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RESUMO

A gestdo do espaco publico € uma questdo que ultrapassa barreiras geograficas e
culturais e € um problema com o qual se depara todas as grandes cidades do mundo.
Como processar e atender a milhdes de cidaddos que necessitam diariamente de
transporte, saude, lazer e moradia, mas cada regido, cada bairro com sua
especificidade e dificuldades? Ha ainda toda uma gama de servicos necessarios para
o bom andamento de uma cidade, que vao desde tapar buracos de rua até garantir a
limpeza do espago publico e muitos outros servigos ligados a zeladoria. Essa pesquisa
teve como objetivo estudar uma alternativa de Tecnologia de Informacdo e
Comunicagdo (TIC) para conectar a comunidade as administracdes regionais no
atendimento de zeladoria publica de forma mais simples e eficiente. Esse estudo teve
como base a dificuldade da populacdo de usar os canais tradicionais oferecidos,
principalmente o aplicativo disponibilizado pela administragdo, mas no decorrer da
pesquisa descobriu-se que havia outro problema a ser administrado: a falta de literacia
digital das comunidades periféricas da cidade, que juntas somam uma fatia
consideravel da populacdo. O produto derivado desse projeto foi a criacdo de um canal
de chatbot pelo WhatsApp onde o robd coleta dados com parametros chaves para o
cruzamento de dados por algoritmo com bancos da administracéo, de modo a fornecer
ao gestor parametros estratégicos para tomada de decisdo e agilidade nos processos.
A metodologia utilizada no desenvolvimento deste projeto foi o Design Science
Research, método criado para o design e testagem de prototipos na area de
engenharia e medicina que acabou se expandindo para outras areas por seu foco na
solucédo de problemas especificos. A pesquisa esta alinhada com a ISO 9241-11, que
define os parametros do que é “usabilidade digital’. No teste realizado em pesquisa
gualitativa de grupo focal com publico-alvo, o artefato mostrou-se simples, rapido e
eficiente, obtendo aprovacao entre os participantes e mostrando-se uma alternativa
valida para ultrapassar os problemas de literacia sem perder eficiéncia. O projeto
prevé uma segunda etapa, que pode vir a ser desenvolvida futuramente, que estudara
a recepcao dos dados gerados pelas comunidades e seu uso estratégico dentro das
autarquias.

Palavras-chave: e-Gov. SmartCities. Big Data. Design Science Research.
Comunicacéao de interesse publico



ABSTRACT

The management of public space is an issue that goes beyond geographic and cultural
barriers and is a problem that all major cities in the world face. How to process and
serve millions of citizens who need transportation, health, leisure and housing on a
daily basis, but each region, each neighborhood with its specificity and difficulties?
There is also a whole range of services necessary for the smooth running of a city,
ranging from filling potholes in the street to ensuring the cleanliness of public spaces
and many other services related to janitorial services. This research aimed to study an
alternative to Information and Communication Technology (ICT) to connect the
community to regional administrations in public janitorial service in a simpler and more
efficient way. This study was based on the population's difficulty in using the traditional
channels offered, mainly the application made available by the administration, but
during the course of the research it was discovered that there was another problem to
be managed: the lack of digital literacy in the peripheral communities of the city, which
together make up a sizable slice of the population. The product derived from this
project was the creation of a WhatsApp chatbot channel where the robot collects data
with key parameters for crossing data by algorithm with administration banks, in order
to provide the manager with strategic parameters for decision making and agility in the
process. The methodology used in the development of this project was Design Science
Research, a method created for the design and testing of prototypes in the area of
engineering and medicine that ended up expanding to other areas due to its focus on
solving specific problems. The research is in line with ISO 9241-11, which defines the
parameters of what “digital usability” is. In the test carried out in qualitative focus group
research with a target audience, the artifact proved to be simple, fast and efficient,
obtaining approval among the participants and proving to be a valid alternative to
overcome literacy problems without losing efficiency. The project foresees a second
stage, which may be developed in the future, and could study the reception of data
generated by the communities and its strategic use within the municipalities.

Keywords: e-Gov. Smart Cities. Big Data. Design Science Research. Public interest
communication
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo, abordaremos a origem do estudo, 0s objetivos deste projeto e
a proposta de intervencdo, assim como a justificativa e delimitacdo do tema da
pesquisa

1.1 Origem do Estudo

O cidadao deveria ser um aliado da administracdo na detec¢do e manutencéo
dos servicos publicos de zeladoria na cidade, alimentando o sistema com informacdes
para colaborar com a resolugcdo mais rapida dos problemas e se beneficiando
diretamente desta participacdo. Porém, a baixa qualidade de acesso aos servigos
publicos por questdes politicas, administrativas e tecnoldgicas acaba por torna-lo um
inimigo silencioso e critico.

Neste sentido, o0 melhor uso da Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo
(TIC)! pode servir para romper essa dicotomia e tornar o acesso aos servigos publicos
(e-Gov?) mais inclusivo e funcional para a comunidade. O melhor uso das TICs néo
significa necessariamente mais tecnologia ou mais tecnologia de ponta, mas sim
aquela que é compreendida e percebida como util pela comunidade, como
referenciada pelo conceito mundialmente perseguido de Smart Cities?®.

A ideia deste projeto surgiu de uma experiéncia pessoal, quando tive a
necessidade de relatar um problema de um bueiro aberto na esquina da calcada
préximo a minha residéncia, um local de grande acesso de criancas e idosos, por ficar
perto da ciclovia — o qual também nédo conta com iluminacéo publica. O bueiro aberto
dava acesso a uma galeria pluvial de 3 metros de profundidade e oferecia grave risco
a populacgéo, principalmente as criancas e idosos.

A administracdo publica em Sao Paulo oferece acesso ao servico de
comunicacdo de problemas de zeladoria pelo sistema 156, que é terceirizado. O
acesso pode ser feito por telefone, site e aplicativo. Tentei as trés opcdes. Na primeira,
ndo consegui passar dos menus iniciais. No site, tecnologia que j4 tem mais de 20
anos e ja é de dominio publico, diversos erros de carregamento de pagina
impossibilitavam sua utilizagdo. O aplicativo 156, por fim, tecnologia de ponta que

deveria fazer bom uso das ferramentas de Big Data e dos algoritmos para melhor

1TICs séo todos 0s meios técnicos usados para tratar a informacao e auxiliar na comunicagéo

2 Utilizagdo das Tecnologias da Informagéo e Comunicagao (TICs) como ferramenta para alcangar um
melhor governo

3 Uso da tecnologia para prestar servicos urbanos de forma mais eficiente e disruptiva, transformando
a relacdo entre entidades publicas e cidadéos
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utilizacdo e gerenciamento das informagdes, sequer foi capaz de entender o cadastro
de um simples numero de CPF (dizia que meu CPF, com mais de 40 anos, ndo existia).

O sistema, que teoricamente deveria facilitar a comunicagdo, se torna
excludente e causa frustracdo na populacéo, ja tdo castigada pelos graves problemas
na gestdo do transporte, salde e seguranca. Pior: o servigco que ndo contempla os
cidadaos é pago com dinheiro publico, de impostos de cada pessoa que se frustrou
ao tentar fazer um simples cadastro no sistema para informar e resolver um problema
corriqueiro, como um buraco na frente de casa ou a lampada quebrada do poste de
luz da rua, ou ainda um problema mais greve, que mereceria uma atencdo mais
imediata do poder publico.

Como profissional que atua na area de jornalismo de dados ha duas décadas,
me soou inverossimil que, em um momento da historia que estamos dando passos
significativos no desenvolvimento de tecnologias de inteligéncia artificial, ainda néo
sejamos capazes de encontrar solugcdes mais eficientes, que cumpram a funcéo de
garantir os direitos basicos de cidadania: o simples acesso e compartilhamento de

informacdes sensiveis para o bom funcionamento da cidade.

1.2 Problematizacao

Mudam a geografia, as linguas e a estruturacdo social, mas a busca das
grandes metropoles em todo o mundo por um paradigma que defina melhor eficiéncia
de gestdo publica € um desafio continuo e imutavel: como atender a demanda de
milhdes de pessoas que precisam se locomover, trabalhar, morar e ter acesso ao lazer
e a saude de qualidade?

Se pensarmos na cidade como um complexo emaranhado de informacoes e
em cada cidaddao como um ator social capaz de gerar dados preciosos para a
governanca eficiente, como o poder publico pode receber, compilar e devolver todas
essas possibilidades de dados a populacdo em forma de servigcos publicos?

Desde o final do século passado, o advento do Big Data trouxe uma capacidade
de armazenamento e compilagdo de dados sem precedentes, com redes de
computadores capazes de receber, armazenar e gerenciar milhées de dados
simultaneamente.

Com essa capacidade imensa de gestdo de dados, surgiu também conceitos

de e-gov e Smart Cities (RIZZON et al., 2017), onde a tecnologia seria a ponte que
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faria a ligacao entre o cidad&@o e o governo de forma rapida, eficaz, produtiva e com a
participacdo direta da comunidade.

Dentro desse conceito, a informag¢do ndo € mais vertical, mas um fluxo que
deve ser alimentado pelo microcosmo social (ALLAM, DHUNNY, 2019), por cada
pessoa de cada bairro que compde a metropole, gerando impactos diretos na
governanca e trazendo a populacéo para o centro das decisdes de suas comunidades.

Todos esses dados analisados por meio de algoritmos, tabulados e cruzados,
devem formar padrdes para ajudar o gestor a tomar decisées menos casuais e mais
embasadas em dados, de forma mais rapida e até mesmo preventiva.

No entanto, a analise de dados ndo pode cair na armadilha de se tornar um
sistema de decisdo padronizada, em lugar de uma ferramenta de avaliagcdo e
gerenciamento (CLARKE, 2016). Também né&o deve correr o risco de se tornar apenas
mais um conceito de marketing tecnoldgico. O conceito de cidades inteligentes deve
ser um compromisso socioeconémico em sua esséncia para entregar servicos de
gualidade para a sociedade.

O risco do uso da tecnologia como ferramenta politica, mais do que de gestéo,
torna-se ainda mais grave em uma sociedade com um desnivel tdo abissal de acesso
a Internet e, consequentemente, de literacia digital*. Soma-se a esse problema o fato
de que a tecnologia muda em uma velocidade que mesmo os mais “preparados”
correm o risco de ficarem para tras, digitalmente falando.

Por isso, para atingir o conceito de Cidade Inteligente, a literacia digital deve
ser universal, pois € o Unico caminho que torna possivel o exercicio ativo e critico da
cidadania (OLIVEIRA, GIACOMAZZO, 2017).

Para exemplificar o abismo que existe entre tecnologia e literacia, pode-se
tomar como base o aplicativo 156, da Prefeitura de Sdo Paulo, que seria a porta de
entrada do cidad&o aos servigos de zeladoria da cidade.

Inicialmente, destaca-se que na ferramenta onde se faz o download do
aplicativo (Play Store), a avaliacdo que populacao faz do aplicativo € baixissima, nota
1,9 em uma escala de 0 a 5, entre 3.386 avaliacOes (Gltima averiguacdo em fevereiro
de 2022). A maioria das avaliagbes repete os mesmos termos: “nao funciona” e “nao

consegui usar”.

4 Habilidade para usar computadores e midias digitais e redes de forma ampla
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A primeira reclamacao induz a uma légica dedutiva de “falta de metodologia
cientifica” no desenvolvimento do aplicativo e a segunda pode ser traduzida como falta
de habilidades tecnologicas para usar um aplicativo complexo (literacia digital).

Um dos entrevistados desta pesquisa, ligado diretamente a gestdo municipal
da zona leste de Sdo Paulo (vide Apéndice C), corrobora essa analise ao dizer que
na regido onde atua, bairros de renda e escolaridade mais baixas se comparadas a
outras regides da cidade, a maioria das pessoas nao usa o aplicativo “porque ndo
sabe como usar.

Se o conceito de Smart Cities esta ligado a capacidade das autarquias de se
interconectarem com a populacdo em uma via de mao dupla (‘input’, ou entrada de
informacéo feita pela comunidade, e retorno em servicos prestados pela
administracao) e ha um desnivel de conhecimento tecnoldgico em parte da populacéo
para tal, sobram dois caminhos possiveis:

A curto prazo: os artefatos desenvolvidos pelos gestores publicos devem ser
compreendidos como Uteis pelas comunidades, e para isso precisam ser
desenvolvidos com metodologia cientifica que se preocupe em equiparar o projeto a
capacidade técnica e de usabilidade dos cidadaos.

A longo prazo: a educacdo digital deve ser incorporada ao curriculo das
escolas desde a mais tenra idade.

Em funcéo dessa concluséo, foi identificada a pergunta-problema adequada

para o desenvolvimento deste projeto:

“Como tornar a experiéncia do usuario dos servicos de apoio da

administracdo publica mais eficiente e satisfatéria por meio de chatbots?“

1.3 Objetivo
Essa pesquisa teve como objetivo aperfeicoar a experiéncia do usuario na
utilizacdo de ferramentas dos servicos de apoio da administracdo publica, mais

especificamente ferramentas de zeladoria publica.

Objetivos especificos
Adaptar a tecnologia de chatbot do WhatsApp para servir como ferramenta de
entrada de dados das comunidades para o setor publico em demandas relativas a

zeladoria publica.



17

Organizar a entrada de dados e melhorar o processo de recebimento,

recuperacao e utilizacao de informacdes na gestao publica.

1.4 Proposta de Intervencéo
Utilizar como base os conceitos que a ISO 9241-11 (ABNT, 2002) define como
‘usabilidade” para criar uma ferramenta que ajude a superar a barreira de

comunicacdo que separa a comunidade do setor publico.

1.5 Justificativa do Estudo

A zeladoria publica é um problema em todas as grandes cidades do pais. O
imenso adensamento populacional das metrépoles acarreta uma infinidade de
problemas que interferem na qualidade da vida das comunidades e precisam ser
corretamente dimensionados e efetivamente resolvidos.

Um dos principais problemas de qualquer grande cidade é o transito e,
conseguentemente, a gestao da qualidade das vias, ou os buracos de rua. No entanto,
existem também muitas outras questbes, como poda de arvores, alagamentos,
retirada de animais mortos das vias, iluminacdo publica, transporte publico, entre
outros.

A dificuldade de gestdo e operacionalizacdo de milhares de solicitacdes
diariamente ndo pode ser usada como argumento para eximir a administracdo publica
de mostrar resultados praticos. Os impostos pagos pela populacdo, caros e
cumulativos, ndo permitem uma justificativa desse porte.

O acesso a esses servi¢os precisa ser oferecido a todos, de forma igualitaria,
simplesmente porque nado existe cidadania nem democracia sem esse pressuposto.
Essa deve ser uma meta almejada diariamente pelos governos. Porém, como garantir
acesso democratico a populacdo se h4 um desnivelamento social, educacional, de
acesso a tecnologia e de literacia digital?

Esta pesquisa se torna importante a medida que pretende introduzir um
conceito de uso de Tecnologia de Comunicacao e Informacéao (TIC) simplificado, que
requer menor dependéncia da literacia para sua utilizagcdo e feita a partir de
ferramentas mais popularizadas, visando torna-lo menos excludente.

A simplificacdo do acesso e envio de dados nao significa, necessariamente,
“‘dados mais pobres” ou menos possibilidades de sistematizacdo desses dados. Muito

pelo contrario, por meio desta pesquisa, pretende-se mostrar que € possivel simplificar
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a entrada de dados e sistematizd-los de forma que torne o processo mais agil e
também mais eficiente para os gestores.

Da mesma forma, essa pesquisa deve ser entendida como um conceito de
simplificacdo, ndo como um resultado definitivo em termos de comunicacdo e
governanca digital, ja que toda tecnologia € temporal e estd ligada a questbes
geograficas e culturais.

N&o se pretende aqui, também, apresentar um resultado para combater os
desniveis de literacia digital, problema que deve ser enfrentado pelo poder publico em

nivel nacional.

1.6 Delimitag&o do Estudo

Esta pesquisa estudou a utilizacdo do chatbots como exemplo de uso de
plataforma para entrada de dados no sistema publico de zeladoria da cidade de Séo
Paulo, facilitando e democratizando o acesso para as comunidades.

Para efeito de prototipagem, escolhemos o WhatsApp, mas esse conceito de
simplificacéo pode ser adaptado para qualquer mecanismo de chatbot que exista com
0 mesmo resultado.

Buscamos ainda sistematizar a entrada de dados, de forma que eles possam
ser melhor aproveitados pela gestdo municipal, com a utilizacdo de conceitos de Big
Data e Algoritmos para gerar novos dados (dashboards®) com mais qualidade de
informacéo, e, com isso, criar ‘insights’ que ajudem os gestores na tomada de
decisBes de uma forma mais estratégica.

O estudo foi realizado tomando como base a utilizacdo de tecnologias de
zeladoria nas subprefeituras da cidade de S&o Paulo, objeto dessa pesquisa. Embora
o conceito de tecnologia abordado possa ser utilizado para qualquer acao de zeladoria
publica, nesta pesquisa foi avaliada especificamente sua utilizacdo para o tema
buracos de rua.

Em func&o do tempo de pesquisa e da dificuldade de acesso as administracées
regionais nesses tempos de polarizacdo politica e em ano de eleicdes majoritarias,
gue impossibilitam um estudo mais aprofundado da tecnologia de analise dos dados

dentro das autarquias, essa pesquisa concentrou-se apenas no uso da tecnologia

> Painel que geralmente fornece visualizagdes rdpidas dos principais indicadores de desempenho relevantes
para um determinado objetivo ou processo tecnolégico



19

para entrada de dados no sistema publico e apenas simula o trajeto dos dados a partir

do cidadao.

1.7 Metodologia

A Metodologia adotada neste desenvolvimento foi o Design Science Research
(DSR) (DRESCH, LACERDA, ANTUNES, 2015), criada inicialmente para pesquisas
nas areas de engenharia e medicina, por manter foco no desenvolvimento e
desempenho de artefatos. A eficiéncia do DSR fez com que a mesma fosse adotada
em outras areas do conhecimento que operam com desenvolvimento de prototipagem,
pois a metodologia € totalmente pragmatica e orientada a solucdo de um problema
especifico. Em “Materiais e Métodos” (p. 31), esta pesquisa volta a abordar o DSR e

cada uma das etapas doze etapas que constituem o meétodo.

1.8 Vinculacdo a Area de Concentracéo e a Linha de Pesquisa

Conforme McQuail (2012, p.17), “na maioria dos casos, ‘comunicagao publica’
se refere a complexa rede de transacdes informais, expressivas e solidarias que
ocorrem na ‘esfera publica’ ou no espaco publico de qualquer sociedade [...]". E neste
contexto, o uso da tecnologia da Informacdo em comunicagdo € uma poderosa
ferramenta, que oferece uma oportunidade da comunidade se relacionar de forma
mais ativa com a esfera publica, interagindo na gestdo da cidade, estabelecendo e
consolidando mecanismos e espacos de participacdo popular.

Se pensarmos “o termo interesse publico para nos referirmos ao complexo de
supostos beneficios informativos, culturais e sociais a sociedade como um todo que
vai além dos interesses imediatos, particulares e individuais”, como propde McQualil
(2012, p.35), da-se conta de que o simples fato de proporcionar uma ferramenta que
ultrapassa o direito individual, na medida em que promove um avango na gestao
publica, ja poderia ser qualificado como um projeto de interesse comum, abrangente,
portanto, publico.

De acordo com Habermas:

Na periferia do sistema politico, a esfera publica esta enraizada em redes de
fluxos de mensagens desordenadas — noticias, relatos, comentarios, falas,
cenas e imagens, shows e filmes com contetdo informativo, polémico,
educativo ou de entretenimento (HABERMAS, 2008, p. 14).



20

Este projeto foi pensado justamente para estabelecer um ordenamento na
comunicacéo publica e fazer com que ela oriente o ciclo comunicacional, voltando ao
emissor (a comunidade) na forma de efetivacdo de servico e transparéncia de
informacéo. Os beneficios da participacdo popular no processo de construcao de um
sistema mais eficiente de gestdo publica também ndo podem ser desconsiderados.
Devem, inclusive, ser fortalecidos como parte do processo deliberativo da esfera
publica. Como disse Habermas, “o processo deliberativo supde que a esfera publica
politica possa assegurar a formacdo de uma pluralidade de opinibes publicas
cuidadosamente consideradas” (HABERMAS, 2008, p. 15).

No que concerne aos beneficios a sociedade, este projeto traz uma inovacéo
gualitativa no sentido de que simplifica o processo de informag&o com o setor publico,
com uma tecnologia que € comum, contemporanea e facil de usar. E também, porque
transforma a comunidade em produtora ativa no processo comunicacional, tornando-
a ainda corresponsavel pelo espaco publico e, por outro lado, “dando um empurrao”
para que gestdo municipal possa oferecer mais transparéncia do bem publico. A
inovacdo qualitativa se caracteriza pela transformacéo, alteracdo (ARISTOTELES,
2002) sob a categoria da qualidade, caracteristica basica deste projeto, que pretende
alterar a usabilidade de um artefato que ja existe (WhatsApp).

Pode ainda ser entendida como inovacdo temporal, j& que obriga uma
transposicao de método de comunicacdo (BENJAMIN, 2011) ao usar uma tecnologia
gue esta mais ligada ao passatempo e troca de informac8es pontuais como porta de
entrada de dados importantes para um mecanismo que pode gerir toda uma mescla

de servicos publicos.

1.9Linha de Pesquisa: Gestdo da Comunicacao de Interesse Publico

Esta pesquisa desenvolveu um estudo sobre processos de comunicagdo mais
simples e efetivos por meio de uma plataforma digital. Com isso, pretende gerar uma
inovacao qualitativa no relacionamento cidaddo-administracéo publica e estabelecer
um processo de comunicagao que se traduza em informacao e resultados concretos
para a sociedade, além de mais espaco de participagdo na esfera publica,

estabelecendo ainda um novo comportamento e uma nova cultura digital.
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2 REFERENCIAL CONCEITUAL

Este capitulo aborda os principais referenciais teéricos que estruturam essa
pesquisa, a saber: cibernética e cibercultura, Big data, Algoritmos, e-Gov e

SmartCities e literacia digital.

2.1 Cibernética e a Cibercultura

O termo ‘cibernética’ foi cunhado em 1948 pelo matematico Norbert Wiener,
gue a época publicou Cybernetics: or the Control and Communication in the Animal
and the Machine. O termo Cybernetics deriva do grego kubernetes, aquele piloto ou
timoneiro que corrige o rumo do navio, compensando o0 movimento das marés e do
vento.

Embora o termo néo tenha se consolidado por muito tempo no plano cientifico,
ele influenciou toda uma geragao com o que pode ser chamado de “cibercultura”, e
um dos mais importantes legados propostos pela cibercultura € de que os seres vivos
e as magquinas ndo sao essencialmente diferentes (KIM, 2004, p. 206).

Em 1980, a popularizacdo da cibernética culminou em um tipo de literatura
denominada cyberpunk, que reuniu a distopia do movimento punk com os estere6tipos
do imaginario futurista, com seus homens-ciborgues, robds e programas de
computador.

No contexto da cultura ‘cyberpunk’, o homem nao passa de um gadget (giria
tecnolégica para designar dispositivos eletrbnicos portateis), no qual o corpo é uma
maquina e sua mente necessita estar acoplada a uma rede ‘neural’ artificial para ser
funcional, rede hoje denominada “ciberespaco”.

O proprio termo foi cunhado em 1982, pelos delirios futuristas de alguns
autores. Foi neste mesmo ano que Wiliam Gibson langou seu classico ‘Neuromancer’,
que introduziu um termo amplamente conhecido pela geragéo Z e Y: “Matrix”.

Esse imaginario popular foi motor para o desenvolvimento de conceitos,
plataformas e gadgets, que nasceram primeiro nos sonhos de alguns visionarios e
depois tornaram-se realidade, como redes sociais, universos virtuais com interacao
em primeira pessoa, Inteligéncia Atrtificial e o préprio aplicativo de mensagem usado

como base deste projeto.
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2.2 Big Data: Capacidade de armazenamento de dados

O conceito de Big Data, termo utilizado pela primeira vez por John Mashey em
meados de 1990 para se referir ao manuseio e analise de dados massivos (KITCHIN,
MCARDLE, 2016), foi o pontapé inicial para racionalizar o termo, que carecia de
profundidade diante da gigantesca diversidade tecnologica que se anunciava.

Vérios autores tentaram uma definicdo para conceituar a capacidade de gestéo
de milhdes de dados em tempo real. Doug Laney (2001) enumerou trés caracteristicas
intrinsecas para o sistema: volume (enorme quantidade de dados), velocidade (tempo
real) e variedade (dados estruturados, semiestruturados e néao estruturados).

Outros termos propostos pelos pesquisadores na busca por um conceito de
exatiddo sdo exaustividade (ou a capacidade de capturar sistemas inteiros e nao
somente amostragens) (MAYER-SCHONBERGER, CUKIER, 2013), refinamento
(resolucao) e indexabilidade (combinagéo de campos de dados) (DODGE, KITCHIN,
2005), relacionalidade (capacidade de combinar dados de campos comuns (BOYD,
CRAWFORD, 2012), escalabilidade (expansdo de tamanho exponencial) (MARZ,
WARREN, 2012), veracidade (dados podem conter incertezas e erros), valor (insights
e reaproveitamento de dados) (MARR, 2014) e variabilidade (significado dos dados
estdo em constante mudanca) (MCNULTY, 2014).

Diante de um cenario complexo de convencgfes, Kitchin e McArdle (2016)
opinam que Big Data, para ser entendida como tal, deve possuir a maioria dos
atributos acima propostos, dos quais alguns podem, por alguma contingéncia, estarem
ausentes, mas nunca a velocidade e a exaustividade, caracteristicas que devem ser
consideradas intrinsecas ao Big Data. Para efeito desta pesquisa, utilizamos o
conceito de Kitchin e McArdle para o termo Big Data.

Mas essa enorme capacidade de colher e analisar informac¢des ganhou uma
nova dimensdo com o aumento da conectividade nos grandes centros urbanos. A
geracao de dados se descentralizou e hoje esse fluxo é alimentado por informacdes
provenientes de microcosmos, como microrregidoes ou bairros (ALLAM, DHUNNY,
2019) e que podem, por meio da Inteligéncia Artificial, ser coletados, analisados e
redistribuidos, gerando impactos tangiveis na governanca das grandes metropoles,

através do conceito de e-Gov e Smart Cities.
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Se o processo de datificagcdo esta criando uma nova economia, outro fator
gue deve ser destacado é o empoderamento publico gerado e sustentado
pelos meios digitais, que criou uma explosédo de emissores de dados, como
uma cidade que abre grandes avenidas e gera volume e velocidade na
circulagcdo de dados de uma forma nunca antes vista, principalmente com a
disseminacao dos dispositivos moéveis como tecnologia de acesso (SANTOS,
2019, p. 148).

Essa transformacdo no ecossistema de circulacdo de informacgéo trouxe,
também, um novo campo de estudos para a ciéncia da comunicac¢do, principalmente
guanto a qualidade dos dados, seus padrbes e até mesmo sua veracidade. Se
realmente vivemos em espacos conectados e interdependentes, mas relacionados
(fisico, mental e ciberespaco), como propde Kerckhove (2016), onde todos os perfis e
informagdes individuais estdo publicados e fazem parte do banco de dados de
governos e empresas privadas, € necessaria a criacao de conceitos de transparéncia
e ética na utilizacdo e manipulacdo desses dados, sob pena do direito basico de

privacidade se tornar um termo obsoleto.

2.3 Algoritmos: A inteligéncia dos dados a servi¢o da populacao

De fato, os milhées de dados gerados por milhares e milhares de stakeholders,
e no caso de cidades inteligentes, cada unidade geradora de informacao (cidadao),
podem ser interpretados por inteligéncia artificial de forma diferenciada, ja que o
algoritmo pode aprender com esses dados e, com isso, simular padrbes futuros que
podem ser usados como ferramentas de governanca publica (ALLAM, DHUNNY,
2019).

E inegavel que a tecnologia de algoritmos desempenha um papel cada vez
mais importante em um mundo cujo paradigma € a coleta, analise, armazenamento e
devolucéo de informacdes consideradas relevantes para cada individuo.

Em um mundo onde rapidamente as tecnologias surgem e se tornam obsoletas,
a recepcao de dados relevantes individualmente se tornou um aspecto fundamental

da nossa participagéo na vida publica.

Vivemos em um momento histérico no qual, mais do que nunca, quase todas
as atividades publicas incluem o armazenamento de extensos registros,
catalogacgéo e arquivamento de documentos e fazemos isso ainda mais nas
redes de comunicacéo projetadas de tal forma que cada entrada, cada pagina
visualizada e cada clique deixa um rastro digital (GILESPIE, 2018, p. 99).
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Por mais intricado que seja essa metodologia de coleta e andlise de dados, a
maioria das pessoas sequer consegue separar conceitualmente algoritmos e bancos
de dados, o que para eles trata-se do mesmo mecanismo.

Algoritmos sao ‘maquinas’ inertes, apenas cédigos, se ndao forem combinados

com a capacidade do Big Data.

Uma pesquisa socioldgica sobre um algoritmo deve sempre levar em
consideracédo os bancos de dados aos quais ele esta ligado, ndo fazé-lo seria
0 mesmos que estudar o que foi dito em um protesto publico sem perceber
que alguns protestantes foram barrados na entrada do parque (GILESPIE,
2018, p. 97).

Na pratica, essas tecnologias coligadas e inseparaveis tratam de nos fornecer
dados sobre “tendéncias”, sobre discussfes e questdes que permeiam as redes. Nao
s6 nos ajudam a encontrar informa¢cdes como nos fornecem mecanismos para
participacdo nas discussdes sociais e politicas dos grupos e em nossa comunidade.

Esses algoritmos sdo chamados de algoritmos de relevancia publica e sao
capazes, através de procedimentos puramente matematicos, de produzir e certificar
conhecimento e, se corretamente orientados, podem ajudar grandes centros com
milhares de pessoas a se conectarem e participarem em iguais condi¢cdes nos debates
e resolugdes da coisa publica.

N&o sdo poucos os autores que tecem criticas a tdo propagada revolucéo 4.0,
ou seja, a reducdo das relagbes as logicas dos aplicativos, onde “a liberdade
transforma-se em escraviddao aos dispositivos digitais” (SCHOLZ, 2017, p. 69). O
principal foco dessas criticas é quanto a privacidade, ja que nao é possivel averiguar
o grau de transparéncia dos algoritmos que fiscalizam nossa navegacao na Internet e

manipulam nossos dados pessoais.

Ha muitos relatos recentes sobre as maneiras pelas quais os motoristas sdo
manipulados pelo algoritmo do Uber. E, diferentemente das empresas
tradicionais de taxi, também os passageiros podem ser identificados pela
empresa, a qual agora sabe quem esta indo para onde, e ela ndo parece
hesitar em fazer uso dessas informacdes para beneficiar seu resultado
financeiro (SCHOLZ, 2017, p. 69).

Toda essa preocupacdo tem motivo claro. “Nem os softwares nem os
algoritmos neles contidos s&o neutros. Eles geram efeitos e foram criados e
desenvolvidos para determinadas finalidades” (AMADEU, 2017, p. 271).
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Em teoria, a tecnologia deveria avaliar a relevancia dos dados com uma
promessa de objetividade, mas em seu emaranhamento com as premissas de
mercado, ela acaba sendo alterada em seu objetivo final.

Por isso, defendem os criticos, para que a sociedade recupere sua capacidade
critica diante dos algoritmos, € imprescindivel que as pessoas consigam compreender
a dimensao publica desses ‘mecanismos’ e, mais claramente ainda, suas implicacdes
politicas na sociedade.

Isso porque cada vez mais decisbes estdo sendo tomadas com base em
analises algoritmicas tanto na administragdo publica quanto na privada. Gestores que
tomavam decisbes estratégicas estdo sendo substituidos por tecnologias de analise
de dados incapazes de entender a humanidade como variavel relevante na tomada
de decisoes.

Esses sintomas ja estao sendo identificados em varios paises onde o uso dos
algoritmos € considerado de alto grau de importancia. Ainda ndo é o caso do Brasil,
onde o uso de tecnologia de dados possui baixo grau de importancia, mas certamente
com o avanco da tecnologia do Big Data e o crescimento do conceito de cidades
conectadas e inteligentes ira se deparar em breve com esses mesmos desafios.

Em um ciclo otimizado, a informacdo d& entrada no sistema pelo Big Data
através de cada unidade de informacdo (cidaddo) para que o componente de
aprendizagem (algoritmos) possa analisa-la, cruzar dados, buscar padrbes e apontar
possiveis caminhos de solucdo. Todo esse conjunto de conhecimento volta, depois, a
fazer parte do banco de dados, mas de uma forma mais otimizada.

Para que esse sistema seja eficiente, ndo basta a expansao do universo do Big
Data. O “machine learning”, ou a capacidade dos algoritmos de aprender com a
experiéncia, precisa se expandir também e gerar informacdes que retornem ao banco
de dados na forma de novos dados que permitam que 0s usuarios possam manipula-
los com mais relevéancia.

O usuério pode, entdo, interagir com o resultado dessa aprendizagem,
acrescentando conhecimento de dominio, preferéncias pessoais e feedback de
usabilidade, e aproveitando os resultados da aprendizagem para melhorar a tomada
de decisdes. “O dominio pode servir como uma fonte de conhecimento para orientar
a aprendizagem do processo e como contexto de aplicacdo de modelos aprendidos”
(ZHOU et al, 2017, p. 4).
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Ha, porém, riscos na complexidade da dependéncia das sociedades pelos
dados, jA que eles criam diversos gargalos no processo (dimensionamento,
abrangéncia, preparacdo e andlise de dados), mas principalmente por ruidos de
acumulacao e erros de medicdo que podem comprometer o resultado (BARI, 2017) e
Impactar seriamente nas decisoes.

H& ainda o risco de que a gestdo de dados se torne um sistema de decisao
padronizada na esfera publica, e ndo uma ferramenta de avaliagdo e gerenciamento
adequado dos dados obtidos por quadros profissionais mais experientes. Tal desvio
ocorre quando um tomador de decisdo € substituido por uma pessoa menos
experiente, cuja capacidade para verificar a razoabilidade dos dados coletados &
posta em xeque (CLARKE, 2016).

Sobre o uso da linguagem algoritmica, alguns autores questionam se 0s
sistemas estariam habilitados a lidar com os desafios da privacidade e da seguranca
dos dados agora e no futuro (ROSSETTI, ANGELUCCI, 2017).

Mittelstadt et al. (2016) revela pelo menos sete problemas éticos sobre 0s quais
os estudiosos do tema deverdo se debrucar nos préximos anos em funcdo da
sociedade cada vez mais midiatizada: falibilidade, opacidade, viés, discriminacéao,
autonomia, privacidade e responsabilidade.

Outra questao que deve ser colocada em discusséo é que a implementacdo do
algoritmo antes envolvia atores externos, autbmatos e humanos, mas com a
Inteligéncia Artificial surgiram os algoritmos de aprendizagem, que conferem agora ao
programa um grau de autonomia para reescrever seu codigo e cria um alto nivel de
incerteza e imprevisibilidade. Com isso, surge uma questdo que deve ser avaliada
com um pouco mais de profundidade: como garantir que a decisdo algoritmica seja
fundamentada em valores éticos (ROSSETTI, ANGELUCCI, 2017)?

2.4 e-Gov e Cidades Inteligentes

O crescimento desordenado das grandes metropoles faz com que gestores do
mundo se debrucem diariamente sobre as novas tecnologias na busca de auxilio para
o enfrentamento do problema do aumento exponencial da populacdo e a urgéncia de
atender suas necessidades.

Pesquisadores estudam sistemas capazes de gerenciar toda massa de dados
gerada por essa populagcéo e buscar solucdes, usando ferramentas como Big Data,

inteligéncia computacional e conceitos de Cidades Inteligentes (Smart Cities), ndo
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apenas para automatizar e dar mais rapidez a processos, mas também para
monitorar, analisar, compreender e planejar a cidade para os cidaddos (BOLIVAR,
2015), usando as TICs (Tecnologia de Informacéo e Comunicacéo) para melhorar a
implementacéo de politicas publicas com a participacéo da populacao.

Basicamente, as informacgdes, ou dados, deixaram de ser um monte de papel
empoeirado guardado em alguns milhdes de pastas indexadas por ordem alfabética a
espera de que algum incidente externo os subtraia ou mesmo que a obsolescéncia
destes dados os destine a incineracdo ou ao lixo. Eles passaram a ser armazenados,
atualizados e otimizados com frequéncia e essa disponibilidade deu origem a novos
conceitos, até entdo inimaginaveis.

Um desses conceitos foi o e-Gov, cuja fundamentacdo aceita por alguns
autores é a “utilizacdo das Tecnologias da Informacé&o e Comunicacéo (TICs) como
ferramenta para alcangar um melhor governo” (OCDE, 2003, p. 23). A criagcdo desse
conceito foi pontapé inicial para a adocao desordenada de ferramentas de gestéo para
as administracfes publicas se comunicarem com a sociedade.

Outro conceito importante que fundamentou essa pesquisa foi 0s avangcos na
Europa de uma nova diretriz de e-Gov denominada Cidades Inteligentes (Smart Cities)
(RIZZON et al., 2017), onde a tecnologia deve se tornar a ponte que faria com a
ligacdo entre o cidadao e o governo de forma rapida, eficaz e produtiva para ambos
os lados, mas construida de forma colaborativa com a comunidade e com
metodologias cientificas.

Para alguns autores que se debrugcaram sobre o tema, o conceito implica
necessariamente na gestdo holistica, visionaria, colaborativa e transparente de
recursos consubstanciada pela parceria publico-privada, sistemas digitais,
disseminacdo de informacdo aberta, priorizagcdo do capital humano, plataformas

integradas, participacéo e colaboracao dos cidadaos.

Uma smart city utiliza a tecnologia para prestar de forma mais eficiente os
servigos urbanos, melhorar a qualidade de vida das pessoas e transformar a
relacdo entre entidades locais, empresas e cidaddos proporcionando uma
nova forma de viver na cidade (CUNHA et al., 2016, p. 28).

Para Nam e Pardo (2011), trés componentes sdo fundamentais em qualquer
conceito de cidade inteligente: tecnologia (infraestrutura de hardware, software, redes,

internet e dados), pessoas e instituicdes (empresas e governo).
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Estudiosos do tema afirmam que as cidades inteligentes ndo podem ser apenas
um conceito tecnoldgico, mas um compromisso socioeconémico de entrega de
servigcos de qualidade para a sociedade (NAM, PARDO, 2011).

Outro alerta € que o uso da tecnologia de cidade inteligente depende,
essencialmente, de uma politica e uma estrutura capazes de promover os dados
abertos, com informacdes confiaveis (KITCHIN, MOORE-CHERRY, 2020). Esse
alerta faz sentido quando constata-se que o termo “Cidades Inteligentes” € usado
politicamente, muitas vezes como atributos de marketing, tendo como base o uso da
tecnologia na gestéo publica sem priorizar a integracdo com o capital humano.

Por outro lado, existem exemplos da utilizagdo dessa tecnologia mediada pelos
cidadé@os com eficiéncia e que podem servir como modelo para nortear a governanca
em todo o mundo. S&o iniciativas geralmente regionais que se esforcam para oferecer
informagdes aos cidadéos sobre o ambiente da cidade em tempo real, melhorando a
gualidade da experiéncia individual na malha urbana.

A mais conhecida na literatura académica € a utilizacao do Citizen Toolkits, em
Amsterdd, na Holanda, projeto que organizou a comunidade para fazer o
monitoramento ambiental nos bairros. Os cidadéos foram motivados a medir dados
ambientais como qualidade do ar, poluicdo sonora, vento e irregularidades nas
estradas em seus respectivos bairros, com plataformas desenvolvidas por eles
mesmos com ajuda de especialistas, gerando dados (inputs) para os centros de dados
municipais (Big Datas) analisarem e também para consulta em tempo real de todos
os cidadaos (MORA, BOLICI, 2016).

Outro exemplo também citado é o projeto Safecast, onde os moradores da
cidade de Fukushima, no Japédo, passaram a usar sensores para detectar os niveis
de radiacao local (nos bairros) apos o acidente da usina nuclear (JIANG et al., 2016).
Esses dados foram parar em um site compartilhado com toda a populagdo, com os
governos locais e com formuladores de politicas publicas.

No Brasil, pode-se citar algumas ac¢des desenvolvidas no sul do pais, como o
municipio catarinense de Luzerna, que utiliza as informacgdes colhidas pelos Agentes
Comunitarios de Saude (ACS) para alimentar um aplicativo de gestao e inteligéncia
na area da saude denominado prixNeuron (LINHARES et al., 2020). O aplicativo usa
a geolocalizagcdo e cruzamento de dados publicos da salude para municiar 0s
tomadores de decisao na gestao do sistema de saude como um todo e também para

planejar acdes individuais de saude no municipio.
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Weis, Bernardes e Consoni (2017) citam mais iniciativas desenvolvidas no pais
em busca de uma governanca mais eficiente usando as TICs e 0s conceitos de
Cidades Inteligentes. Em Porto Alegre (RS), a cidade montou um sistema de gestao
gue reune os principais agentes publicos, como defesa civil, bombeiros, policia, SAMU
e empresas de transporte, todas subordinadas diretamente ao gabinete do prefeito.
Cameras com sensores de movimento e infravermelho monitoram 24h as pracas,
monumentos, prédios e vias publicas; sensores pluviométricos monitoram os rios e
semaforos inteligentes, o transito, além de 6rgéos publicos conectados por internet de
fibra 6tica complementam o sistema da cidade.

A cidade de Curitiba, considerada uma das dez mais inteligentes do mundo,
conta também com um centro de monitoramento de seguranca publica e de
informacdes estratégicas, equipamentos publicos conectados por redes de cabos de
fibra 6tica e monitoramento da frota de 6nibus em tempo real, além de ferramentas de
tecnologia da informacéo para dar mais transparéncia e eficiéncia na gestéao publica.
Entretanto, se no pais comecam a se multiplicar aces com uso de tecnologia na
busca de uma governanca mais inteligente, as iniciativas carecem de base conceitual
para serem tratadas como “Cidades Inteligentes”, ja que esquecem um dos pilares
gue sustentam o conceito: a integragdo do capital humano como recurso participativo
e de empoderamento das comunidades.

A despeito de todos os beneficios associados ao uso de Inteligéncia artificial,
Big Data e Cidades Inteligentes, Allam (2018) adverte sobre o uso indiscriminado da
tecnologia como tabua de salvacdo das metrépoles em busca da sonhada eficiéncia
se nao houver uma “integracao do tecido social’, uma “calibragédo e contextualizagao
cuidadosa” na construgao de cidades inteligentes, mas também resilientes. Sem ela,
criamos um conceito tecnologico mais ligado a gestdo da coisa publica do que
socioeconébmico (NAM, PARDO, 2011) e corre-se um Sério risco, ja que a
obsolescéncia programada é o fim de toda tecnologia de ponta (PASLAUSKI, BUDAG,
2017), mas também toda tecnologia que nado é absorvida pela sociedade ja nasce
obsoleta.

Neste ponto, talvez, os conceitos de e-Gov e cidades inteligentes se
distanciam. Enquanto o e-Gov busca ferramentas para governar melhor, o conceito
de Smart Cities pretende usar metodologia cientifica para desenvolver tecnologia que
integre a sociedade com o governo, que empodere as comunidades, empresas e a

sociedade civil como um todo.
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2.5 Literacia Digital: Quando a tecnologia se torna excludente

A literacia digital pode ser entendida como parte da literacia informacional, em
uma referéncia a capacidade na utilizacdo das tecnologias de forma geral, mas néao
se limitando a isso (BLIGNAUT, ELS, 2010). De acordo com a UNESCO (2011), pode
ser entendida também como a habilidade de usar computadores e midias digitais,
processamento e recuperacdo de informagdo em redes sociais, criacdo e
compartilhamento de dados e conhecimento pela rede de forma ampla.

Oliveira e Giacomazzo (2017, p. 155 apud ROBERTO, FIDALGO,
BUCKINGHAM, 2015) trazem um conceito semelhante, com enfoque maior na
utilizacdo das TICs (Tecnologia da Informacdo em Comunicagdo) como meio de
desenvolvimento econdmica, social, cultural e tecnolégico. Para atingir esse intento,
defendem que a literacia deve ser universal para que se permita o exercicio ativo e
critico da cidadania, “uma vez que para combater a exclusao, qualquer que ela seja,
€ fundamental conhecer, refletir e participar e estas parecem ser necessidades
transversais as diferentes geragdes digitais” (OLIVEIRA, GIACOMAZZO, 2017, p.155)

As novas tecnologias digitais trazem em seu bojo uma avalanche de
informacgdes e dados a serem compreendidos e novas modalidades de como se usar
a comunicacao, a educacao, o comércio, saude e governo e até mesmo a propria
informagdo, aumentando com isso a demanda por recursos humanos criativos e
aprendizagem permanente (BERCOVITCH, VIANCO, 2016).

E uma corrida que n&o pode ser vencida, ja que a eficiéncia das empresas
tecnolégicas impde um ritmo impossivel de ser acompanhado de forma igualitaria por
todos os segmentos da sociedade.

Olhando por esse aspecto, € possivel fazer uma convergéncia com a analise
de McLuhan (1964) sobre o efeito fisico e mental que o meio informacional e o volume

de dados das novas tecnologias acarretam nas rotinas dos homens:

Crises de esgotamento nervoso e mental, nos mais variados graus,
constituem o resultado, bastante comum, do desarraigamento e da inundacdo
provocada pelas novas informacdes e pelas novas e infindaveis estruturas
informacionais (MCLUHAN, 1964, p. 336).

Mcluhan, obviamente, tratava de outro contexto, com meios e volumes
informacionais que ndo podem competir com a atual realidade, que sequer poderia

ser imaginada a época.
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De qualquer forma, ndo é mais possivel fazer de conta que podemos viver no
gue € considerado "tecido social” sem ter um razoavel dominio das tecnologias
digitais, simplesmente porque numa sociedade digitalizada dependemos dele para
exercer cidadania plena (GIL, 2019).

A capacidade de acesso a informacdo por meio das novas tecnologias é peca
estruturante da e-Cidadania e traz em seu bojo a expansdo da cultura de
acessibilidade: dados abertos, transparéncia de dados e compartiihamento de
informacgdes publicas, que “constituem solo fértil para o surgimento de novas ldgicas,
novas semanticas e novas literacias” (PASSARELI, 2020, p. 255)

A contrapartida, segundo a autora, também € clara: surgimento de questdes de

seguranca e vazamento de dados nas plataformas e nas redes.
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3 MATERIAIS E METODOS

Neste capitulo, explicitamos a metodologia cientifica aplicada e as ferramentas
utilizadas no desenvolvimento do artefato e no processo de avaliacdo e validacdo do

prototipo.

3.1 Metodologia

O objetivo desta pesquisa foi desenvolver um protétipo usando a tecnologia dos
chatbots para que este sirva de canal de interacdo entre a comunidade e as
subprefeituras, especificamente, para efeitos de zeladoria publica, de forma a tornar
0 processo de comunicacao mais eficiente e efetivo.

O artefato pretende simplificar o acesso e reduzir a necessidade de literacia
digital para sua utilizacdo, problema apontado durante a etapa de entrevistas com
gestores publicos, para que a interacao do cidadéo se torne efetiva e satisfatéria.

O artefato foi desenvolvido segundo a metodologia conhecida como Design
Science Research (DRESCH, LACERDA, ANTUNES, 2015), que prevé uma série de
etapas produtivas e etapas de avaliacdo intermediarias, num fluxo de
desenvolvimento que leva o pesquisador e rever varias etapas da prototipagem com
base na analise do publico-alvo durante partes do processo.

A metodologia levou o pesquisador a testar seu protétipo logo nas primeiras
etapas do desenvolvimento com o publico-alvo para agregar nova visao ao projeto e
apontar erros de procedimento. Propds, ainda, um retorno as primeiras etapas do
desenvolvimento antes da conclusédo da prototipagem para reavaliar se 0s avangos
da pesquisa levam a um novo fluxo de desenvolvimento, com resultados que nao
podiam ser visualizados anteriormente.

Abaixo, um cronograma mais especifico sobre as etapas do Design Science

Research.
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Figura 1: Ciclo do Design Science Research
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No ciclo acima, proposto para orientar as etapas do Design Science Research,
a primeira etapa foi a “ldentificacdo do Problema” que deve ser estudado, onde a
guestdo da pesquisa é formalizada, descrevendo o fato e o conjunto de valores
desejados para ele. Na fase seguinte, foi feita a “Conscientizagdo do Problema”, na
gual o pesquisador estudou 0 ambiente externo e os requisitos do artefato para, em
seguida, realizar a “Reviséo Sistematica de Literatura”.

Essas duas fases sdo complementares para que o pesquisador avalie com
mais clareza o estado da arte do problema estudado e o que foi desenvolvido nessa

area até o momento que possa ser utilizado na pesquisa.
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“Identificacdo dos Artefatos e Configuragdo da Classe de Problemas” foi a
guarta etapa do ciclo. Com as informacdes colhidas na etapa anterior, 0 pesquisador
evidenciou artefatos e classes de problemas relacionados, que foram seu objeto de
pesquisa. E possivel também que o pesquisador tenha encontrado artefato ja pronto
gue atenda as necessidades da pesquisa. A identificacdo de artefatos que solucionem
problemas similares permite ao pesquisador fazer uso do aprendizado adquirido em
outra pesquisa e assegura o desenvolvimento de uma contribuicdo relevante para
determinada classe de problemas.

Uma vez que todas as etapas anteriores tenham sido cumpridas, a pesquisa
parte para a quinta etapa, que foi a “Proposi¢cao de Artefatos para Resolucédo do
Problema”. Nesta etapa, 0 método exige que o pesquisador faga sua proposta de
artefatos com base em todo material analisado, mas considerando essencialmente
sua realidade, o contexto de atuacdo e a viabilidade. O processo de proposicao &
essencialmente criativo e pode apontar caminhos diversos.

Na sexta etapa, “Projeto do Artefato”, o pesquisador seleciona uma das
solucdes levantadas na fase anterior para a classe de problema com a qual pretende
dar sequéncia & pesquisa. E importante que nessa fase o pesquisador descreva todos
os procedimentos de construcdo e avaliacao do artefato, bem como o desempenho
esperado para garantir uma solucao satisfatoria para o problema.

Uma vez concluida a etapa de projeto, comega o “Desenvolvimento do
Artefato”. Na sua construcdo, de acordo com o método, podem ser usadas diferentes
abordagens, como algoritmos, representacdes graficas, maquetes, protétipos, entre
outros, mas as solucdes devem ser pensadas de forma que possam ser testadas
posteriormente.

A fase seguinte foi de “Avaliacdo do Artefato”, onde o pesquisador mede o
comportamento do artefato em ambiente experimental ou real. Nesta fase, é feita a
primeira pesquisa-acado com publico-alvo, onde o artefato foi devidamente avaliado e
formalizado. Nesta fase, o pesquisador pode avaliar os limites do artefato e suas
condicGes de utilizacdo. Existe, porém a possibilidade de o artefato ndo atingir os
requisitos necessarios. Neste caso, é preciso verificar em quais etapas do projeto
podem ter ocorrido falhas e o pesquisador deve reiniciar a pesquisa dessa etapa ou
simplesmente redirecionar a pesquisa para um caminho mais eficiente do que o

proposto anteriormente.
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Em “Explicitagdes das Aprendizagens” e “Conclusdes”, o pesquisador conclui
gue o artefato atingiu os resultados esperados apos a etapa de avaliacdo e explicita
0S pontos de sucesso e insucesso, formalizando a concluséo do desenvolvimento, as
decisdes tomadas durante a execucdo e expondo os resultados da pesquisa. Esta
etapa teve como principal objetivo garantir que as pesquisas possam ser usadas como
referéncia para geracéo de conhecimento para novas pesquisas. Nao é incomum que,
nesta fase, o pesquisador tenha novos insights para o protétipo que levem a novas
classes de problemas que merecam ser estudadas, reiniciando o ciclo de pesquisa
em outra linha de raciocinio.

A ultima fase do método foi a “Generalizagao para uma classe de problemas e
Comunicagéao dos resultados”, onde o pesquisador busca generalizar a solu¢do obtida
pelo artefato para uma determinada classe de problemas, permitindo que haja avanco
do conhecimento de forma mais ampla, também com intuito de ajudar novos
pesquisadores. Por fim, o resultado obtido deve ser publicado em jornais, revistas
setoriais, seminarios e congressos, de modo a atingir o maior nimero de pessoas
interessadas na tematica (DRESCH et al., 2015).

3.2 Prototipagem

O estudo para efetivacdo da prototipagem foi feito com apoio da ferramenta
Watson, desenvolvida pela IBM, que permite criar modelos para chatbots com
Inteligéncia Artificial (IA) nas mais diversas plataformas.

Em funcédo de problemas com orgamento, porém, a ferramenta de prototipagem
foi alterada por outra, de custo mais baixo, mas que também possibilitou o
desenvolvimento satisfatério do protétipo e do teste. A ferramenta usada foi
disponibilizada pela MZ WorkSpace, que basicamente permite que o pesquisador
desenvolva a interagdo do robd com o usuario.

Apesar de nao ter sido utilizada como ferramenta para prototipagem, o0 curso
com a ferramenta Watson possibilitou ao pesquisador o desenvolvimento do raciocinio
da logica de programacdo necessaria para a adaptacdo do chatbot para o uso da
pesquisa e para o teste do artefato. Uma vez definidas as palavras-chaves que seriam
usadas para compor o fluxo de dados (resumo do problema, bairro, rua,
numero/referéncia e foto), tornou-se mais simples desenvolver o fluxograma de

programacao do prototipo.
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Foi adotada, durante os testes, também a técnica conhecida como Wizard of
Oz ou WOz (BROWNE, 2019), que permite emular a inteligéncia do sistema para que
0s participantes acreditem que estéo interagindo com um sistema funcional, quando
€ o experimentador que age como um ‘proxy’ do sistema. No caso especifico deste
projeto, a técnica de WOz foi utilizada para limpar a base de dados a cada interacéo
com os entrevistados, uma vez que o sistema adotado se mostrou incapaz de efetuar

tal funcao e, sem ela, as novas entradas de dados ficavam comprometidas.

3.3 Teste do artefato

O teste do projeto de chatbot, de acordo com metodologia proposta pelo Design
Science Research (DSR), foi realizado em duas rodadas de pesquisa qualitativa com
grupo focal, feito de forma virtual pelo Google Meet. O grupo, escolhido por amostra
nao-probabilistica aleatdria por disponibilidade, foi formado por entre 5 e 8
participantes. ApGs testar o artefato em grupo, os entrevistados foram submetidos a
um questionario® com perguntas abertas para avaliar a usabilidade e dificuldades do

artefato (Apéndice A).

6 Gil (1999, p.128) define a aplicacdo de questionario como a “técnica de investigagcdo composta por
um numero mais ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas”
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4. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

Este capitulo aborda o desenvolvimento da pesquisa, segundo a metodologia
cientifica proposta pelo Design Science Research (DRESCH, LACERDA, ANTUNES,
2015).

4.1 ldentificagdo do Problema e Contextualizagdo

Nesta fase da pesquisa, € descrita a experiéncia do autor da pesquisa com o
tema e o levantamento dos dados com cidadédos e gestores na utlizagdo das
ferramentas de gestao oferecidas pela prefeitura de Sado Paulo (SP 156) para a area
de zeladoria publica (vide Apéndices B, C e D).

Um breve estudo sobre o uso de Tecnologias de Informagcédo em Comunicacao
(TICs) na administracao publica da cidade de S&o Paulo aponta pra falhas de pesquisa
e metodologia cientifica no desenvolvimento das ferramentas que servem a
populacdo. Algumas tém acesso mais simplificado, mas tém problemas de tempo de
atendimento, fluxo de informacéo e problemas de sistema. O aplicativo, ferramenta
mais moderna e complexa, apresenta problemas no desenvolvimento que acabam por
exigir extrema literacia digital do usuario.

Em pesquisa realizada com questionarios aplicados a gestores e usuarios (vide
apéndice B e C), constatou-se que apenas um dos entrevistados usou o servi¢co do
aplicativo SP 156, uma pessoa que tem histérico profissional de gestor no sistema
bancario, de alta literacia digital, e mesmo este entrevistado admite ter se atrapalhado
inicialmente com a quantidade de menus e submenus do sistema.

Uma gestora da subprefeitura de Guaianases forneceu uma importante
informacéo para compreensédo da relacdo do publico com o servico 156. Ela afirma
gue nas periferias da cidade poucas pessoas tém o conhecimento adequado (literacia)
para utilizar o aplicativo do SP 156. Por isso, costumam ligar para a administracao das
subprefeituras para que as préprias atendentes efetuem o processo de cadastramento
das demandas na rede 156 de gestdo de zeladoria. Ou seja, as pessoas ndo sabem
como usar o sistema e n&do conseguem aprender no processo de utilizagcdo, um
conceito que em desenvolvimento de tecnologia chama-se “usabilidade”, mostrando
mais uma vez falha no desenvolvimento.

Os dois administradores de subprefeituras ouvidos concordaram que o principal

7

problema de acesso aos servicos publicos na subprefeitura € gestdo de capital
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humano no sistema do 156. As interferéncias humanas no processo, que deveria ser
em grande parte automatizado, atrapalham o fluxo da informacé&o e geram deficiéncia
no resultado.

Um dos entrevistados apontou que o sistema é incapaz de agrupar demandas
semelhantes ou de criar padrbes com base nas entradas de informacdo para gerar
relatorios que possam ser analisados de forma mais estratégica pelos administradores
para melhorar a taxa de resolucdo. Ou seja, se o sistema receber mil demandas do
mesmo problema, ele gera mil entradas diferentes para serem analisadas pelos
gestores, uma a uma.

Outro ponto citado por eles € a falta de devolutiva. O cidaddo ndo consegue
acompanhar o tramite de sua reclamacé&o e ndo recebe informag&o sobre conclusao
do servico ou prazos de tramitacdo, 0 que aumenta o volume de reclamacdo dos
usuarios.

Todos os outros entrevistados nunca usaram o aplicativo 156 e alguns deles
sequer sabiam de sua existéncia. A maioria, quando precisou, usou o0 servico de
telefone 156, e reclamou da demora no atendimento e da quantidade e complexidade

dos menus que o sistema oferece (Apéndice D).

4.2 Analise Swot

A andlise SWOT (a sigla significa, em traducdo livre, Forca, Fraqueza,
Oportunidade e Ameacas) é uma ferramenta de marketing para planejamento
estratégico cuja funcionalidade é relacionar os ambientes internos e externos de uma
empresa ou produto, comparando com oportunidades de mercado e ameacas
potenciais que podem surgir durante seu desenvolvimento. Seu principal objetivo é
gerar dados para implementacdo, gestdo, controle do sistema produtivo e
mapeamento de oportunidades. (LEITE E GASPAROTTO, 2018).

Nesta analise, buscou-se trazer conceitos de artefatos que se assemelham a
este projeto de pesquisa, mas em sentido mais amplo de oferta de tecnologia para
populacéo.

Embora nédo tenha entrado na avaliagdo SWOT por tratar-se de um conjunto de
acOes fisicas e educacionais para implementacdo de um amplo sistema de
atendimento da populacéo, vale a pena uma breve analise do caso da Estonia no uso

da tecnologia para gestao publica.
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Com 1,3 milhdo de habitantes, a capital do pais, Tallinn’, possui 85% da
populacdo conectada em bandas larga (100 Mb/s) e um sistema integrado de e-Gov
onde praticamente todos os servicos publicos podem ser acessados apenas com
namero PIN da identidade digital, entre eles votar, receber uma receita médica, tirar
uma certiddo, entre outros.

A mudanca do governo para o modelo de e-Gov no pais baseou em trés pilares:
acessibilidade, interoperabilidade e ergonomia. A transicAo comegou com
implementacdo de uma estrutura fisica, uma grande campanha educativa e um forte
enfoque pedagdgico nas escolas, com criancas a partir dos sete anos aprendendo
rudimentos da formacéo de codigos e logica de algoritmos com intuito de formar uma
cultura digital na populacdo e uma isonomia de literacia digital.

Funcionarios publicos foram treinados no conceito do design para entenderem
a necessidade de projetar interfaces que atendam necessidades do consumidor. E
por ultimo e ndo menos importante, a Constituicao foi alterada para incluir o acesso a

Internet como direito fundamental dos cidadaos.

Figura 2: Identidade digital da Estdnia
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4.2.1 Descritivo dos artefatos analisados pelo SWOT

Entre os artefatos pesquisados, um destaque muito positivo foi o aplicativo feito
pelo governo de Singapura, que redne a aplicacdo de identificacdo nos mais diversos
niveis e acesso a servigos publicos e particulares no pais. Sua integracdo em toda

rede governamental demonstra apurada metodologia no desenvolvimento e

7 Disponivel em https://e-estonia.com. Acesso em 17/04/2020
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usabilidade. A enorme gama de servi¢cos, entretanto, certamente exige alta literacia
digital.

O aplicativo de gestao publica da cidade de Nova York também foi bem avaliado
pelos usuarios, apesar de ser bastante limitado no que se refere a quantidade de
servigos prestados pelo dispositivo.

Duas boas ideias de utilizacdo das TICs para melhorar a interagdo com a
comunidade foram feitas na cidade de Munique, na Alemanha: uma na Universidade
de Munique, que usa a tecnologia de QR Code para facilitar o acesso dos alunos aos
servicos de manutencdo de banheiros, elétrica e ambientes publicos dentro do
campus; e outra nos playgrounds da cidade, que convida os usuarios a ativar um QR
Code sempre que encontrarem algo quebrado ou que ofereca riscos as criangas. O
QR Code liga o usuéario diretamente com o sistema de gestéo de parques publicos na
cidade para enviar uma mensagem de texto.

Em S&o Paulo, o aplicativo SP 156, que teoricamente seria o0 ponto de entrada
no cidaddo para acesso aos servicos publicos, recebeu péssima avaliacdo dos
usuarios, com nota 1,9 de 0 a 5 entre as pessoas que fizeram download no Google
Play. A maioria das reclamacdes refere-se ao ndo funcionamento do sistema ou a
dificuldade de uséa-lo. As reclamacdes apontam para problemas de metodologia no
desenvolvimento do artefato.

Uma acao semelhante a de Munique foi feita pelo Metré de Sao Paulo, com o
uso do QR Code para comprar a passagem, onde um leitor 6tico 1€ 0 QR Code na
catraca e da acesso aos passageiros. A tecnologia esta em fase de testes em algumas
estacdes. Ainda ndo ha avaliacdo dos passageiros sobre o sistema, mas vale lembrar
gue o QR Code ndo € uma tecnologia nova e ja foi refutada anteriormente pela
populacdo em décadas passadas.

O Bradesco criou um artefato para seus correntistas que nada tem a ver com a
gestdo publica, mas seu conceito vale a pena ser estudado por utilizar o WhatsApp
como intermediario do BIA — sistema de inteligéncia artificial do banco. Usando o
WhatsApp, que é um artefato de uso comum e que exige pouco conhecimento
tecnologico, o correntista pode pedir, por voz, informacdes a BIA sobre saldo, extrato
e alguns poucos servicos. Exige, entretanto, uma instalagdo complexa de aplicativo,
gue requer ajuda do gerente do banco e oferece poucos servicos.

O mais simples de todos os sistemas de TIC para proporcionar mais acesso da

populacao aos 6rgéos publicos foi da Greater London Authority (autoridade executiva



41

da cidade de Londres, na Inglaterra), que se limitou a abrir canais de contato pelas
redes sociais. Sdo canais de informacdo de mao Unica, impessoais e que, muito

provavelmente, ndo oferecem nenhum tipo de feedback ao cidad&o.

Segue abaixo uma explicacdo de cada caso, seguido de anélise SWOT.

e SP 156

Figura 3: Aplicativo 156 da Prefeitura de SP
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Se comecgarmos avaliando o aplicativo 1568 da prefeitura de Sdo Paulo, que
se soma ao site e telefone, que usam o mesmo numero para identificacdo do servico
da administracdo, a primeira impressao que se tem vem da avaliacdo do publico no
site do aplicativo. Com 3.525 avaliacdes, nota-se que pelo menos 60% dos usuarios
deram nota 1 (ruim), na escala de 1 a 5. Em acesso no inicio de 2021, o aplicativo
tinha nota 1,9. Os 50 ultimos comentarios apontam praticamente 0 mesmo problema:
nao funciona/ndo conseguiu acessar. Um aplicativo que ja funciona ha alguns anos e
ainda apresenta problemas de funcionamento denota claramente falta de metodologia
cientifica no desenvolvimento e, possivelmente, problemas de literacia digital dos

usuarios, em alguma medida®.

e Londres (GLA)

8 Disponivel em https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos. Acesso 20/12/2021
9 Avaliacdo dos cidaddos no Play Store, ferramenta utilizada para fazer download do aplicativo
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Figura 4: Tabela com enderecos da Greater London Authority

Social media
Mayor of London's Office

@MayorofLondon Updates from the Mayor on Facebook
@MayorofLondon Updates from the Mayor on Twitter
@DepMayorLondon Updates from the Deputy Mayor on Twitter
@MayoroftLondon Updates from the Mayor on Instagram
@MayorofLondon Updates from the Mayor on Linkedin
@MayorofLondon Updates from the Mayor on TikTok
@Mayoroftondon Updates from the Mayor on NextDoor

Fonte: London.gov.uk

A Greater London Authority, relativa a prefeitura municipal em Londres, na
Inglaterra, elegeu as redes sociais como porta de entrada para o contato com a
comunidade. Assim, no Facebook, Twitter, Instagram, TikTok e Linkedin, basta o
usuario usar a arroba (@mayoroflondon) para que sua mensagem seja encaminhada
para algum responsavel, mas ndo se sabe quem ou onde, portanto ndo permite
cobranca posterior. Trata-se de uma porta de entrada de via Unica, sem mediacao e

sem garantias de que sua mensagem foi entregue?.

e Nova York

19Disponivel em https://www.london.gov.uk/. Acesso em 20/12/2021
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Figura 5: Aplicativo da cidade de Nova York
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A administracé@o da cidade de Nova York também tem um aplicativo, como o de
Sao Paulo, chamado NYC 311, que também funciona como porta de entrada dos
moradores da cidade para o acesso a cerca de 20 servicos municipais. E muito bem
avaliado pelos usuéarios. Com 2.225 avaliagdes, possui nota 4,5 de 5 na pagina de
avaliacdo do Google Play, o que reforca a tese de que o problema néo € o meio, mas

a metodologia de desenvolvimento!!.

e Munique (UMQ)

11 Disponivel em https://portal.311.nyc.gov/. Acesso em 20/12/2021
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Figura 6: Placa em elevador na Universidade de Munique
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Foto: o autor

De todos os projetos pesquisados em administraces das principais cidades do
mundo (Barcelona, Frangca, Amsterda, Berlim), o servico que mais chamou a atengao
nesta pesquisa nao foi adotado por um servico publico, mas por uma universidade,
em Munigue, que usou um sistema bastante simples, jA amplamente conhecido, mas
adaptado de forma inteligente. Quem transita nos elevadores da universidade se
depara com QR Codes estampados na parede com os dizeres “Der bequeme Weg,
Problemezumelden” (Uma maneira confortavel de solucionar problemas, em traducéo
livre), convidando alunos, professores e visitantes a acessa-lo para informar
problemas de aquecimento, banheiros, iluminacao, limpeza, entre outros. Ao acessar
0 QR Code com o celular, o usuario € automaticamente direcionado para o sistema
da universidade para relatar seus problemas.

Essa utilizacdo de tecnologia simples para se comunicar de forma eficiente,
como fez a Universidade de Munique, mostra que a solucdo para diminuir o abismo
de comunicacao entre a comunidade e a administracdo publica pode ndo estar na
“‘quantidade de tecnologia” utilizada, ou sem grau de sofisticagdo, mas no uso

inteligente das formas mais simples das TICs'2.

e Bradesco/WhatsApp —BIA

12 Autor
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Figura 7:Aplicativo BIA, do Bradesco

Fonte: Portal Bradesco

Outra tentativa de utilizar as TICs que busca a inteligéncia no atendimento é o
servico oferecido pelo banco Bradesco, que interligou o WhatsApp a BIA (Sistema de
Inteligéncia Artificial) para atender o cliente do banco. Na pratica, basta o cliente fazer
um pedido por voz (saldo, extrato, entre outros) e a prépria IA entra em acdo para
intermediar o pedido do cliente com o banco, da forma mais pessoal possivel. Embora
a quantidade de servicos ainda seja pequena, é o primeiro sinal de uso de um sistema
de chatbot conectado a algoritmo, ainda que peque no principal problema detectado
na maioria dos sistemas pesquisados: exige tamanha literacia digital que sua
implementacéo sO pode ser feita com ajuda do gerente do banco para habilita-lo, o

que faz com que pouca gente se aventure®3.

e Metr6/CPTM — QRCode

13 Disponivel em https://banco.bradesco/canaisdigitais/conheca-bia.shtm. Acesso em 20/12/2021
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Figura 8: Sistema de QR Code do Metro de S&o Paulo

Fonte: Metr6 de S3o Paulo

O Metré e a CPTM estao fazendo testes com uso de QR Code para agilizar a
compra de bilhetes e 0 acesso nas catracas das estacdes. Por meio de um aplicativo
que pode ser baixado no smartphone, o passageiro pode comprar as passagens com
cartdo de crédito e o sistema gerara um QR Code, que pode ser apresentado ao leitor
Otico para destravar a catraca que da acesso as plataformas. O sistema, na pratica,
pode acabar com as bilheterias fisicas, facilitar a compra (fim das filas nas estacdes)
e agilizar o fluxo dos passageiros nas catracas. Exige um minimo de literacia para
compra, pagamento e manipulacdo do aplicativo (QR Code) e também cria uma
dependéncia ainda maior do smartphone, que pode ser esquecido, cair, quebrar ou

simplesmente ficar sem bateria®®.

e PlayGround/Munique (PGM)

14 Disponivel em https://www.tecmundo.com.br/mercado/216256-cptm-metro-sp-vendem-bilhete-
digital-gr-code.htm. Acesso em 20/12/2021
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Figura 9: Selo encontrado em playground de Munique
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Em um dos playgrounds nos parques publicos de Munique, é possivel ver a

placa acima com os dizeres “o departamento de construgao verifica regularmente este

playground. Vocé pode nos ajudar a descobrir dispositivos defeituosos ou fontes de

perigo mais rapidamente. Ligue para nos ou use o formulario da internet” (traducgéo

livre). Além do e-mail, ha um telefone e um QR Code. Neste caso, a tecnologia é

usada para simplificar o acesso do usuario. Lendo o codigo com o smartphone, o

cidadao é encaminhado diretamente para a pagina da autarquia onde deve ser feita a

reclamacao/informacédo. Mais do que criar um novo processo de comunicagéo, a ideia

da administracio da cidade alema é fornecer mais opcdes de acesso aos cidaddos?.

15 Autor

SingPass- Singapura
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Figura 10: Aplicativo de e-gov de Singapura
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Fonte: Singpass

O governo de Singapura langou um aplicativo para ser usado como cédula de
identidade para todos os cidaddos da ilha, que centraliza todos os documentos
individuais e ainda da acesso a 1,7 mil servigos ligados aos 6rgdos publicos nas
esferas municipais, federais e particulares.

Possui ainda assinatura digital por QR Code, para evitar que o cidadao tenha
gue se dirigir fisicamente para assinar documentos, e a tecnologia também é utilizada
COmMo scanner para acessar 0s servi¢os publicos da cidade.

Os dados dos usuarios que compdem a base do sistema podem ser usados
para preencher fichas de servicos publicos, como consultas de saude.

O sistema é programado, ainda, para funcionar ndo apenas de forma passiva,
como receptor de dados, mas também ativa, notificando o usuario sobre o vencimento
da carta de motorista, por exemplo, ou vencimento do passaporte.

Para garantir a seguranca dos dados, possui verificacdo em duas etapas e
scanner de reconhecimento facial, digital e senha de acesso de seis digitos. Tem nota

4.8 de 5 entre 0s usuarios.
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De longe, é o mais completo e funcional de todos os dispositivos pesquisados
e a integracdo, feito em nivel nacional com os servicos de todo a administracao

publica, € um dos melhores exemplos de utilizagdo de TICs para smart cities'®.

16 Disponivel em https://www.tech.gov.sg/products-and-services/singpass/. Acesso em 20/12/2021
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Tabela 1: Analise SWOT

« Facil download

« agiliza processos
administrativos

« Marketing de e-Gov
positivo

« Facil download
« Bem avaliado

« Funcional

« agilidade
administrativa

« boa usabilidade

» Facilidade de
acesso

* baixa literacia
- diversidade de
acesso

« Simplicidade

« Eficiéncia

« Acesso geral

« Menos literacia
« Canal direto

- Sistema de IA

« Tecnologia de ponta
«Agilidade
administrativa

« Rapidez

« Agilidade

- Tecnologia simples
- Baixa literacia

« Simplicidade
Baixa literacia

« Canal direto

« Amplitude de
sernvicos

« Integracao

« Usabilidade
«-Seguranc¢a

« Avaliacao ruim

« Problemas técnicos
« Exige meméria do
celular

« Exige literacia

« Baixa usabilidade
(avaliacao publica)

= dependéncia do
smartphone

« dependéncia de
acessoa Intemet

« Exige Meméria do
celular

« Exige literacia
Digital

« dependénciade
smariphone
«dependénciade
acessoa Internet

« Nao tem feedback
« Sem transparéncia
no fluxo de dados

« Nao ha avaliacao
publica

« Plataforma
particular

« dependéncia do
smartphone

« dependénciade
acessoa internet
« Falta de Feedback
« Extrema literacia
« Poucos servigos
« implementacao
complexa

« uso complexo

« dependéncia de
internet

« dependéncia de
Smartphones

« dependéncia do
smartphone

« dependéncia de
acessoa internet

« Dependéncia do
smartphone

« Dependénciade
acessoa internet
*Extrema literacia
« dependénciado
smariphone

= dependéncia de
acessoa internet

Fonte: Autor

* Revisao técnica

« Método cientifico de
desenvolvimento
+melhorar usabilidade
«Oferecer pontos de
Wi-Fi livre

*Agregar mais
servicos

*Oferecer pontos de
Wi-Fi livre

« Mais clareza sobre
0 processo

« Feedback ao
cidadao

« Atendimento
personalizado
«Oferecer Wi-Filivre
« ampliacao de
sernvico

« Padronizar um
feedback ao usuario
«Oferecer Wi-Filivre
« Simplificacao dos
processos

« ampliacao dos
servicos
«Simplificacao da
usabilidade
«Oferecer Wi-Filivre
‘patrocinados’

« Ampliagao dos

servicos

«Agregar novos
servicos

«Oferecer pontos de
Wi-Fi livre

« Aulas virtuais para
ensinar ferramenta

« Grupos
comunitarios de
literacia

« Oferecer Wi-Fi livre

«Descrédito politico
« Problemas juridicos
«ingeréncia politica
= Obsolescéncia

« Manutencao
constante do sistema
« Obsolescéncia

« Falta de controle
sobre a plataforma

« Descrédito (por falta
de feedback)

- Problemas juridicos
com plataforma

= Obsolescéncia

« Marketing negativo

« Resisténciada
populacao
«Problemas técnicos

*Resisténciada
populacao
*Problemas técnicos
« Obsolescéncia

« Problemas técnicos

50
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4.3 Revisao sistematica da literatura
Palavras-chave: Big Data, SmartCities, e-gov, app e prototype

4.3.1 Panorama dos Trabalhos Relacionados

Para investigar o atual estado da arte no desenvolvimento de projetos que
possuam paralelos com esta pesquisa, foram pesquisados artigos e revistas a partir
de 2017, inicialmente no portal de periddicos da Capes, pelos eixos tematicos ‘e-gov’,
‘smartcities’ e ‘app’ (os termos em portugués ‘cidades inteligentes’ e ‘aplicativos’ nao
se mostraram efetivos nas buscas).

Isolados, os termos trouxeram, respectivamente, 470 resultados (e-gov),
101.699 resultados (smart cities) e 243.326 resultados (app). Refinando as buscas por
meio do agrupamento com expressao boleana (AND), chegamos a um resultado de
17 artigos, dos quais apenas um foi aproveitado (PIRES et al., 2019). Usando uma
variacdo na terceira palavra-chave (prototype), mais um artigo foi selecionado, cuja
abordagem estd mais ligada a um eixo transversal das pesquisas (tecnologia x
literacia) (SONG, YU et al, 2021).

Em seguida, foi usada a mesma metodologia, na expectativa de obter uma
busca mais ampla em lingua inglesa no Google Académico, base de dados
reconhecida no cenario cientifico, usando os mesmos eixos teméticos da segunda
pesquisa, uma vez que a primeira ndo trouxe grande variacéo de artigos, e o resultado
foi mais prolifico, com 93 artigos. Destes, sete artigos foram aproveitados nesta
dissertacao.

A pesquisa nas referéncias de artigos citados nesta pesquisa também rendeu
insights para buscas em novas artigos de referéncia, que também foram adotados
neste estudo da arte (MORTENSEN, 2017).

Por fim, uma pesquisa feita no Research Gate (https://www.researchgate.net/)

usando as palavras-chaves “Smart City AND Prototype” trouxe mais um artigo de
interesse desta pesquisa (SWEENEY, 2017). As outras combinacfes de palavras-
chave trouxeram textos generalistas sobre os temas Smart City e e-Gov, que nao
acrescentam corpo a esta pesquisa.

Mais uma vez, a pesquisa se utilizou do Google Académico para acessar cada

um dos artigos aqui descritos. Essa pesquisa foi feita em abril de 2022.


https://www.researchgate.net/
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4.3.2 Sintese do Referencial Conceitual

Depois de oferecer um panorama sobre os artigos apresentados que debatem
0s conceitos de cidade inteligente e tecnologias adaptadas para uso em e-Gov, foram
apresentados os principais projetos desenvolvidos em varios paises que traduzem o
estado da arte das pesquisas neste referencial.

Esta pesquisa buscou artigos que tratam de metodologia de prototipagem de
tecnologias de Informacdo em comunicagcdo (TICs) voltadas a governanca e a
estruturacao do conceito de cidades inteligentes. Alguns itens da pesquisa, embora
nao tenham relevancia com o tema de e-Gov, trazem propostas interessantes que
poderiam ser usadas para tal e, por isso, foram aqui descritas.

Cabe acrescentar que a maioria dos projetos aqui descritos discute a
importancia da adogéo de tecnologias para tornar as cidades mais eficazes e reforca
a tese apresentada neste projeto de que o termo "Cidade Inteligente” s6 pode ser
compreendido quando a tecnologia € inclusiva, ou seja, quando o cidaddo a
compreende e se apossa dela para resolver problemas especificos das comunidades
ligados a governanca. Em resumo, a tecnologia deve ter uma finalidade social para a

comunidade.

4.3.3 Tecnologia para mudar o mundo

O estudo do estado da arte se deparou com uso massivo de tecnologias de
aplicativos mobile, j& que atualmente ele traduz a principal via de acesso do cidaddo
ao mundo digital na maioria dos paises. Mesmo 0s projetos que ndo sao
desenvolvidos diretamente como aplicativo de celular acabam tendo uma interface
necessaria com a tecnologia exatamente por essa dimensao.

Para fim de ilustragcdo, a ultima pesquisa realizada pelo IBGE, de 2018/2019,
mostra que 98,6% dos brasileiros entrevistados tém como principal meio de acesso a
Internet o telefone celular (IBGE 2018-2019).

Um dos exemplos encontrados de utilizacao eficiente de aplicativos na gestao
de cidades inteligentes foi desenvolvido na cidade de KeZmarok, uma cidade da
Eslovaquia, situada no distrito de KeZzmarok, na regido de PreSov, onde vivem pouco
mais de 18 mil habitantes. O governo da regido optou por desenvolver solugdes “in

house” em parceria com empresas parceiras da regido e criou o aplicativo MSP SOS.
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Segundo o autor, as parcerias com organizacdes privadas e a participagcdo da

populacdo podem ser o diferencial no desenvolvimento de projetos de e-Gov.

A participacgéo civica e a cooperacao sao pré-condicbes fundamentais para
todas as cidades inteligentes. Isso também prova que a interconexdo dos
componentes de uma cidade inteligente é a base de uma cidade inteligente e
que sem cooperacdo e interdependéncia esse conceito ndo poderia ser
implementado (RUCINSKA, FECKO, 2019, p.476).

O projeto consiste em um aplicativo para Android e iOS que resolve trés
problemas da comunidade, que vive em uma regido de baixa densidade populacional:
1 — SOS: um toque no botéao e a policia municipal sera automaticamente notificada e
ter4 imediatamente sua localizacdo. 2 — Sentindo-se Angustiado: o cidaddo pode
acessar o sistema indicado que algo ndo esta bem e ele passara a ser monitorado
pelas cameras da cidade. 3 — Acessar relatério para fazer outras reclamacdes, como
vandalismo, acidente de transito, tumulto, entre outros.

Na Indonésia, Jambi City é a pioneira na adocdo do conceito de cidade
inteligente e seu projeto pretende transformar a estrutura da cidade para torna-la
sustentavel e competitiva. Para isso, em uma das suas acdes, desenvolveu o
aplicativo “SIKOJA” para abrigar varias plataformas de e-Gov da cidade.

Todo o projeto esta baseado nos conceitos de que toda interagdo deve ser
remota e desburocratizada (sem papéis). Pelo sistema SIKOJA, todos os formularios
podem ser carregados e preenchidos digitalmente, receber informacdes do servico
publico diretamente no celular e monitorar o transito antes de sair de casa. O sistema
ainda esta em evolucdo e no momento se limita a coleta de dados. A segunda fase do
projeto é a adocéao da inteligéncia artificial para entrar na seguinte, “triagem” e tomada

de “decisoes”.

A politica de TIC deve estar ancorada no resultado de eficacia e eficiéncia
para os prestadores de servigos, para satisfazer a comunidade. Espera-se
que a aplicacdo das TIC ndo se torne apenas cosmética, embelezando a
cidade virtual, mas que cause impacto significativo (SAADAH, 2021, p. 5).

Os préximos dois artigos tratam basicamente do mesmo assunto. O uso das
Tecnologias de Informagdo em Comunicacéo (TICs) na prevencdo e comunicacgao de
desastres. O primeiro deles (TAN et al.,, 2017) aponta que o paradigma da

comunicagdo de desastre de méo unica vem sendo desafiado pelas novas
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tecnologias. Os autores citam que o interesse pelo que denominam “informatica de
crise” surgia a medida que as midias sociais ganharam popularidade e apontam o
exemplo do tiroteio de Virgina Tech, em 2007, onde os estudantes rapidamente
utilizaram-se das redes sociais para buscar informacdes durante e apés o tiroteio.

Essa tecnologia ganhou forga e deu um salto qualitativo, segundo os autores,
durante o terremoto haitiano de 2010 (LIU, 2014), quando voluntarios do mundo todo
se reuniram para trabalhar de forma colaborativa em mapas de crise e as agéncias
governamentais dos Estados Unidos usaram esse conhecimento gerado nas redes
para coordenar a gestdo do desastre. Atualmente, os aplicativos méveis fornecem
recursos adicionais as autoridades para uma gestdo em tempo real com a participacao
dos cidadaos.

O segundo artigo sobre gestdo de desastre foi usado como referéncia
bibliografica do anterior (TAN at al., 2017) exatamente por tratar do uso de
smartphones com capacidade de georreferenciamento (GPS) com riqueza de fontes
gue podem ser utilizadas de forma a dar mais eficiéncias as acdes de gestdo em
momentos de crise, como feeds de noticias, blogs, mapas, portais do governo e
televisdo.

Essas diversas fontes de dados e recursos de deteccdo de dispositivos
inteligentes estdo sendo explorados para fornecer servicos baseados em
localizacdo e sensiveis ao contexto para uma ampla base de usuérios,
incluindo cidadaos, instituicbes, governo e empresas (NABIL, 2012, p. 90).

O autor cita que, com base no acesso de georreferenciamento, por exemplo,
as agéncias de transporte podem entender, prever e gerenciar o fluxo de trafego e
enviar alertas aos telefones, reduzindo transito e acidentes.

Um ponto de destaque citado por varios autores no conceito de implantacao
das Smart Cities € o sensoriamento participativo, ou a participacdo da comunidade na
alimentacao de dados para gestédo publica. Pires et al. (2019) abordam neste artigo a
importancia da coleta de dado gerado por pessoas por meio de smartphones e outros
dispositivos moveis. Embora ndo especifiquem nenhum tipo de prototipagem que se
aproxime do objeto desta pesquisa, tratam do conceito de criacdo de dispositivos de
identificacdo e deteccdo para coleta de dados através das redes metropolitanas de

acesso e redes de celulares.

O sensoriamento participativo € um paradigma de coleta de dados baseado
em sensores e esta focado na extracdo de dados gerados por pessoas.
Iniciativas baseadas neste conceito estdo se tornando cruciais para o0s
projetistas de infraestruturas urbanas inteligentes, pois permitem a coleta de
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varios tipos de dados relevantes que nao podem ser capturados
adequadamente pelos sensores fisicos (PIRES et al., 2019, p.2).

Yagoub (2018) aborda, em seu artigo sobre a implementacéo de aplicativos de
mapa de voz nos Emirados Arabes Unidos, bidirecionais acessados por dispositivos
moveis. Tradicionalmente, esclarece o autor, 0s mapas sao apresentados de formas
visuais e, quando ha o uso de voz, € unidirecional, ou seja, 0 USUArio ouve vozes pré-
gravadas e esse € o limite de interagdo com o aplicativo. Em um aplicativo de mapa
bidirecional, 0 mapa deve interagir com o usuario, permitindo que ele néo precise olhar
0 mapa, principalmente enquanto dirige, e que ele colabore com dados e informacdes
geoespaciais complexas. Os pré-requisitos deste projeto sdo que o aplicativo aprenda
a entender a fala do usuario e permita a computacao de “maos-livres”.

Nem todos 0s conceitos apresentados nesta pesquisa tém relacédo direta com
0 uso de aplicativos. Miranda (2017) propde o desenvolvimento de um software de
cidade virtual, utilizando conceitos de ”gamificacdo”, que pode ser utilizado
simultaneamente por varias pessoas, em um ambiente colaborativo e interativo para
beneficio da populacdo de Curitiba. O projeto teria uma modelagem em 3D, com
elementos estruturais reais e dinAmicos (pessoas, prédios, ruas, seméforos, estacdes
de metrd). Sensores espalhados pela cidade colheriam os dados que alimentariam
essa cidade virtual e forneceriam embasamento de dados para tomada de decisdes.

Neste artigo, o autor faz uma diferenciagcdo entre os termos “Cidades
Inteligentes”, “Cidades Digitais” e “Cidades Virtuais”, a saber: (1) Cidades Inteligentes
- cidades inovadoras que usam Tecnologia de Informacéo e Comunicacéo (TICs) para
tratar diversos problemas provenientes do processo de urbanizacdo. (2) Cidades
Digitais: cidades que oferecem servigos publicos através de aplicacdes digitais para a
populacdo e que possuem uma infraestrutura de conectividade. (3) Cidades Virtuais:
ambientes tridimensionais (3D) que recriam a estrutura de uma cidade (real ou ficticia)
no computador e proporcionam um novo tipo de realidade conhecida como “realidade
hibrida.

Entre outras caracteristicas, 0 projeto proposto pelo autor traria beneficios
diretos para a comunidade, tais como mapeamento de ruidos, monitoramento de
veiculos, turismo virtual e indicar na cidade virtual problemas enfrentados pela cidade
real, como muros pichados, locais de assalto e buracos em vias publicas para tomadas

de decisdo de e-Gov.
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Um dos projetos encontrados que mais se aproxima do conceito do objeto desta
pesquisa, por se tratar da prototipagem de produto/ferramenta para resolver
problemas especificos das comunidades, é uma pesquisa feita em Dublin, na Irlanda,
gue propde estudar uma forma de minimizar os efeitos da poluicdo da cidade sobre o
enorme contingente de trabalhadores que usam a bicicleta como meio de transporte.
O estudo desenvolvido pelos pesquisadores (SWEENEY et al, 2019) mostra que,
embora a concentracdo de poluentes na atmosfera sejam 0s mesmos para Usuarios
de carros e bicicletas, os ciclistas inalam de 400% a 900% mais poluentes do que no
primeiro caso devido a frequéncia respiratéria, o volume respiratério e o tempo de
viagem.

A parte das politicas publicas, que incentivam a proibi¢éo de veiculos poluentes
e adocéao de veiculos com poluicédo zero, esse projeto propde a adocao de assisténcia
elétrica nas e-bikes, com controle de algoritmos, para controlar indiretamente a taxa
de ventilacdo dos ciclistas. Ou seja, em areas mais poluidas, o sistema gera energia
motriz elétrica para que o ciclista pedale menos, diminuindo a frequéncia respiratoria
e a inalacdo de particulas nocivas a saude.

Mortensen (2017) também traz contribuicbes sobre o desenvolvimento e uso
de TICs como sistema de feedback publico. Segundo ele, o aplicativo 'Giv et raj',
lancado em Copenhague, na Dinamarca, possibilita que os cidaddos denunciem
problemas ligados diretamente a zeladoria, alvo direto deste projeto de pesquisa. Por
meio do aplicativo, o cidaddo avisa o0 servico publico sobre pichacdes, estradas ou
sinais danificados ou lixeiras cheias, em um projeto colaborativo que convida os
cidadaos a cuidarem da cidade, coletivamente, conceito essencial que caracteriza as
Smart Cities.

Ao entregar o dado ao municipio, o cidadado € informado instantaneamente
sobre o tempo de reparo ou a resposta solicitada, criando uma espécie de “contrato
de zeladoria” automatico, que imprime uma pressdo publica para que os
administradores cumpram o prazo.

Embora a expansédo da utilizacdo das TICs, Big Datas e algoritmos ditem o
ritmo de crescimento das cidades inteligentes, € importante que fique claro que mais
tecnologia ndo significa necessariamente mais inclusdo. A tecnologia pode se tornar

um caminho de incluséo social quando o tema “literacia digital” for abordado como um
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aspecto chave da metodologia de desenvolvimento cientifico. Caso contrario, seu
efeito pode tornar exatamente o oposto.

Um exemplo mais proximo desse efeito adverso é citado pelo paper que aborda
a adocdo em massa de recursos digitais pela China para combater a recente
pandemia de COVID-19 no pais. O artigo (SONG et al, 2021) examina o impacto da
exclusdo digital em adultos mais velhos no contexto da pandemia. Segundo os
autores, a pandemia acelerou a adocao de TICs no pais, mas também exacerbou a
exclusédo digital entre os mais idosos. Os casos mais notados no cenario apostado
estdo relacionados ao transporte publico, busca de atendimento médico e realizacéo
de transacdes digitais, servigos cujo acesso e informacdes se tornaram 100% digitais
diante das medidas de isolamento social para combater o virus.

O estudo aponta que os cidaddos mais velhos sdo menos propensos a usar
tecnologia digital do que os mais jovens por seu alto analfabetismo digital, baixo nivel
de renda, acesso limitado a dispositivos digitais e a internet e adocao relutante de
novas tecnologias. Os autores concluem o estudo afirmando ser necessario adotar
acgOes para reduzir a exclusao digital “para construir uma e-sociedade amigavel para
idosos” (SONG et al, 2021).

4.4 Configuracao da classe de problemas

Baseado na coleta de dados que indicam dificuldades técnicas e de usabilidade
nos atuais projetos em operacdo em Sao Paulo e na analise de projetos similares e
pesquisa de literatura sobre protétipos direcionados a e-gov em Smart Cities, essa
pesquisa propde uma evolugdo no uso de tecnologia comum a grande parte da
populacao, o chat-bot das plataformas de mensagem digital (Whatsapp, Facebook e
Gmail, entre outros), como ferramenta de entrada de dados para reclamacdes no
sistema de zeladoria publica da cidade de Sdo Paulo de uma forma que facilite o
acesso a todos os cidadaos, independentemente do nivel de literacia digital.

Trata-se de um conceito de simplificacdo de tecnologia que pode ser aplicado
em qualquer plataforma de mensagens, mas para efeito de estudo usaremos apenas
a plataforma do Whatsapp.

Esse projeto apresentasolugcdes para duas classes de problemas detectados
durante a pesquisa: a dificuldade de acesso da populagéo para reclamacgdes de acoes

de zeladoria e a baixa literacia digital de parte da populacéo nas areas mais periféricas
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da cidade para lidar com ferramentas mais complexas, segundo apontado por
gestores durante entrevista.

O projeto inicial pretendia uma segunda etapa com a classificagdo dos dados,
cruzamento de informacgfes e geracdo de dashboards (painéis de visualizacdo de
dados) para analise de gestores, a partir de dados trabalhados por algoritmos, mas
em funcéo do prazo curto para a pesquisa e a dificuldade de realizar pesquisas em
ambito politico em época de eleicbes majoritarias, foi feito apenas o projeto de analise
inicial de entrada de dados a partir do cidadédo, deixando a segunda parte desta

pesquisa para um estudo aprofundado no futuro.

4.5 Projeto do artefato

O Whatsapp é um aplicativo de mensagem que pertence ao Facebook, mas
opera de forma independente em todo o mundo. Seu conceito de usabilidade é
bastante simplificado, trata-se de uma tela onde o usuario escreve textos, faz o upload
de fotos ou videos e envia para sua lista de contatos.

Atualmente, a plataforma também é usada no formato empresarial, 0 Whatsapp
Business, que facilita a comunicacgao do cliente com a empresa, também fazendo uso
de rob6s para intermediar o atendimento.

A mesma metodologia usada no Business pode também ser adaptada para
funcionar como canal entrada de dados fornecidos pela populacdo. A padronizacao
dos campos de entrada permite que os dados possam ser enviados ao Data Center
(Big Data) da prefeitura para armazenamento e por meio de algoritmo, esses dados
podem ser agrupados e cruzados com outros bancos de dados publicos, gerando
informacdes de qualidade que podem ajudar o gestor a localizar o problema
espacialmente, mensurar sua gravidade, obter insights sobre o que o e determinar o
nivel de acGes a serem tomadas e o tempo adequado para tais.

Os dados coletados para uso com interacdo algoritmica sdo palavra-chave
(problema a ser relatado), localizacao (rua, bairro, nimero) e upload de imagem. Com

base nestes dados, foi proposto um fluxograma de informagdes para o dispositivo.
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Figura 11: Exemplo de fluxo de dados proposto pelo dispositivo
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Fonte: autor

Figura 12: Fluxograma de légica de artefato
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Fonte: Autor
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4.6 Avaliacao do artefato

A avaliacéo do artefato segue o ciclo proposto pela metodologia de Design
Science Reaserch (DRESCH et al., 2015), que prevé a avaliacédo do artefato em dois
ciclos qualitativos.

Como a principal classe de problema que esse projeto quer abordar sdo 0s
problemas de baixa literacia na utilizacdo da tecnologia de gestdo publica, foram
escolhidas para o primeiro ciclo de avaliacdo pessoas das areas mais periféricas de
Sao Paulo para a primeira testagem.

A pesquisa utilizou a ajuda de uma ONG da zona leste da cidade para
selecionar entre seis e oito pessoas de diferentes idades e perfis para avaliar os

seguintes quesitos, seguindo o conceito de usabilidade da ISO 9241-11, a ver:

a) Aprendizagem (EasytoLearn)— O usuario deve conseguir realizar tarefas
basicas em site ou aplicativo, mesmo que seja 0 primeiro acesso.

b) Eficiencia (Efficient) — O usuario entendeu o sistema e consegue realizar
as tarefas de forma rapida, sem precisar racionalizar

c) Efetividade (Effective) — Depois de algum tempo, o usuério ainda
consegue realizar as tarefas com pouca ou nenhuma dificuldade

d) Tolerancia a erros (ErrorTolerant) — Se ocorrer erro, 0 USUario
consegue corrigi-lo ou consegue entender o que deu errado e nao errar
novamente

e) Satisfacdo — O usuario ndo sente desconforto e tem atitude positiva com

0 uso do protétipo

4.6.1 Descricao do primeiro ciclo de avaliagao:

A primeira avaliacdo do protétipo do Chatbot-Cidadao foi conduzida em 24 de
outubro de 2022, as 19h, seguindo a metodologia do Design Science Research
(ANTUNES JUNIOR et al., 2015), em pesquisa de natureza qualitativa (grupo focal)
com amostra ndo-probabilistica aleatéria por disponibilidade.

A técnica utilizada foi a de coleta de dados em entrevista guiada, com aplicacéo

de questionario por meio do Google Meet a oito participantes de géneros, faixas
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etarias e nivel educacional diversos, todos moradores de regibes periféricas da
cidade.

O perfil dos participantes nesta primeira etapa do teste foi:

Entrevistado 1: mulher, 47 anos, vendedora, moradora do bairro de
Guaianases, na zona leste de Sao Paulo.

Entrevistado 2: Mulher, 70 anos, aposentada, moradora do Jardim
Sapopemba, na zona leste.

Entrevistado 3 — Homem, 60 anos, escrevente, morador de Pirituba, zona
oeste da Capital.

Entrevistado 4 — Mulher, 68 anos, aposentada, moradora da Vila Formosa,
zona leste da Capital.

Entrevistado 5 — Homem, 57 anos, vendedor, morador da Vila Industrial, zona
leste da Capital.

Entrevistado 6 — Homem, 30 anos, técnico de enfermagem, morador de
Guaianases, na zona leste da Capital.

Entrevistado 7 — Homem, 42 anos, psicélogo, morador do Jardim Oratério, na
zona leste de S&o Paulo.

Entrevistado 8 —- Homem, 49 anos, zelador, morador de Itaim Paulista, na zona
leste de S&o Paulo.

Os participantes receberam em um primeiro momento um “briefing” sobre a
pesquisa e seus objetivos, mas de forma genérica para evitar que de alguma forma
isso influenciasse em suas opinides. Logo na abertura foram perguntados sobre a
permissdo para gravagao da sessdo e deram autorizagdes individuais para o
procedimento.

Em seguida, foram comunicados de que receberiam um nimero para acessar
0 WhatsApp em seus smartphones e deveriam concluir um ciclo de notificacdo de um
problema de zeladoria usando o aparelho e seguindo as orienta¢des do robd. A seguir,

vemos algumas telas do prot6tipo na figura abaixo:
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Figura 13: Identificacdo do Artefato 1° Design
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Fonte: autor

Foi solicitado aos participantes que fizessem a primeira intervencdo no
protétipo com as palavras “oi”, “boa tarde” ou “boa noite”, para que o robd iniciasse a
interacéo. Todos foram informados que deveriam realizar uma notificagdo de zeladoria
aleatoria. O processo para que todos concluissem durou menos de dez minutos.

Os textos de interacdo que compdem o aplicativo foram formulados de forma
intuitiva, seguindo o padréo da maioria dos aplicativos digitais. As interacdes feitas
pelo robd séo:

1 — O robd faz uma saudagao: “Ola, sou o servico de atendimento da
subprefeitura X e estamos aqui para ajuda-lo! Para prosseguir digite 1”.

2 — O rob6 pede que o usuario comunique o problema: “Resuma em uma ou
duas palavras seu problema: ex: buraco de rua”.

3 — Localizacao: “Pode indicar o bairro?”
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4 — Localizagao: “Por favor, digite 0 nome da rua”

5 — Referéncia: “Pode nos indicar o numero aproximado do local?”

6 — O artefato pede que o usuario tire uma foto: “Poderia apontar seu celular e
tirar um foto para orientar nossos atendentes?”

7 — O atendimento é concluido: “Sua solicitagao foi encaminhada diretamente
para analise do gestor responsavel. Vocé sera notificada assim que o problema for
concluido. Obrigado por colaborar! Vocé nos ajudou a tornar nossa cidade mais
segura! Segue seu protocolo XXXXX”.

Para essa fase inicial, foram dados 15 minutos para que se ambientassem e
entendessem o fluxograma do robd. Todos concluiram essa etapa antes do tempo
estipulado. Quando todos finalizaram o teste, foi iniciada a fase de questionario
(Apéndice A), onde os pesquisados responderam individualmente as perguntas e
foram instados a se aprofundar em suas respostas. As perguntas propostas pelo
guestionario foram criadas tendo como base os conceitos da ISO 9241-11
(aprendizagem, eficiéncia, efetividade, tolerancia a erros e satisfacao).

A primeira pergunta foi uma avaliagéo de uso. Eles foram questionados sobre
a facilidade ou dificuldade de cumprir a etapa de concluir uma notificacdo com o
protétipo. Quase todos avaliaram a usabilidade do prot6tipo como simples, facil e
objetivo. A Unica usuéria que disse ter tido um pouco de dificuldade foi a Entrevistada
2, a ultima a concluir o processo, mas afirmou que mesmo assim conseguiu
encaminhar a mensagem.

A segunda questdo pretendia avaliar a eficiéncia da tecnologia como método
de comunicacédo entre moradores e administracao publica. Eles foram questionados
sobre como avaliam a eficiéncia do sistema para comunicagdo de problemas de
zeladoria.

Todos acharam a metodologia de resolver o atendimento em poucas perguntas
eficiente e o fato de poder tirar uma foto e encaminhar para a administracao publica
para demonstrar a gravidade da situacdo um diferenciador que pode melhorar o
atendimento. Todos, entretanto, demonstraram insatisfacdo com a conclusdo do
procedimento do artefato. Apesar de o sistema gerar um protocolo de atendimento
final, que deveria servir como “um aval” de que a comunicagéao foi encaminhada com
sucesso, 0s usuarios disseram que esperavam que a administragcdo se

comprometesse com um prazo. Eles disseram que todos os sistemas da prefeitura
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déo protocolos, mas nenhum deles estabelece um prazo para resolucéo da notificacédo
ou mesmo para prestar um esclarecimento sobre a demora na solucdo do problema
enviado.

Na terceira questdo, foi perguntado se eles enfrentaram algum problema
durante a utilizacdo do artefato, se houve algum erro, e como resolveram a questéao.
Para estimular essa resposta, o artefato foi programado de forma e apresentar uma
mensagem de erro para todos 0s usuarios sempre na terceira pergunta, que era sobre
0 numero do local onde foi registrada a ocorréncia, de forma que os participantes
deveriam tomar uma iniciativa de repetir ou procurar um novo caminho para concluir
a informacgéo.

Veja imagem abaixo:

Figura 14: Erro programado para teste
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O M~ © 0 @)

Fonte: autor

Todos identificaram o erro e disseram que reformularam a resposta, de modo
que o robd a entendesse. Alguns tinham usado nidmeros compostos com letras (ex.
134-a) e retiraram a letra, achando que o sistema ndo a havia reconhecido, outros

alteraram o numero, mas nenhum deles teve problema em alterar a rotina de
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notificagdo. Os pesquisados também acharam que a ideia de colocar o nimero do
local era boa, facilitava a explicacdo para a administracéo, mas o Entrevistado 3 disse
gue o sistema pediu apenas o nimero, porém poderia solicitar também uma referéncia
fisica, jA que muitas vezes o problema a ser resolvido esta em um terreno baldio ou
area sem residéncia para usar numeros como referéncia. E mesmo que tivesse
residéncia, a referéncia fisica ajuda as equipes de servi¢co a encontrarem o local com
mais facilidade.

A quarta questao pede que todos opinem sobre como melhorar a ferramenta
para a finalidade proposta, e todos, sem excecéo, voltaram a manifestar a questao da
confirmacgéo de um prazo para solucao do problema, sugestédo dada inicialmente pela
entrevistada numero 1.

A insisténcia para que a administracdo assumisse um prazo para resolver a
questdo foi notada, principalmente, entre os entrevistados mais velhos, que
manifestaram problemas anteriores que tiveram nesse sentido com servicos publicos.
O Entrevistado 5 disse que “a gente que € mais velho ndo sente confianga”, deixando
claro que existe um descompasso de longa data entre o que espera a comunidade e
0 que recebe da administracdo municipal.

Para o publico entrevistado em geral, € necessario ter alguns feedbacks do
poder publico, ndo somente da resolucédo do problema, mas um compromisso com
prazo e informacgdes que possibilitem ao municipe cobrar o administrador, como setor
para onde foi encaminhada sua reclamacéo e responsavel pelo setor. O entrevistado
namero 5 sugeriu que a administracao notificasse a pessoa, caso o prazo nao pudesse
ser cumprido, mas que desse algum tipo de feedback para manifestar respeito com a
populacdo e compromisso com a solugdo do problema.

O entrevistado numero 7 sugeriu que os textos do aplicativo fossem mais
diretos e sucintos para que os usuarios nao tenham que gastar muito tempo lendo no
aplicativo e a notificacdo fosse mais rapida.

O entrevistado 3 sugeriu que fosse criado um campo para que O USUario
pudesse qualificar a urgéncia do seu pedido, de forma a ter um atendimento mais
rapido da administracao.

Por fim, foi solicitado que os usuarios dessem uma nota ao artefato de 0 a 5,
(sendo 0 péssimo e 5, 6timo) e a média obtida pela soma das notas foi 3,6. A maior

nota foi da Entrevistada 2, aposentada de maior idade entre os participantes, que deu
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5 pela facilidade de uso. A menor foi do Entrevistado 8, que deu 2, alegando que os
robds facilitam o atendimento para “eles, que nao precisam atender o cliente cara a

cara.”

4.6.2 Descrigcao do segundo ciclo de avaliag&o do artefato

A segunda etapa de pesquisa do prototipo do chatbot para uso de zeladoria
publica com o grupo focal selecionado foi realizado no dia 30 de outubro (domingo),
as 19h, também por meio virtual através do Google Meet. Participaram dessa etapa
apenas cinco dos oito integrantes da primeira rodada de entrevista, em parte por ser
o dia do segundo turno das elei¢des para governador e presidente, o que deixou muita
gente presa ao compromisso do voto.

Os participantes desta etapa foram: Entrevistado 2, Entrevistado 3,
Entrevistado 5, Entrevistado 7 e Entrevistado 8.

A segunda etapa de testes teve como objetivo avaliar as alteracdes feitas no
artefato apds as sugestdes colhidas dos entrevistados durante a primeira rodada de
pesquisa e aplicacao de questionario, como sugere a metodologia do DSR.

Assim como na sesséao anterior, foi explicado que essa seria uma nova rodada
de teste do artefato e todos foram incitados a darem suas respectivas permissdes para
a gravacao e utilizacdo dos dados por meio virtual.

Para esta rodada, foram alterados os textos do rob6, de forma a ficarem mais
curtos, como assinalado pelos entrevistados na etapa anterior, para que 0 processo
fosse mais r4pido e exigisse menos leitura para concluir cada etapa do procedimento.
Outra sugestdo adotada no redesign do prototipo foi o acréscimo na etapa em que o
robd pede o numero do local de uma ‘sugestdo de referéncia’, local aproximado ao
problema relatado, ja que em alguns locais simplesmente ndo existem numeracao na
rua ou estdo em frente a terrenos abandonados. A terceira alteracdo adotada nesse
redesign foi a menc¢ao de um tempo para que a administracdo desse um retorno inicial
do andamento servigco ao morador. Foi definido, apenas para efeito de teste, que esse
retorno se daria em dois dias Uteis, e ndo foi deixado claro que tipo de retorno seria.Foi
mantida também a configuracdo inicial com nimero de protocolo de registro como
exemplificacdo de documentacao oficial.

Para o inicio da testagem, inicialmente foi dado um breve “briefing” aos

entrevistados sobre essa etapa da pesquisa e solicitado que novamente eles
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acessassem o prototipo e concluissem uma solicitacéo de servico pelo artefato. Dessa
vez, sem que eles soubessem foi cronometrado o tempo que cada um levou para
concluir as etapas, como forma de medir a desenvoltura de cada participante na
utilizacdo da chatbot em uma segunda etapa, quando ja estdo mais familiarizados.
Nesta etapa, ndo houve simulagéo de erro na testagem, como realizada na primeira

rodada da pesquisa com o publico-alvo.

Figura 15: Identificagdo do Artefato no 2° ciclo de teste
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Fonte: Autor

Por ordem crescente, o0s entrevistados concluiram de forma efetiva a
comunicacédo do problema (ficticio) de zeladoria pelo chatbot nos seguintes tempos:

- Entrevistado 7 demorou 2 minutos
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- Entrevistado 5 demorou 3 minutos

- Entrevistados 3 e 8 demoraram 4 minutos

- Entrevistada 2 demorou 6 minutos.

Uma vez concluido a etapa de testagem do protétipo, os participantes foram
submetidos a uma segunda rodada de questionarios para avaliar a percepcédo que
tiveram com as novas alteraces (Apéndice A).

Questionados sobre a usabilidade do artefato apos o redesign, a maioria dos
entrevistados concordou que o protétipo ficou mais agil e pratico com os textos
menores. O Entrevistado 3 disse que a ‘adaptabilidade’ tornou mais facil para ele
utilizar o artefato, ja que ja tinha usado o prototipo em uma etapa anterior de testagem
(primeira) e as mudancas nao foram profundas a ponto de ter que reaprender
novamente a usa-lo. O Entrevistado 8 disse que ficou mais lento, mas ele se referiu
ao tempo de resposta do robd, cujo sistema deve ser alterado para uma resposta mais
rapida e imediata. A Entrevistada 2, a que mais tempo demorou para concluir a etapa
de testagem, disse que se atrapalhou com os botbes, mas o sistema foi rapido.
Destaca-se aqui que a Entrevistada 2 é a mais idosa de todo o grupo de testes, com
mais de 70 anos.

Na segunda pergunta, quando questionado que tipo de retorno eles avaliam
como satisfatorio, o Entrevistado 5 disse qualquer retorno, mesmo o eletrbnico, ja
tornaria o servigco mais confiavel. O Entrevistado 8 manifestou seu descontentamento
com dois dias Uteis para resposta, acha que deveria ser mais rapido. O Entrevistado
7 disse que é importante o morador perceber que alguém veio ver o problema e que
a administracao estéa trabalhando. Sugeriu que o retorno fosse uma imagem da equipe
avaliando o problema efetivamente. A entrevistada niumero 2 também manifestou
interesse de que o retorno fosse mais rapido, principalmente quando se trata de
questbes emergenciais. Ela citou como exemplo o dia em que seu celular caiu no
bueiro e a administracdo municipal deu 24h de prazo para resolver o problema. O
Entrevistado 3 disse que o prazo de 2 dias é bom, mas também sinalizou que o
municipe ficaria mais feliz se soubesse que efetivamente alguém compareceu ao local
no prazo estipulado para verificar o problema notificado e sugeriu a criagéo da figura
do ‘Agente Zelador’, que seria o responsavel por avaliar cada problema notificado

pessoalmente.



69

A terceira questdo avalia a percepcdo dos entrevistados mediante o
atendimento por robd. Essa questdo foi incluida na segunda rodada de pesquisa
porque houve manifestacdo na primeira rodada quanto ao uso de robds em
atendimento de servicos pela internet. O pesquisador optou por avaliar o nivel de
resisténcia que esse tipo de tecnologia enfrenta entre o publico-alvo.

O Entrevistado 5 disse que esse é “um mal necessario”, ja que € impossivel um
atendimento presencial para 100% da populacdo em uma cidade do tamanho de S&o
Paulo, mas ele sugeriu que fosse criado um atendimento misto. O Entrevistado 7
achou o sistema apresentado bem interessante, mas acredita que este deveria ser um
modelo de triagem e que o fato de gerar um protocolo é positivo, porque gera um
documento para o cidadao cobrar resultados. A Entrevistada 2 é a mais idosa entre
todos os participantes e disse que teve que se adaptar a tecnologia, ja que “ndo ha
para onde fugir’, mas preferia o tempo quando “a gente conversava”. O Entrevistado
3 disse que se o problema for resolvido com o0 uso da tecnologia seria 6timo, mas
também gostaria de falar com as pessoas. O Entrevistado 8 disse que o principal
problema de usar a tecnologia € o que ele chamou de “banco de dados pobre”, ou
seja, a incapacidade dos sistemas de entenderem plenamente as solicitacdes feitas
pelos usuarios. Ele se refere a experiéncias que teve com robds cujos sistemas nado
entendiam o que ele escrevia ou mandavam repetir muitas vezes a mensagem,
causando irritacéo e transtorno no atendimento.

A quarta e ultima pergunta dessa rodada mais uma vez incitou os participantes
a sugerirem inovagfes para melhorar o protétipo. Quase todos os participantes
disseram que o sistema ja estava simples e bastante eficiente. O entrevistado 7
chamou a atencgao para que o projeto pensasse com mais cuidado a interagéo de
grupos da terceira idade, talvez aumentando as letras ou sinalizando de uma forma
diferente. O entrevistado 3 sugeriu que o sistema evoluisse para aceitar mensagens
de voz ou de video, que tornaria a interacdo ainda mais facil para um grande grupo
de pessoas.

Com essas consideracdes, foram encerrados os trabalhos do segundo grupo
de pesquisa do projeto de utilizacdo do chatbot para acdes de zeladoria publica na

cidade de Sao Paulo.

4.7 Explicitagdo das Aprendizagens e concluséo
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Em um mundo marcado pelo desenvolvimento massivo de gadgets, aplicativos
e inteligéncia artificial, € senso comum que quanto mais tecnologia for utilizada, mais
eficiéncia e melhores séo os resultados obtidos nos processos de forma geral.

Essa maxima é adotada pela maioria das empresas com resultados
significativos e pelos desenvolvedores de solu¢des de e-Gov para cidades em varias
partes do mundo. Complexos sistemas de ultima geracdo sao apresentados como
solucdes definitivas, rapidas e livres de erros humanos, pois ndo estdo sujeitas as
falhas individuais, cansaco e outras agruras que afetam as pessoas.

Entretanto, todos esquecem que a tecnologia foi criada para ser usada pelas
pessoas, e ela s6 tem serventia se pode ser compreendida e se as pessoas se
apropriam dela. Trata-se do outro extremo da cadeia que fica esquecida: o cidadéo.

Falando explicitamente do servigo publico, a falta de uma metodologia cientifica
no desenvolvimento dos aplicativos e sistemas pode gerar uma for¢ca no sentido
contrario ao esperado, ou seja, ndo de melhoria no atendimento ou de inclusdo do
cidadao, mas de afastamento, repulsa, exclusao, simplesmente porque as pessoas
ndo sabem como utiliza-la.

No caso especifico do uso do chatbot para servir de interface de comunicacao
entre os moradores e as administracbes regionais para servico de zeladoria, a
pesquisa mostrou que usar uma tecnologia que a populacéo ja domina elimina parte
do problema de literacia digital entre os moradores das regiées mais periféricas e entre
as pessoas com mais idade.

A pesquisa de usabilidade do sistema mostrou que uma senhora com mais de
70 anos, moradora da periferia de Sdo Paulo, que sabe usar o Whatsapp, demorou
apenas 6 minutos para fazer uma comunicagdo completa de zeladoria com o
aplicativo. Isso ocorreu porque a sociedade ja havia se apropriado desta tecnologia
muito antes de ela ser usada em sentido diverso, como nesta pesquisa.

A pesquisa mostrou também que existe muita desconfianca sobre a gestédo
publica no que diz respeito ao atendimento de suas necessidades como cidadao. Isso
ficou claro quando se manifestaram na pesquisa sobre a necessidade de o gestor
publico estabelecer um prazo para dar um retorno as suas solicitacées, mesmo que
seja para dizer que o servico estd em andamento, que foi "computado” e esta em

avaliacdo, porque os sistemas tradicionais hoje utilizados sdao muito vagos em retorno



71

de informagdes. Essa nunca foi uma preocupacgéo no desenvolvimento das solucdes
de e-Gov, segundo apontaram.

Os participantes demonstraram também certa reserva ao uso cada vez mais
massivo de robds para atendimento, embora esse seja 0 "coragao” do projeto
apresentado. Entendem que faz parte da "modernidade”, mas ainda se sentem
inseguros quanto aos resultados. Eles acreditam que se falarem com uma pessoa
real, o servico tem mais chances de ser efetuado rapidamente. Muitos expressaram
problemas neste tipo de atendimento onde o robd "ndo entende” a mensagem e fica
repetindo a pergunta ou manda o atendimento para complexos submenus, fazendo
com que eles se percam dentro do sistema e ndo consigam terminar o atendimento.

A pesquisa conduzida mostrou a necessidade de adequar a tecnologia ao
cidadao, e nédo vice-versa. Ela deve ser desenvolvida de acordo com a capacidade da
comunidade de se apossar dela e geri-la.Caso contrario, torna-se apenas mais uma
peca de marketing digital.

Usar uma metodologia cientifica e trazer a comunidade para participar do
desenvolvimento pode ser o ponto chave para que o0 processo de e-Gov torne-se uma
ferramenta diferenciadora na gestédo publica e ultrapasse a barreira da desconfianca
da populagio. E necessaria uma entrada de dados eficiente, disso ndo ha a menor
duvida, mas o restante do processo, que € interno e ndo necessariamente tecnoldgico,
como a gestado, solugdo do problema e comunicacdo do resultado a comunidade,
também deve ser eficiente, ou um processo sempre vai anular o outro.

Outro ponto levantado e que precisa ser discutido pela gestdo publica é a
garantia de acesso a Internet e a educacdao digital nas areas periféricas da cidade. O
desnivel de acesso a educacao e tecnologia cria uma massa de excluidos, que ficam
a margem da e-cidadania, e isso tem efeitos sobre o desemprego, a violéncia e outros

males que afligem a sociedade moderna.

4.8 Generalizagao para uma classe de problemas

Essa pesquisa utilizou um exemplo de chatbot de Whatsapp para demonstrar
gque uma tecnologia simples pode ser um grande aliado na gestao de dados. A coleta
simplificada e efetiva de dados basicos pode ser cruzada com grandes bancos de
dados da administracdo publica e gerar dashboards que permitam a gestores analisar

a questao com mais elementos e profundidade. O Whatsapp foi usado apenas para
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efeito de pesquisa, j& que o sistema poderia ser adaptado para qualquer tipo de
chatbot ou mesmo para um criado exclusivamente para isso, com interface e

usabilidades semelhantes.

4.9 Comunicagéo dos resultados

A pesquisa aqui desenvolvida € uma dissertacdo de Mestrado em Inovacao na
Comunicacéao de Interesse Publico do PPGCOM da Universidade de Sado Caetano do
Sul e estara disponivel no repositério de dissertacdes e produtos no site do Programa.
O projeto sera comunicado ainda ao universo académico por meio de publicacao de
revista técnica de classe B2 ap6s a defesa, em 2023, tornando-se material de consulta

no banco de dados da publicacéo e pela internet.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa analisou 0 uso da tecnologia do Whatsapp como canal de
entrada para o contato entre a comunidade e o servigo publico para facilitacdo de
solicitacdo de servigos de zeladoria publica.

A ideia do prototipo desenvolvido € simplificar a entrada de dados, de forma
gue a populacédo ndo necessite ter amplo conhecimento de tecnologia para interagir,
consiga usa-lo com eficiéncia e que os dados colhidos sejam de qualidade, para que
a administracdo possa usa-los em seu data center para gerar dados complementares
e orientar decisdes de gestores de forma mais eficiente.

A pesquisa partiu de um estudo de caso das atuais tecnologias da prefeitura e
de outros paises para determinar o estado da arte e novas possibilidades. O
levantamento apontou que a maioria das tecnologias é criada para smartphones, mas
as entrevistas com gestores publicos apontaram uma variavel que nao havia sido
detectada anteriormente: a dificuldade de parte das pessoas nas areas periféricas em
utilizar tecnologias mais complexas (literacia digital). Essa variavel mudou
completamente o raciocinio de desenvolvimento. O projeto deixou de ser apenas um
artefato criado com metodologia cientifica para evitar erros, mas era necessario que
esse novo componente também levasse em conta esse fator.Por isso, foi feita a opcéo
por um chatbot, uma tecnologia mais simples e de amplo conhecimento

As duas pesquisas de grupo focal, realizadas com publico-alvo para avaliar o
prototipo, mostraram que o conceito de simplificagdo era acertado. O sistema se
mostrou simples e eficiente para utilizacdo de pessoas das mais diversas idades e
niveis de escolaridade, superando a barreira da literacia digital. As idades dos
entrevistados variaram entre 30 e 70 anos, e todos conseguiram finalizar o teste de
maneira satisfatoria.

Com base em suas sugestbes, 0 prototipo evoluiu para uma segunda
formatacdo, onde os textos se tornaram mais diretos e foi incluida uma "promessa de
retorno” em dois dias da administracdo, com pré-avaliacdo do problema a ser
resolvido e uma estimativa de prazo. Os entrevistados sugeriram ainda a incorporacao
de novas tecnologias de audio e video, que poderiam ser implementadas em novas
etapas de teste, se fossem realizadas.

Porém, a pesquisa apontou também que a populacdo tem certo receio e

desconfianca com atendimentos eletrénicos. Muitos apontaram que sentem falta de
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falar com um atendente “como antigamente”, pois desta forma haveria alguém a ser
responsabilizado pelo ndo cumprimento do servico. Experiéncias anteriores com
tecnologia de rob6 foram apontadas como probleméticas e pouco eficientes por muitos
dos entrevistados, assim como uma desconfian¢ca quanto a administracao publica, de
forma geral, por sua ineficiéncia.

De qualquer forma, o artefato cumpriu seu papel de facilitar a entrada de dados
e organiza-los de modo que possam ser cruzados com outros bancos de dados da
administracdo. Esse cruzamento pode fornecer informacfes mais precisas para 0s
gestores tomarem decisdes estratégicas e diminuirem o tempo de reagdo as
necessidades das comunidades. Uma segunda parte desse projeto, abandonado em
funcd@o do tempo e da dificuldade de pesquisa em reparticdes publicas durante ano
eleitoral, teria como foco analisar essa entrada de dados e formata-la para os
administradores regionais, de forma que o sistema cumprisse uma etapa apontada
por todos os entrevistados como essencial: criar um fluxo de informagcdo que
possibilite o retorno ao cidadéo de informagdes com prazos a serem cumpridos.

Embora esse projeto esteja longe de resolver os problemas de literacia e
exclusdo digital, que no Brasil sdo enormes, e também de acesso aos servicos
publicos, € mais um passo no sentido de mostrar a necessidade de trabalhar com a
comunidade no desenvolvimento de solucdes de e-Gov, usar metodologia adequada

e testar solucdes antes de implementa-la para atingir o maximo de eficiéncia.
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Apéndice A

Questionario de avaliacdo do primeiro ciclo do artefato

1 - Como vocé avalia a facilidade de uso ao artefato?

2 - Como vocé avalia o funcionamento do artefato em termos de eficiéncia?
3 — Quais problemas teve em utilizar o sistema?

4 — Houve algum erro? Como resolveu?

6 — Na sua opinido, o que poderia ser feito para melhorar o artefato?

8 —Emuma escalade 1 a5, onde 1 é ruim e 5 é excelente, qual sua
avaliacdo do projeto, levando em conceitos como simplicidade e eficiéncia?

Questionario de avaliacao do segundo ciclo do artefato

1 — Avaliem a utilizag&o do artefato do ponto de vista da usabilidade.

2 - O sistema promete um retorno em dois dias de sua solicitacdo. Que tipo
de retorno seria satisfatorio em sua opiniao?

3 — Como vocés avaliam a utilizacao de robds no atendimento de servicos
publicos de uma forma geral.

4 — ApOs essa segunda rodada de testes, surgiu alguma nova ideia que
poderia ajudar a melhor o servigco de atendimento?
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Apéndice B
Questionario usado como base das entrevistas dos gestores publicos

1- Como as subprefeituras recebem os dados brutos sobre zeladoria que

entram pelos canais eletronicos da prefeitura?

2 - Qual a regularidade do envio desses dados para as subprefeituras e qual o

sistema usado para recepc¢ao?

3 - Como é o encaminhamento dos dados brutos quando chegam a

subprefeitura?

4 - Qual o critério para estabelecer prioridade destes dados? Quem faz essa

avaliacao?

5 - Qual o retorno dado ao cidadado que encaminhou uma informacéo sobre

servico de zeladoria?
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Apéndice C
Questionario entrevistados — cidadaos

1 — vocé ja usou os canais de comunicacdo da prefeitura para acessar 0s

servigos de zeladoria?
2- que problema vocé queria reportar?
3 - Quais canais vocé usou?
4 — Como foi sua experiéncia com o servigo?
- facilidades
- dificuldades
5 — Avaliagéo do servico prestado

6 — Que sugestdes vocé daria para melhorar o atendimento publico?
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Apéndice D
Descricdo das entrevistas da etapa do ‘estado da arte’

Descricdo das entrevistas realizadas com gestores e usuarios do servico
publico de Sédo Paulo e questionarios utilizados. A pedido dos gestores, seus nomes
foram omitidos em funcdo da proibicdo administrativa de darem qualquer tipo de
entrevista.

ENTREVISTAS

As entrevistas foram feitas em dois blocos, com questionarios especificos
(conforme anexado nos adendos) para gestores e cidadaos. Em funcéo de diretriz
interna da administracdo municipal, que proibe gestores de dar entrevista, seus

nomes foram mantidos em sigilo. Os cidadaos estao devidamente identificados.

A — Entrevista com gestores

Gestor da Subprefeitura de Guaianases

Assistente na subprefeitura de Guaianases, o entrevistado esclareceu que cada
administracao regional recebe centenas de solicitacdes de zeladoria todos os dias
(n&o soube precisar o0 nimero) e que o servico de Tapa Buracos é disparado o mais
acionado pela populacédo em toda a cidade.

Segundo o entrevistado, a porta de entrada das solicitacdes s&o os canais do
SP 156, servico terceirizado da Prefeitura, que conta com numero de telefone,
aplicativo e site.

A partir do contato, a informacao entra no Sistema de Gestao e Zeladoria, que
faz a primeira selecdo e encaminha para as Supervisdes das subprefeituras, onde
servidores responsaveis analisam e geram uma ordem de servi¢o para as empresas
terceirizadas.

O fluxograma da informacao € o seguinte, segundo o entrevistado:

CIDADAO —> 156 —> SGZ (Sistema de Gest&o e Zeladoria) —> Supervisdes —>
Subprefeitura ou terceirizadas.

As trés supervisdes encarregadas de fazer a triagem do material do SGZ sao
Coordenadoria de Projetos e Obras (zeladoria), Supervisdo Técnica e manutencao

(Obras) e Limpeza Publica.
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Cada supervisao € encarregada de fazer a triagem de todas as solicitacdes e
gerar as Ordens de Servicos (OSs), que sdo encaminhadas as subprefeituras ou
empresas terceirizadas (geralmente para esta Ultima, na maioria dos casos).

A empresa terceirizada responsavel pela manutencdo recebe a ordem de
servigo, executa os servigos, fecha a ordem com fotos do ‘antes e do depois’ do
servico e dispara para 0 156 que o servico foi executado.

O 156, entéo, notifica o cidadao se o servigo foi ‘executado’ ou ‘indeferido’ pela

administracao.

Ranking de subprefeituras

Segundo o entrevistado, ha um ranking interno de quais subprefeituras estao
no topo de atendimento e as que estdo mais abaixo.Por isso, ocorre um tipo de corrida
entre elas para ndo cairem no ranking geral, fazendo com que muitas vezes as OSs
sejam fechadas com status de realizada, sem que o servi¢o seja executado, para que
a administracéo regional ndo seja prejudicada no ranking.

SP 156

O entrevistado disse que o servico do SP 156 funciona muito mal e acaba
colaborando para que a prestacéo de servico a comunidade seja ruim.

Ele afirma que o atendimento por telefone é extremamente demorado e o0s
atendentes sdo mal preparados para orientar a populacdo. Segundo ele, o aplicativo,
gue seria uma porta de entrada de informac&o mais direta, rapida e sem a interferéncia
de atendentes, funciona mal, ndo é claro e também n&o é nada didatico. Ele também
levantou a questdes do aplicativo ser “muito incompleto” no que se refere as
solicitagbes dos cidadaos. Ele citou como exemplo que se alguém precisar notificar
um enxame de abelhas em sua casa, ndo consegue, pois o aplicativo ndo tem campo
para isso e se nao tem campo, a solicitagcdo ndo pode ser feita.

Ele alega que, nas periferias da cidade de Sao Paulo, o aplicativo é pouco
utilizado porque as pessoas tém muita dificuldade em usé-lo pela “falta de
conhecimento da Internet”. A gestora fez essa analise baseado no fluxo de pessoas
gue ligam para a subprefeitura para solicitar algum servico.

Segundo ele, quando comecgou a pandemia, momento em que a maioria dos
servigos publicos e autarquia fecharam para atendimento presencial, houve muita

procura de servicos de zeladoria por telefone e ela tinha que fazer a solicitacéo para
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0 156, porque as pessoas nao conseguiam usar o aplicativo e nem ser atendidas pelo
telefone.

Questionada sobre se a implantagédo de um sistema mais simples, como um
chatbot do Whatsapp, ajudaria na gestdo da zeladoria nas subprefeituras, ela se
mostrou pessimista, alegando que um dos grandes problemas € que a intervencao
dos servidores nas etapas intermediarias do sistema de tecnologia € o grande
problema na gestdo publica. Em suas palavras: “Infelizmente, mesmo com toda
tecnologia, isso vai passar pelas maos de servidores. Os problemas sao os servidores.
Eles brecam o sistema”.

Questionada sobre o0 que faria se tivesse poder para intervir no processo de
gestéo de zeladoria na administracdo regional ela deu trés sugestoes:

1 - Limitaria o tempo das solicitagdes no sistema.

2 - Limitaria o tempo para emitir uma OS.

3 - Limitaria o tempo para as empresa atenderem aquela OS.

As trés sugestdes demonstram a falta grave de gestédo do capital humano, mas
também a falta de pesquisa e metodologia no desenvolvimento tecnoldgico, pois as
trés sugestbes poderiam ser administradas diretamente por um sistema com mais

eficiéncia.

Gestor subprefeituras da zona leste e zona sul

O segundo entrevistado € funcionario de carreira e ja foi gestor em
subprefeituras da zona leste e zona sul em periodos distintos, na época Prefeito Jodo
Doria e do ex-Prefeito Bruno Covas.

Segundo ele, as administracdes regionais ndo tém autonomia para decidir a
gestdo de seus servicos de zeladoria. Cada subprefeitura tem acesso apenas a sua
pasta no banco digital de dados do SP 156, ou seja, recebe notificagcdes separadas,
mas sem nenhum cruzamento, checagem ou compilacdo de dados, de forma que se
1 mil pessoas reclamarem do mesmo buraco de rua, receberdo mil notificagbes
separadas. Cabe a um servidor ligado a administracao regional fazer essa compilagcéo
e avaliar a urgéncia da notificacdo. Segundo suas palavras, a informagdo chega
“grosseira’e sem tratamento de dados, que é uma das principais caracteristicas do

uso de tecnologia da informagdo em comunicacao.
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A baixa desses servigos, segundo ele, também ndo é automatica, pois
necessita da interferéncia humana no processo em mais de uma etapa.

Muitos servigcos que hoje sdo prestados na cidade, disse o entrevistado, ainda
sao totalmente manuais, apesar do salto tecnolégico que o mundo vive. Usando suas
palavras: “Um cara Ié o pluvidbmetro em uma das regides da cidade, liga para a CET
(Companhia de Engenharia de Trafego) e o funcionario vai por um cone no local que
tem enchente para prevenir o acesso dos carros e evitar acidentes. Onde esta a
tecnologia nisso?”.

Segundo ele, o sistema da gestdo de zeladoria tem varias interacées manuais
gue necessitam da interferéncia de servidores, e essa interferéncia “mecéanica” cria
enormes gargalos de produtividade em todos os servi¢os. Para ele, o grande problema
do servico publico esta na gestdo dos servidores, no recorte politico das
subprefeituras e na falta de verba prépria das administracdes regionais para dar
celeridade ao servigo de zeladoria nas comunidades.

O entrevistado também levantou a questao da falta de retorno e de informacao
correta para a populacdo, que segundo ele, € deficiente e de ma qualidade.

Apesar desses gargalos, de acordo com ele, 80% dos casos "considerados
possiveis” sao resolvidos. Diz que muitas solicitacbes estdo fora do ambito das
subprefeituras e portanto, ndo € possivel para a administracéo regional resolver esses
problemas.

Do total de notificacdes que chegam a subprefeitura, 30 a 40% sdo as
consideradas impossiveis. Logo, dos 60% considerados possiveis, 80% é resolvido,
segundo o entrevistado. Uma conta grosseira demonstra que, logo, menos da metade
das solicitagdes sao concluidas.

O entrevistado também fez mencdo ao recorte administrativo das
subprefeituras, que segundo, ele, é altamente ineficiente sob o ponto de vista de

gestao publica.

B — Entrevista com usuarios
1 - LuccasBalacci, 25 anos, jornalista, morador da zona oeste de Sao

Paulo
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O entrevistado LuccasBalacci, 25 anos, jornalista e morador da zona oeste de
Sao Paulo usou os acessos da prefeitura para comunicacdo uma unica vez, em 2016,
para tentar resolver um problema que afetava muito seu cotidiano.

No final da tarde, quando saia do trabalho e tinha que atravessar uma boa parte
da Avenida Brasil para chegar em casa, notou que a falta de sincronizacdo dos
semaforos do trecho da avenida ao Ibirapuera atrasava o transito demais, fazendo
com que o congestionamento de veiculos naquele trecho fosse imenso.

Em um dos dias, cansado da rotina, resolveu acionar o servico SP 156. O canal
escolhido foi o telefone e a ligagcdo foi feita do carro mesmo, no momento que
atravessava a regido mencionada.

Segundo ele, o atendimento estava indo bem até chegar o momento de falar
com o atendente. Luccas disse que comecou a fazer o relato do seu problema
enquanto o atendente preenchia a notificagdo. Em determinado momento, o atendente
perguntou que numero da avenida ele se referia, mas como estava dentro do carro,
de noite, ndo tinha como enxergar a numeracao. Ele explicou que era na altura do
famoso monumento do Ibirapuera, mas o atendente disse, segundo o entrevistado,
gue se nado tivesse um numero, ndo poderia abrir a notificacdo e a chamada foi
interrompida.

Desde o inicio do acesso até o final transcorreram cerca de 10 minutos. Diante
da frustragao, ele resolveu nédo ligar mais.

Na avaliacdo de Luccas, o menu do 156 telefone € bastante intuitivo, mas
guando chegou no atendente as coisas comecaram a ficar mais dificeis. O
entrevistado acredita que o atendente poderia ter se esforcado mais para completar o
atendimento, como, por exemplo, checar a altura do local pelo Google Maps, ja que
ele estava em um computador, e que o trabalho dele deveria ser facilitar ao acesso
do cidad&o aos servigos de zeladoria da administracdo municipal.

Questionado que sugestédo daria para melhorar o atendimento publico, disse
gue, embora néo tivesse concluido sua solicitagdo, acredita que seria importante que
o cidadao tivesse um meio de acompanhar a tramitacdo de sua solicitacdo para que
0 atendimento ndo virasse apenas uma reclamacgao na qual o reclamante nunca tem

um feedback depois.

2 - Juliane Guimaraes Pinhal, 36, enfermeira, moradora de Santo André
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A entrevistada Juliane Guimarées Pinhal tem 36 anos, é enfermeira e mora em
Santo André, na regido do ABC Paulista. Embora ndo more em Sao Paulo, teve que
usar os servigos da Capital em novembro passado (2021) porque entrou em trabalho
de parto e teria que dirigir as pressas a Maternidade Santa Joana, que fica na Vila
Mariana, regido centro-sul de Sao Paulo, no dia do rodizio de sua placa. Com medo
de ser multada pelo rodizio e, talvez, por excesso de velocidade ou passar em farois
vermelhos, ja que seu estado era urgente, resolveu ligar para a prefeitura para notificar
a situacao.

Juliane disse que o primeiro acesso que pensou foi o telefone SP 156.
Questionada se pensou em usar o aplicativo, disse que nem passou pela cabeca dela
essa ideia.

De acordo com a entrevistada, o acesso pelos menus do telefone foram
morosos. Como nao havia muitas opc¢oes, ela teve que tentar op¢des uma a uma para
descobrir, depois, que ndo serviam e voltar ao menu principal pra reiniciar o processo.

Quando conseguiu solicitar uma atendente, teve que esperar muito para ser
atendida e quando conseguiu, o telefone caiu duas vezes e ela teve que recomecar o
atendimento. Na terceira vez a atendente foi rapida e solicita e ela explicou como a
entrevistada deveria agir para ser isenta de possivel multa. Até o final do atendimento
ela disse ter demorado cerca de 30 minutos.

Questionada sobre sugestdes para melhorar o atendimento, ela disse que o
menu do telefone deveria ter mais opc¢des para que o usuario ndo tenha que tentar
descobrir. Ela citou também um servigo telefénico que usou (ndo se lembra de onde),
gue o atendimento eletrénico pedia para falar a palavra-chave do atendimento e com
isso 0 sistema jA& encaminhava para o local correto, agilizando o processo de
atendimento.

Em nenhum momento ela pensou em usar o aplicativo como canal de

comunicacao.

3 — Carlos Escudero, 60 anos, corretor de imoveis e seguros, morador da
zona leste de Sao Paulo
O entrevistado tentou usar o aplicativo 156 da prefeitura em dezembro de 2021

para tentar resolver um problema de sua comunidade.
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Ele reside em uma avenida da zona leste da cidade, em regido cheia de
condominios e de intenso transito de moradores, muitos deles idosos e criancas. Na
avenida onde mora, os automodveis abusam da velocidade e colocam em risco o0s
idosos que transitam pelo local e dos estudantes que desembarcam das peruas
escolares e tém que atravessar a avenida. Ele queria pedir a instalacdo de um
semaforo ou uma lombada eletrénica para diminuir a velocidade em um dos pontos
de maior transito de pedestres.

Inicialmente, disse que fez a instalacdo do aplicativo 156 da Prefeitura e foi tudo
tranquilo, apesar de exigir que o usuario busque o app no Google Play, faca o
download e a instalacdo no celular, que leva algum tempo. Dai para frente a
experiéncia comecou a ficar dificil, em suas proprias palavras.

Carlos disse que o aplicativo ndo € intuitivo e que teve muita dificuldade em
conseguir interagir com a tecnologia, pois ndo conseguia encontrar a area que estava
procurando e as respostas das buscas eram muito vagas, por isso gastou varias horas
testando todos os menus. “Ele é confuso, ndo da um caminho. Vocé tem que abrir
todos os links para tenta achar alguma coisa, tem que ficar cavoucando e nao encontra
nada. Nao acho funcional!”

No final, ele disse que desistiu porque ndo achou os atalhos para sua
reclamacao. Ele classificou a usabilidade da tecnologia como “horrivel” e “muito ruim”.

Questionado que sugestdes ele daria para melhorar o servi¢o, o entrevistado
sugeriu que o aplicativo fosse reavaliado ouvindo primeiro o publico-alvo e depois
refeito, de forma mais simples, mais sucinta, e, em suas palavras, “mais reta”. Ele

também citou a necessidade de utilizacdo de uma linguagem mais comum ao cidadéao.

4 - Rosana Rodrigues Benedito Aparecido, 46 anos, administradora,
moradora da zona leste

A administradora de empresas Rosana Rodrigues € moradora da zona leste de
Séao Paulo e durante a entrevista disse desconhecer que a prefeitura de Sao Paulo
tivesse um aplicativo para solicitacdo de servicos de zeladoria.

Hé& cerca de seis meses, ela teve o problema de uma cratera que abriu na rua
em frente de sua casa, durante a época de chuvas, e precisou acionar o servi¢o da

prefeitura para fecha-lo. Ela usou o telefone 156 e disse que néo teve problemas para
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ser atendida. Segundo ela, o atendimento foi répido e eficiente, e ndo demorou mais
do que alguns minutos.

Durante o atendimento, foi dado um prazo para a execucao do servigo e,
segundo ela, o prazo foi cumprido.

Questionada sobre sugestbes para melhorar o sistema, ela disse que nao tem,

pois acha o canal (telefone) atil, pratico e sem burocracia.

5 - Rodrigo Martins Bolfer, 38, autbnomo, moradora da zona leste

O entrevistado que atualmente trabalha como auténomo ja foi gerente bancéario
e possui bom conhecimento de utilizagcdo de tecnologia, de forma geral.

Ele citou que ja usou o aplicativo do SP 156 para validar seu Bilhete Unico,
operacgao que tem que fazer todos os anos, geralmente em janeiro.

Optou por usar o aplicativo por considera-lo uma tecnologia mais rapida e util
para resolver esse tipo de problema. Como repete a validacéo todos 0s anos nao tem
mais problema em fazé-lo, pois ja conhece bem o aplicativo, por isso foi inquirido sobre
a primeira vez que utilizou o SP 156.

Inicialmente, apos fazer o cadastro, teve dificuldades, pois o0 aplicativo exibia a
informacéo de que ele ndo estava cadastrado e ndo poderia seguir com a solicitacao.
Como tentava tirar o bilhete Unico de estudante, dirigiu-se a um posto da SP Trans e
foi informado de que a sua faculdade deveria validar a informacao no sistema para
gue ele prosseguisse. ApOs conseguir a validacdo da faculdade, o processo
transcorreu normalmente.

Ele ndo acha um canal dificil de usar e o acha bem informativo, ja que todos 0s
passos da solicitacdo estao disponiveis.

Questionado sobre o que ele faria para melhorar o servico se tivesse a
oportunidade, ele citou que o aplicativo tem muitos menus diferentes, e se fossem
unificados a navegacado pelo aplicativo ficaria mais simples e facil. Segundo ele, a
guantidade de menus confunde o usuério e faz com que vocé perca tempo demais

procurando o caminho correto de sua reclamacgéo no sistema.
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