KRIGSHOLM; RIEKKINEN; STÅHLE, 2020; MIR et al., 2020). Entretanto, é fundamental pontuar que investir em tecnologia não representa necessariamente uma garantia de melhoria ou de eficiência duradoura das instituições públicas, já que essas são constituídas por uma variedade de partes interessadas e de missões mutáveis (CORRIGAN; JOYCE, 2000). De qualquer modo, não são raras as situações em que as organizações públicas ou privadas, ao optarem por enxertar tecnologias em processos e infraestrutura existentes, são surpreendidas pela falta de bons resultados (KARWAN; MARKLAND, 2006).




    Na Administração Pública, a frequente falta de investimentos, inclusive em relação à tecnologia da informação, obriga os gestores públicos a buscarem maneiras de aumentar a produtividade e, simultaneamente, melhorar a capacidade de resposta às necessidades dos cidadãos (LEE; PERRY, 2002). Mesmo assim, uma série de programas de transformação digital ao redor do mundo (e.g., GASPAR; RHEE, 2018; JUNQUEIRA, 2020; MIR et al., 2020), não obstante os enormes desafios, alcançaram resultados tão bons que têm servido de modelo para outros países. É o caso de Cingapura, Estônia e Índia, respectivamente.




    Em contrapartida, há programas que não têm sido ágeis o bastante na implementação das transformações, de modo que muitas iniciativas falham ou possuem um progresso tímido (e.g., HUR et al., 2019). Isso indica a existência de dificuldades capazes de impedir o sucesso dessas iniciativas de transformação digital, dentre as quais se destaca a resistência à implementação de sistemas de informação.




    Tal resistência, portanto, ao se revelar como um comportamento destinado a impedir a implementação e uso de novos sistemas ou a impedir que os projetos de sistemas alcancem os objetivos traçados (MARKUS, 1993), pode trazer uma série de dificuldades ou inviabilizar os objetivos fundamentais de um projeto (ALI et al., 2016).




    Diante disso, formula-se o seguinte problema de pesquisa: quais as fontes de resistência do usuário e como elas poderiam dificultar a implementação de sistemas de informação no contexto da transformação digital em organizações do setor público?




    1.2 Objetivo geral




    O objetivo geral desta pesquisa é investigar as fontes de resistência do usuário e inferir como elas poderiam dificultar a implementação de sistemas de informação no contexto da transformação digital em organizações do setor público.




    1.3 Objetivos específicos




    Para alcançar o objetivo geral, buscou-se atingir os seguintes objetivos específicos:




    − investigar as principais fontes de resistência do usuário a sistemas de informação em instituições do setor público;




    − analisar e relacionar as fontes de resistência, a partir das dimensões formuladas pela Teoria da interação;




    − apresentar inferências sobre como a resistência do usuário poderia dificultar a implementação do Sistema PGC.




    1.4 Justificativa e relevância




    Inicialmente, a escolha do tema da pesquisa se justifica pela importância dos estudos sobre a resistência do usuário à implementação de sistemas de informação (HERNANDEZ; CALDAS, 2001; JOIA; MAGALHÃES, 2009; RIVARD; LAPOINTE, 2012). Ainda, esta investigação gera uma oportunidade de contribuir para as discussões em torno do tema por meio da Teoria da interação, focando no contexto da transformação digital de instituições do setor público brasileiro.




    Em suas lições sobre o setor público, Berman (1998) aponta que as organizações públicas possuem, pelo menos, três objetivos, quais sejam, a eficiência, a eficácia e a equidade. O autor ressalta que, apesar disso, essas organizações costumam se concentrar na equidade e na eficácia, deixando, por vezes, de lado a eficiência.




    De qualquer modo, as instituições públicas têm desenvolvido serviços ou modelos que empregam as tecnologias de informação, buscando garantir a existência de um governo que seja eficaz, eficiente e responsivo aos seus cidadãos (DANZIGER; ANDERSEN, 2006). Nesse sentido, o uso de ferramentas digitais, além de permitir que os órgãos públicos se comuniquem e prestem serviços aos cidadãos de forma mais efetiva, pode exercer influências sobre a estrutura e a cultura institucional (ALVARENGA, 2019).




    Cumpre destacar, porém, que embora a quantidade de interessados em serviços públicos seja maior e mais variada, as soluções para a prestação de serviços permanecem idênticas às das empresas que lidam intensivamente com a informação, o que evidencia a crescente dificuldade que os órgãos públicos têm para traduzir os seus objetivos estratégicos em termos operacionais (KARWAN; MARKLAND, 2006).




    Nessa perspectiva, a busca pela compreensão das fontes de resistência pode representar um avanço na discussão sobre as teorias relacionadas à resistência dos usuários à implementação de sistemas nas organizações, dentro de um contexto de transformação digital. Além dessa importância em nível acadêmico, este estudo também se relaciona a uma dimensão de ordem social, posto que as organizações públicas existem para prestar serviços de qualidade à sociedade, primando pelo bom uso dos recursos públicos e pela transparência dos dados.




    Para além dessas justificativas, a discussão sobre a transformação digital, que já vinha crescendo na última década, alcançou nos últimos dois anos patamares impensáveis com o advento da pandemia da Covid-19, que assolou o mundo inteiro. O tema passou a ser objeto ainda maior de investigações no meio acadêmico, além de inúmeras discussões nos ambientes organizacionais, que se viram forçados a digitalizarem, quase que imediatamente, a oferta de seus produtos e serviços.




    1.5 Contribuições




    Em parte da literatura sobre a transformação digital no contexto do setor público é possível perceber um direcionamento acentuado para a importância da transformação digital na implantação de políticas públicas (e.g., CHATFIELD; REDDICK, 2019; HOFMANN et al., 2019; KRIGSHOLM; RIEKKINEN; STÅHLE, 2020; MIR et al., 2020) ou para o planejamento estratégico (e.g., ALAM et al., 2018; ELMASSAH; MOHIELDIN, 2020; RANE; NARVEL; BHANDARKAR, 2019; TROSHANI et al., 2018). Em contrapartida, investigações que tratam sobre a resistência do usuário à implementação de sistema de informação no setor público possuem uma quantidade pouco expressiva.




    No universo de 69 artigos consultados em uma busca no banco de dados “ScienceDirect”, apenas cinco tratam pontualmente sobre “resistência a sistemas de informação” (CRIADO; VILLODRE, 2022; OSCHINSKY; STELTER; BJOERN, 2021; SUN; MEDAGLIA, 2019; TANGI et al., 2021; WILSON; MERGEL, 2022). Essas revisões, portanto, evidenciam a escassez de estudos que tratam sobre a resistência à transformação digital no setor público, principalmente em relação à implementação de sistemas de informação.




    Essas revisões, portanto, evidenciam a escassez de estudos que tratam sobre a resistência à transformação digital no setor público, principalmente em relação à implementação de sistemas de informação. Dentre os cinco estudos apontados, apenas o primeiro trata sobre a resistência no contexto de implementação, porém analisa conjuntamente o aspecto da aceitação à tecnologia. Além do mais, nenhum dos estudos consultados está relacionado ao setor público brasileiro, o que evidencia uma importante oportunidade para pesquisas sobre a resistência à transformação digital neste país.




    Nesse sentido, a presente proposta de investigação oferece importantes contribuições para a discussão sobre a resistência no âmbito dos estudos organizacionais, sobretudo no contexto do setor público brasileiro. Além disso, contribuiu para a compreensão das fontes de resistência relacionadas à implementação de sistema de informação, cujas investigações são ainda incipientes, sobretudo em se tratando do setor público brasileiro, conforme demonstrado.




    Em termos práticos, ao se propor a compreensão da transformação digital e a compreensão dessas fontes de resistência nas instituições públicas estudadas, buscou-se colaborar com essas organizações na elucidação de medidas práticas que poderão ser adotadas.




    Ademais, considerando que a Administração Pública brasileira tem desenvolvido iniciativas de transformação digital, dentre as quais o sistema de planejamento e gerenciamento de contratações, esta investigação encontrou um terreno fértil que poderá produzir bons frutos. Isso porque estudos como este podem funcionar como instrumentos de aperfeiçoamento da transformação digital por meio da compreensão das dificuldades e formulação de possíveis soluções que facilitem a implementação de iniciativas de transformação no setor público.




    A estrutura desta pesquisa é composta por cinco capítulos, incluído o capítulo introdutório, que abarca a contextualização do tema, o problema de pesquisa, os objetivos geral e específicos, a justificativa e relevância e as contribuições da pesquisa. O capítulo 2 expõe o referencial teórico que fundamentou e norteou a análise dos dados da pesquisa. O capítulo 3 apresenta a forma como o estudo foi operacionalizado, caracterizando a metodologia adotada, a indicação das fontes de coleta de dados, os métodos e as técnicas de análise de dados. O capítulo 4 expõe a análise dos resultados da pesquisa e a respectiva discussão. Por fim, o capítulo 5 apresenta a conclusão, composta pelas implicações acadêmicas e gerenciais, as contribuições da pesquisa, suas limitações e recomendações para estudos futuros.
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