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PERSPECTIVAS PARA A TRANSFORMACAO DIGITAL NOS SERVICOS
PUBLICOS NO BRASIL: RESULTADOS DE UMA PESQUISA REALIZADA COM
CIDADAOS EM CIDADES BRASILEIRAS.

1. INTRODUCAO

As arenas de discussdo acerca das relagfes entre o poder publico e os atores sociais tém-
se intensificado a medida que todos dirigem atencdo as questdes que envolvem o fenbmeno da
intensa urbanizacao e as restricdes trazidas por ele. Ainda, 0 acesso cada vez mais intenso e
rapido a informacéo faz com que as relacfes entre 0s atores sejam mais criticas e a tomada de
decisbes mais fortemente afeitas aos interesses comuns € menos aos interesses particulares,
corporativistas ou ideoldgicos.

Embora ainda se possa presenciar alguma subversao aos principios de transparéncia pelo
Estado ou este fazendo uso do desinteresse de certa fatia da populagdo com relagao aos assuntos
que dizem respeito ao exercicio do poder democratico, os atores sociais estdo cada dia mais se
aproximando do poder publico, acompanhando e averiguando suas acles, demandando
melhorias na qualidade de servicos e exigindo deste mesmo poder publico maior proximidade
e afinidade com eles, atores. O poder publico em nivel municipal, particularmente, deve agir
como agente viabilizador e articulador da esperada prosperidade social, e pode estimular a
materializacdo de ideias e inovacdes de onde podem advir solugbes para os problemas que
afetam as relacOes entre os atores, promovendo a equidade social, a preservacdo ambiental e 0
desenvolvimento econdmico, assegurando, desta forma, melhores condic¢des de vida para suas
populacoes.

Neste contexto, as tecnologias da informacédo e da comunicagéo (TIC) assumem papel de
relevancia, na medida em que podem fornecer os meios materiais necessarios para o incremento
da eficiéncia na administracdo publica, para a instrumentalizacdo do monitoramento e
gerenciamento dos recursos de infraestrutura e servigos publicos, para habilitar novos e
dindmicos canais de comunicag&o entre o poder publico e os atores sociais além de posicionar-
se como instrumento inequivoco para a pratica da transparéncia no trato da coisa publica,
estimulando a criacdo de cidades inteligentes (Weiss, Bernardes & Consoni, 2013).

Nos ultimos anos, a criagdo de cidades inteligentes tem atraido atencdo consideravel por
governos e sociedade por serem consideradas como uma das respostas possiveis aos complexos
desafios que as cidades modernas enfrentam. Elas podem fornecer solugdes inovadoras em
varios dominios, como meio ambiente, economia, mobilidade e seguranca, tendo as tecnologias
da informacdo e comunicagdo (TIC) como facilitadoras (Weiss, 2019). No entanto, as
iniciativas que visem a criacdo das cidades inteligentes poderdo ter mais sucesso e serdo melhor
aceitas pela sociedade se esta mesma sociedade for convidada a participar, apresentando ideias
e aspiracOes e, principalmente, ser parte da construcdo da visdo e sua materializacdo. Estas
afirmacdes podem ser plenamente verificadas na literatura que discute o tema.

Consideradas estas reflexfes iniciais, a questdo que se busca responder é: qual o
posicionamento dos cidaddos face a utilizacdo de canais digitais, particularmente a internet,
como forma de aproximacao com o poder publico municipal e como instrumento de obtencgéo
e melhoria de servicos publicos?

Para responder a esta questdo, este trabalho tem por objetivo de conhecer o
comportamento dos cidaddos relativamente ao uso de tecnologias digitais, como a internet,
como canal de comunicacgéo e aproximacao com o poder publico local e as perspectivas para a
transformacéo digital nos servicos publicos oferecidos a sociedade. Para tanto, optou-se pela
realizacdo de pesquisa quantitativa, com dados de levantamento coletados por meio de
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instrumento digital disponibilizado na internet e testes e analises baseados em técnicas de
estatisticas multivariadas com o apoio do software IBM SPSS Statistics 25 (SPSS).

Este trabalho € uma atualizacdo, revisada e ampliada, de estudo anterior (Weiss &
Consoni, 2017), que mostrou que o distanciamento entre cidadao e poder publico local se
fazia sentir, porquanto os servigos oferecidos ndo atendiam as principais expectativas dos
cidaddos e eram calcados em oferecer canais para a captacdo de recursos financeiros sem
as respectivas contrapartidas em servicos eletronicos de maior relevancia para a populagéo.

Busca-se oferecer contribuicdes tedricas e praticas na medida em que traz instrumentos,
dados e andlises sobre como a transformacdo digital pode afetar a forma como os servi¢os
publico municipais sdo propostos e entregues a populacédo, criando cidades mais inteligentes.
Para a administracdo publica municipal, particularmente, pretende-se contribuir por meio da
apresentacdo e explanacdo das areas de interesse dos cidaddos, onde tecnologias podem ser
aplicadas de forma mais efetiva para atender suas expectativas e necessidades.

Para cumprir com este objetivo, o documento esta dividido em cinco seces. Além desta
primeira secdo introdutoria, a segunda se¢do é dedicada a uma breve abordagem tedrica sobre
0S principais aspectos caracterizadores e motivadores para a constru¢do das chamadas cidades
inteligentes e o papel da transformacdo digital em sua materializacdo. A terceira secdo €
dedicada a descricdo e justificativa do percurso metodologico adotado. A quarta secdo é
dedicada a apresentacdo dos resultados. Finalmente, a quinta secdo é dedicada as consideracGes
finais, incluindo as limitagcdes da pesquisa e recomendacdes para futuros estudos.

2.  DIRECIONADORES TEORICOS

Muitas cidades ao redor do mundo tém feito esforcos no sentido de ampliar suas
capacidades organizacionais e aumentar a eficiéncia das politicas publicas para fazer frente aos
desafios trazidos pela urbanizagao, quer seja por conta do crescimento populacional ou mesmo
por conta do envelhecimento das pessoas. Nos dois cenarios que também podem ser um sé
(cidades que crescem e envelhecem), os desafios precisam ser enfrentados com mais e melhores
servigos e infraestruturas e promogédo da prosperidade. De fato, o desenvolvimento urbano
inteligente deve buscar a integracdo entre diferentes aspectos que compdem a qualidade de vida
das pessoas, desde o suporte a desempregados, idosos e deficientes, passando por servicos de
desenvolvimento profissional e de apoio ao empreendedorismo e atividades culturais e de lazer
(lonescu, Zlati & Antohi, 2023).

Cada vez mais defendidas como espacos privilegiados para a sustentabilidade inteligente,
a despeito de criticas acerca de possiveis abordagens tecno utdpicas e neoliberais para o
desenvolvimento urbano (Martin, Evans & Karvonen, 2015), as cidades inteligentes vao se
conformando em todo o globo e se apropriando de inovagdes digitais para gerar ganhos em
eficiéncia e integracdo dos diferentes subsistemas do sistema urbano (Marsal-Llacuna & Segal,
2017). Novas abordagens e aplicabilidades de TIC no contexto da gestdo das cidades constroem
novas oportunidades para o desenvolvimento da economia e da sociedade. A despeito das
diferengas que existem entre as cidades, ha similaridades em termos de perspectivas e busca
por melhorias em processos internos, desenvolvimento digital, mobilidade, seguranca, satde e
educacdo, além de efetiva participacdo dos cidaddos nos destinos das cidades onde vivem (Saba
etal., 2020). De fato, muitas cidades ao redor do mundo véo se transformando ou mesmo muitas
sendo criadas para que possam oferecer aos seus cidadaos servicos publicos mais eficientes
(Kim et al., 2023)

A melhoria na qualidade de vida das pessoas deve ser encarada como um valor publico
(Sarv & Soe, 2022) e a construcao das cidades inteligentes tem sido também influenciada em
grande medida por meio da participacdo dos cidaddos, deixando de ser apenas uma
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exclusividade dos especialistas em planejamento urbano (Choo et al., 2023). A cocriagdo é
fundamental para a concepcdo de servicos publicos digitais sustentaveis (Edelman et al., 2022)
e a inovacao deve ser consequéncia de um pensamento estratégico (Kociuba, Sagan & Kociuba,
2023) em que a participacdo dos cidaddos como fonte de inovacdo deve ser encarada como
vantagem competitiva (Fabrégue, Portal & Cockshaw, 2023).

Como as cidades inteligentes sdo aquelas que implementam as TIC para transformar
positivamente os padrdes de organizacdo, aprendizagem, gestdo de infraestruturas e prestacéo
de servicos publicos, promovendo praticas de gestdo urbana mais eficientes em beneficio dos
atores sociais, salvaguardando as suas vocacdes histdricas e caracteristicas culturais (Weiss,
2016), elas devem, ao mesmo tempo, se configurar como o locus para conectar e orquestrar o
desenvolvimento sustentavel e espacos para a inovacao e criacdo de oportunidades de emprego
e prosperidade para os cidaddos e ambientes de negocios favoraveis para as empresas também.

Em outras palavras, ao manter atencdo sobre os aspectos da sustentabilidade que é critica
para o setor publico e chave para qualquer processo de mudanca, deve promover forte
governancga, acessibilidade e capacidade de resposta (Edelman et al., 2022) e gerar
oportunidades diferenciadas e que atraia profissionais qualificados e qualifica os ja existentes
(Fabregue, Portal & Cockshaw, 2023). As dimensdes da sustentabilidade apoiadas pelas
tecnologias sdo criticas para que as cidades se tornem mais inteligentes (Anthony Jnr, 2021) e
muitos dos entraves encontrados na conformacao das cidades inteligentes podem ser superados
por meio da adoc¢do e implementacdo de boas praticas de governanca, para além de aspectos
relacionados a infraestrutura urbana, meio ambiente e questdes socioecondmicas (Schuch de
Azambuja, 2022).

Por meio da colaboracdo total entre as fronteiras organizacionais, para eliminar a
duplicacdo de esforgos e dados (Gil-Garcia, Pardo & Nam, 2015) e uma arquitetura abrangente
de TIC, com integracdo horizontal e vertical em vérias iniciativas de governo eletronico (Yeh,
2017), as cidades inteligentes devem ser capazes de automatizar oS processos operacionais e de
gestdo, melhorando suas capacidades de gestdo (Desouza & Flanery, 2013; Alderete, 2019),
além de estimular a cocriacdo de solugbes com seus cidadaos (Alexopoulos et al., 2019) para
promover a prestacdo de melhores servigos publicos para a melhoria da qualidade de vida das
pessoas (Agbali et al., 2019). Assim como as TIC permitem que as empresas aumentem sua
competitividade e capacidades de desempenho (Molinillo & Japutra, 2017), as abordagens e
aplicabilidades das TIC no contexto da gestdo da cidade criam oportunidades para o
desenvolvimento da economia e da sociedade, especialmente nos paises em desenvolvimento e
nas comunidades pobres (Alderete, 2019).

Nas cidades inteligentes os eventos devem ser registrados e acompanhados ao longo do
tempo para que partir da identificacdo dos pontos fortes e pontos fracos, planos de melhorias
sejam fundamentados (Kutty et al., 2022) e a disponibilizacdo de tecnologias no d&mbito da
gestdo municipal e da entrega de servicos deve residir no valor que trazem a sociedade e nao
na quantidade de componentes instalados (Kutty, 2023). A internet, por exemplo, ndo é s6 um
instrumento de valor para a realizacdo de neg6cios no mundo corporativo, mas também uma
importante aliada no processo de transformacao digital das cidades (Fayomi & Sani, 2023).

Neste sentido, a cidade inteligente ndo deve ser um deposito de sensores ou uma
gigantesca biblioteca de aplicativos para dispositivos moveis, assim como ndo deve promover
a existéncia de um centro de comando e controle como sinénimo de cidade inteligente ou, ainda,
permitir que as divisdes ou divergéncias ideoldgicas se fagam refletir no portal de servigos onde
cada secretaria tem seu “‘site”, seu aplicativo ou, em casos extremos, deixa que projetos sejam
abandonados por conta de troca de governo.

No cenario da prestacdo de servicos aos cidadaos, o uso das tecnologias digitais tem



estreitado a relacdo cidad@o-governo, criando uma nova forma de relacionamento, evitando o
afluxo de pessoas aos postos de atendimento ao publico, fornecendo aos cidaddos todas as
informagdes das quais eles precisam para ter uma vida mais inteligente, ao mesmo tempo em
gue vivem em cidades mais inteligentes (Dirks, Gurdgiev & Keeling, 2010; Schaffers et al.,
2011; Allwinkle & Cruickshank, 2011; Chourabi et al., 2011). Isto tem possibilitado o
surgimento de novas formas de fazer negdcios, novas formas de comunicar 0s acontecimentos,
novas formas de aproximar as pessoas, as pessoas e as empresas, as pessoas e 0S governos.
Essas pessoas, de todas as idades e condi¢bes econdmicas, estdo ingressando nesse universo
com suas proprias paginas pessoais, como nas redes sociais. Os buscadores tornaram-se 0s
lugares em que a maioria das pessoas recorre em busca de respostas para suas perguntas ou para
qualquer outra demanda que possam ter: da simples curiosidade até transacfes comerciais,
independentemente do tempo ou da geografia onde estejam.

Intimamente relacionada com a criacdo de cidades inteligentes, a transformacao digital
nas cidades deve ser o resultado de um processo de longo prazo, onde 0 progresso €
constantemente avaliado e comunicado de forma clara e transparente (Pupek, K. Tomici¢, Pihir,
I. & Furjan, 2019). A transformacdo digital é fundamental para criar e melhorar os servicos
publicos para torna-los mais inteligentes (Anthony Jnr., 2021). As cidades devem apoiar
ativamente ndo so as tecnologias digitais modernas, mas também os sistemas de informacéo
integrados ( Chichernea, 2014) promover a digitalizagéo e a emergéncia de inovagdes baseadas
em dados para a existéncia de uma economia do conhecimento eficaz (Tukiainen, Leminen &
Westerlund, 2015) e, de fato, tornar a inovagéo capaz de criar novas realidades (Plonski, 2017).

A transformacéo digital ndo deve ser vista como mais uma palavra da moda, mas como
um desafio, uma forca e, acima de tudo, uma oportunidade para as cidades alcancarem as
capacidades de que precisam para ter sucesso em ambientes altamente dindmicos, onde
qualquer mudanca tem efeitos imediatos na sociedade (Weiss, Oliveira e Souza, Fernandes &
Germano, 2023).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa pode ser categorizada como uma pesquisa quantitativa, de carater
exploratério-descritivo (Collis & Hussey, 2005), em que se busca conhecer 0 comportamento
dos cidad&os relativamente ao uso da internet como canal de comunicacao entre eles, cidadaos,
e o0 poder publico local e as perspectivas para a transformacdo digital nos servigos publicos
oferecidos a sociedade. Pode, ainda, ser classificada como uma pesquisa de natureza descritiva,
uma vez que se propde “determinar a incidéncia e distribuicdo das caracteristicas e opinides de
populacgdes de pessoas, obtendo e estudando caracteristicas presumivelmente representativas de
tais populacdes” (Kerlinger, 1980, p. 171).

Para sua materializacdo, optou-se pela realizagdo de um levantamento por meio digital
(internet). Esse levantamento foi realizado dentro de um corte-transversal, tendo sido realizado
entre os dias 17/03/2023 e 30/05/2023 e foi composto por questionario constando de 68
questBes. O levantamento foi elaborado com o auxilio de facilidades de construgdo de
formuléario de pesquisa e armazenamento de dados proporcionadas pela plataforma Microsoft
Forms e foi dividido em 3 partes distintas. A primeira parte foi reservada a qualificagdo dos
respondentes; a segunda foi reservada as assertivas propriamente ditas, e; a parte trés foi
reservada para que os respondentes pudessem apresentar, em texto livre, até trés sugestdes ou
ideias para incrementar transformacéo digital e/ou cidade inteligente.

A qualificacdo dos respondentes abordou as seguintes informacdes: idade, estado civil,
género, raca, existéncia de alguma deficiéncia, atividade profissional, escolaridade. Com
excecdo as questbes de qualificacdo inicial dos respondentes e as trés finais em que se
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apresentaram eventuais sugestfes ou ideias, as 50 demais utilizaram avaliacdo baseada em
escala Likert-5 (5-Concordo plenamente, 4-Concordo, 3-Nem concordo nem discordo, 2-
Discordo, 1-Discordo totalmente).

Apbs 75 dias de disponibilidade na internet, o acesso ao formulario de pesquisa foi
encerrado e os dados foram convertidos da plataforma para uma planilha eletronica em MS-
Excel, tendo sido anotados 957 registros. Os dados foram convertidos para a planilha Excel de
forma a facilitar a verificacdo visual e o0s ajustes necessarios para posteriores analises
estatisticas, em software especifico.

Foram realizadas corre¢fes particularmente nas questdes de qualificagdo com texto livre,
de forma a ndo se criar excec¢des ou resultados diversos como, por exemplo, padroniza¢des em
nomes de cidades (sdo paulo, Sao paulo, SP e outras varia¢Oes para S&o Paulo). As respostas
iniciais em que a o estado civil figurava como ‘Casado(a)’ foram alteradas para
‘Casado(a)/Unido Estavel’ e as demais qualificadoras que foram inseridas passaram a ter o
conteudo ‘Nao respondido’. Para além disto, nenhum outro dado foi manipulado, incluido ou
excluido, de forma a se preservar a integridade e confiabilidade dos resultados.

Tendo em vista o objetivo de conhecer o comportamento dos cidaddos relativamente ao
uso da internet como canal de comunicacao entre eles, cidadaos, e o poder publico local e as
perspectivas para a transformacao digital nos servicos publicos oferecidos a sociedade, optou-
se pela realizacdo de testes baseados em técnicas de estatisticas multivariadas. Os dados
corrigidos e consolidados foram exportados e posteriormente analisados com o apoio do
software IBM SPSS Statistics 25 (SPSS).

Previamente a demonstracdo e analise dos resultados, procedeu-se a validacdo do
instrumento de pesquisa considerando quatro aspectos: tamanho da amostra, consisténcia dos
dados, confiabilidade e representatividade do instrumento.

Sobre o tamanho da amostra, Hair Jr. et al (2005) recomenda que se use de 4 a 5
respondentes por item da escala, de forma a se evitar o sobre ajuste de dados, também conhecido
por overfit. Desta forma, sdo aceitaveis valores de tamanho de amostra entre 200 e 250,
considerado o total de 50 assertivas, excluidas as 8 qualificadoras de perfil e as trés acerca de
eventuais sugestes ou ideias. No total, foram contabilizados 957 registros (N=957) validos
para as analises estatisticas, atendendo ao pre-requisito postulado por Hair Jr. et al (2005).

Com relacdo a consisténcia dos dados, foram verificadas e constatadas a ndo auséncia de
dados (missing values) e a ndo existéncia de valores extremos (outliers). Nestes aspectos, todos
0s 957 registros foram considerados validos para o processamento dos outros aspectos.

Da base de dados completa foi gerada uma base reduzida, contendo 200 registros
(N=200) escolhidos aleatoriamente, de forma a se realizar um pré-teste de confiabilidade,
utilizando-se o alfa de Cronbach. Segundo Hair Jr. et al (2005), o alfa de Cronbach é uma
medida utilizada para se aferir a confiabilidade de um questionario, cujos valores variam de 0
a 1, sendo que valores mais proximos de 1 significam maior confiabilidade do instrumento.
Segundo o mesmo autor, valores entre 0,6 e 0,7 sdo os limites aceitiveis para que um
instrumento possa ser considerado como confiavel. Para este pré-teste foram consideradas as
50 assertivas, excluindo-se as qualificadoras utilizadas para a determinagdo do perfil dos
respondentes. Os resultados obtidos no pré- teste permitem afirmar que ndo foram encontradas
evidéncias de que a amostra contém registros invalidos ou que a assertivas nao tenham sido
utilizadas de forma conveniente, tendo retornado valor de alfa de Cronbach de 0,967 para 50
itens e 200 amostras (N=200).

Uma vez realizado o pré-teste, o banco de dados foi retornado a sua constituicéo inicial
e completa, que submetido ao teste de alfa de Cronbach retornou valor de 0,965 para 50 itens e
957 amostras (N=957). Posteriormente, submeteu-se o banco de dados ao teste de



confiabilidade para cada agrupamento de varidveis, obtendo-se valores de alfa de Cronbach
iguais ou superiores a 0,700 para cada um deles. Estes testes foram realizados com a totalidade
do banco de dados (N=957).

Relativamente ao teste de representatividade, procedeu-se a andlise fatorial. Segundo
Hair Jr. et al (2005), para que uma amostra seja elegivel a anélise fatorial, dois testes iniciais
devem ser realizados: o primeiro é o teste de adequacdo da amostragem de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) e o0 segundo ¢ o teste de Esfericidade de Bartlett.

O teste KMO resultou em 0,967, sugerindo que a amostra apresenta muito boa adequacao
para a analise fatorial. O teste de Esfericidade de Bartlett resultou em qui-quadrado com valor
de 50206,562, com 1225 graus de liberdade e significancia igual a 0,000, sugerindo que a
amostra apresenta adequacao para a analise fatorial.

Considerando-se como critério de selecdo de fatores os valores superiores a 1
Eingenvalues, 7 fatores foram selecionados, correspondendo 73,186% da variancia total, o que
é considerado adequado. Para Hair Jr. et al (2005), um valor minimo de 60% é suficiente para
tal explicacdo. A execucdo da analise fatorial, com rotagdo Varimax, produziu um resultado de
comunalidades, que apresentaram valores que justificaram a exclusdo de 2 itens (Extracdo <
0,500).

Excluidos os 2 itens, a nova analise resultou em Alfa de Cronbach = 0,965 para 48 itens,
KMO resultou em 0,966, sugerindo que a amostra apresenta muito boa adequacao para a analise
fatorial. O teste de Esfericidade de Bartlett resultou em qui-quadrado com valor de 49492,990,
com 1128 graus de liberdade e significancia igual a 0,000, sugerindo que a amostra apresenta
adequacao para a analise fatorial. A tabela de comunalidades ndo apresentou valores dignos de
exclusdo. De igual forma, novamente considerando- se como critério de selecdo de fatores os
valores superiores a 1 Eingenvalues, 7 fatores foram selecionados, correspondendo 75,045% da
variancia total, o que € considerado adequado. A nova tabela de comunalidades ndo apresentou
itens passiveis de exclusdo e, portanto, passou-se as etapas seguintes de anélise.

4.  APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados mostraram que a maioria dos respondentes estd na faixa etaria entre 20 e
50 anos de idade, sendo 26% entre 20 e 30 anos, 27% entre 30 e 40 anos e 21% entre 40 e 50
anos. Do total, 37% sdo do sexo masculino e 62% sao do sexo feminino e 1% das pessoas nao
se identificaram quanto ao género proposto na pesquisa. Solteiros(as) e Casados(as)/Unido
Estavel sdo predominantes entre os respondentes, com 43% e 46%. Do ponto de vista da
Identificacdo Racial, 50% dos respondentes se identificam como Branco(a)/s, 25% como
Pardo(a)/s e 10% como Preto(a)/s e 3% afirmam possuir algum tipo de deficiéncia. Do ponto
de vista da atuacdo profissional, 32% atuam na iniciativa privada e 27% na esfera
governamental. Importante mencionar que 17% dos respondentes afirmam ndo ter atuagédo
profissional no momento da realizagdo da pesquisa e 23% declaram ter atingido o Ensino Médio
e 47% o Ensino Superior, sendo que 20% e 33%, respectivamente, declaram ter concluido suas
jornadas. Ainda, 18% dos respondentes afirmam terem concluido algum tipo de especializacao
ou MBA.

Seguindo a Analise Fatorial, foi possivel produzir a Matriz de Componentes, como
apresentado na Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada., em que se pode identificar a
composicao dos sete Fatores definidos.

Tabela 1 - Matriz de Componente Rotativa(a)

Componentes (Fatores
1 2 3 4 5 6 7
Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder 916| 143| 203| ,080| ,058| ,062| ,038

Item




ltem

Componentes (Fatores

1 2 3 4 5 6 7
publico para intensificar as acdes de educacdo
Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder 912|137 220 ,092| ,064| ,058| 042
publico para intensificar as a¢des de sadde (atendimento,
aconselhamento, etc.)
Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder 910 148|223 070| ,076| ,059| ,042
publico para intensificar as a¢des de zeladoria publica
(chamados para manutencdes, limpeza, etc.)
Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder 898 | 140| 240| ,074| ,054| ,076| ,029
publico para intensificar as acdes de seguranca publica
Eu acredito que a internet poderia ser utilizada para que o 891| 151} 201 ,095| ,082| ,064| ,056
poder publico realizasse pesquisas e consultas junto a
populacdo
Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder 880 | 173} ,197| ,050| ,095| ,045| ,042
publico para intensificar as acdes de sustentabilidade
Eu acredito que o bom uso da internet poderia trazer maior 869 | 138| 228| ,094| ,067| ,061| ,050
transparéncia para a gestdo publica
A presenca da minha cidade na internet é algo importante 838| 193] 249 ,109| ,048| ,034| ,076
Eu acredito que o bom uso da internet poderia trazer maior /86| 188 | 262| ,090| ,085| ,082| ,102
proximidade entre o poder publico e eu
Se eu fosse um membro do poder publico, faria /80| 139} 239 ,001| ,104) ,054| 057
investimentos para melhorar os servicos de internet da
cidade
Eu acompanho pela internet as a¢oes de educagdo na minha 149 | 847 ,190| ,202| ,115| ,009| ,109
cidade
Eu acompanho pela internet as agfes de seguranca publica 200 843 | ,168| ,190| ,061| ,012| ,148
na minha cidade
Eu acompanho pela internet acdes de lazer na minha cidade A180| 840 186 195 172| ,051| ,108
Eu acompanho pela internet as a¢oes de satde na minha 97| 837| 180 230 ,057| ,027| 066
cidade
Eu acompanho pela internet as acfes ambientais na minha 84| 822 154} 208| ,189| ,020| 107
cidade
Eu acompanho pela internet as a¢des de inovagdo na minha 61| 822 ,160| ,227| ,122| ,067| ,093
cidade
Eu acompanho pela internet as a¢fes de mobilidade urbana 130 819 132} ,186| ,186| ,070| ,109
na minha cidade
Eu acompanho pela internet as a¢des sociais ha minha 97| 788 | 213} ,166| ,120| ,006| 161
cidade
Eu acompanho pela internet as a¢des culturais na minha 89| 780 213| ,141| .239| ,046| ,136
cidade
Eu acompanho pela internet as a¢fes de transparéncia 089 | ,775| ,098| 264\ ,129| ,048| 166
administrativa na minha cidade
Eu acesso a internet para me atualizar sobre o que esta 287 74| 830 ,095| ,197| ,115| 075
acontecendo no Brasil
Eu acesso a internet para me atualizar sobre o que esta 284 158 816 ,084| 202\ ,142| 065
acontecendo no mundo
Eu acesso a internet para me atualizar sobre o que esta 272|224\ 799 131 223| ,048| ,104
acontecendo no meu estado
Eu acesso a internet para me atualizar sobre o que estéa 266 | ,303| 731 160 184 ,027| ,128
acontecendo na minha cidade
Eu costumo acessar a internet 424 | 127| 723| ,107| 088| 192 ,026
Eu faco parte de alguma rede social 272 ,185| ,703| ,036| ,114| ,197| 114
Eu acesso a internet a partir de minha residéncia 302 159 ,700| ,082| 089| 267 ,002
Eu acesso a internet por um dispositivo movel (tablet ou 375| 136 | 679 ,038| ,140| ,150| -011
smartphone)

266 | ,192| 575 ,<141| ,450| ,2124| 065

Eu utilizo a internet para acessar contedos educacionais




Componentes (Fatores
1 2 3 4 5 6 7

ltem

(cursos, videos profissionais, etc.)

Eu me interesso pelas coisas e assuntos que dizem respeitoa | 33| ,347| 515 ,166| ,058| -081| 341

minha cidade

Eu utilizo a internet para acessar conteidos sobre salde e 205| 265 508 | ,170| ,495| 049 117
bem-estar (cuidados com a saude, atividades fisicas, etc.)

Eu busco informaces sobre minha cidade pelo site da 048 | 269 | ,069| ,799| ,057| -030| ,138
prefeitura

Eu acesso o site da prefeitura da minha cidade 032 265| 062| ,762| -009| ,047| ,159
constantemente

Eu ja acessei o site da prefeitura para registrar alguma ,080| 200 011} ,727| ,210| ,061| ,110
necessidade

Eu ja acessei o site da prefeitura para realizar alguma .055| ,137| -061| .684| .282| ,128) ,079
transacéo que ndo fosse de ordem financeira ou tributaria

O site da prefeitura da minha cidade € bom 52| 255| ,196| ,681| -058| -052| 080
Quando eu preciso de algo da prefeitura, eu procuro no site 94| 240 253 | ,662| ,081| ,061| -055
da prefeitura antes de me dirigir a um posto de atendimento

Eu j& acessei o site da prefeitura da minha cidade 169| 335| 381| ,561| -012| ,070| ,095
Eu utilizo a internet para localizar eventos culturais na 084 316| ,268| ,149| 744| ,080| 098
minha regido

Eu utilizo a internet para acessar informagdes sobre lugares 164 | 252 443 108| 647 | ,145| 070
interessantes e pontos turisticos

Eu utilizo a internet para ver as condi¢des de transportes 060 | ,341| ,193| ,130| ,593| ,027| ,118
publicos

Eu utilizo a internet para ver as condi¢des de transito 131| 81| 380 00| 568 ,180| ,158
Eu acesso a internet por um computador no meu local de 104} ,032| ,187| ,082| ,053| ,890| 021
trabalho

Eu acesso a internet a partir do meu trabalho 088 ,024| 223 ,054| ,023| ,857| ,025
Eu acesso a internet por um computador pessoal na minha 159 ,091| ,247| ,033| .265| 617 | ,054
casa

Eu faco parte da pagina (grupo, férum, etc.) de minha cidade | 106 | ,284| 152 ,089| ,086| ,077| ,743

na rede social a que pertenco

Eu utilizo as redes sociais para falar sobre minha cidade ,094| 321 ,098| ,240| ,208| ,053| 693

Eu utilizo algum tipo de aplicativo para saber ou me 04| 307 | 116| ,313| ,119| -012| ,604

relacionar com as coisas da minha cidade

Método de Extragdo: andlise de Componente Principal. Método de Rotagdo: Varimax com Normalizagao de
Kaiser. Rotagdo convergida em 7 iteragGes. Elaboragdo Prépria

Assim, formada a Matriz de Componentes, foi possivel determinar as categorias de
analise (Fatores), como segue:

1.

2.

»ow

Sl

Perspectivas dos cidadaos para melhoria dos servigos publicos com o uso das
tecnologias digitais.

Caracteristicas do contetido acessado pelos cidaddos para acompanhamento das
acdes na cidade.

Meios de acessos e caracteristicas gerais dos conteudos acessados pelos cidadaos.
Caracteristica do relacionamento dos cidaddos por meio digital e avaliacdo dos
cidaddos com a presenca da cidade na internet.

Caracteristicas especificas de conteidos acessados pelos cidadados

Forma de acesso dos cidadaos a internet

Perfil de engajamento dos cidaddos nas plataformas digitais para se relacionar
com a cidade

Os respondentes afirmaram acessar a internet por diferentes meios, sendo que aqueles



que afirmaram acessar a internet de forma constante, o fazem em diferentes locais e por
diferentes dispositivos. Dos respondentes, 66% acessam a internet a partir de computadores
pessoais em suas residéncias; 65% a partir de seus respectivos locais de trabalho, sendo que
62% o fazem a partir de computadores profissionais.

O fenbmeno das redes sociais € uma realidade inexoravel e sua exploragdo tem sido uma
crescente em tempos de transformacao digital. Entretanto, os respondentes afirmam ter algum
tipo de participacdo nas redes sociais quando o assunto é a cidade, embora esta participagdo
represente menos da metade dos respondentes. Por outro lado, o uso de recursos digitais da
internet, ndo necessariamente redes sociais especificas ou paginas da cidade, sdo explorados
para a obtencdo de informacdes sobre questdes diversas.

Em linhas gerais, 88% dos respondentes afirmam acessar a internet costumeiramente,
sendo que 84% fazem parte de alguma rede social. Este acesso € realizado a partir da residéncia
em 85% dos casos e 0s dispositivos maveis (tablet ou smartphone) representam 86% dos meios
utilizados. Os dados mostraram, também, que 85% dos respondentes acessam a internet para se
atualizar sobre questfes globais, 86% para se atualizar sobre o Brasil, 83% para se atualizar
sobre o0 estado e 83% sobre questdes especificas sobre a cidade onde vivem, ja que 83% dos
respondentes afirmaram se interessar pelos assuntos que dizem respeito as suas respectivas
cidades. Conteudos relativos a educacéo e saude fazem parte da rotina destes respondentes.
Conteudos relativos a eventos culturais e pontos turisticos e sobre mobilidade e transportes
também sdo contelidos acessados pelos respondentes com alguma representatividade.

Um aspecto a ser considerado nas analises trata da visdo que os respondentes tém sobre
as capacidades digitais da cidade, particularmente ao site e a avaliacdo que fazem dele.
Enquanto 72% afirmam ja terem acessado o site da prefeitura, a avaliagdo que tém sobre este
canal ndo é tdo positivo o que pode justificar que menos de 40% dos respondentes acessem 0
canal de forma constante. Eventualmente, a avaliagdo nédo téo favoravel que fazem do canal
internet (site) pode sugerir que aspectos como acesso em busca de informac6es, registros de
necessidades ou mesmo suporte previamente ao deslocamento a postos fisicos de atendimento,
seja um inibidor para esta melhor interagdo cidaddo-administragdo por meio digital..

O uso de canais digitais para conhecimento e acompanhamento de a¢Ges é modestamente
utilizado pelos respondentes, ndo ultrapassando, na maioria dos casos, 0 patamar de 60% de
adocdo: acgdes sociais com 61%; acOes culturais com 61%; agdes ambientais com 57%;
transparéncia administrativa com 49%; inovacdo com 58%; educacdo com 59%; saude com
62%; seguranca com 58%; lazer com 60%; mobilidade com 54%, como mostrado na Erro!
Fonte de referéncia ndo encontrada.2. Estes resultados relevam os potenciais campos de
exploracdo pelo poder publico das tecnologias digitais no percurso da aproximacéo a sociedade
e de sua participacdo nos destinos da cidade.

Tabela 2 - Respondentes Transformagdo Digital: Acompanhamento das A¢Ges na Cidade por meio da Internet

Item P 2 (3 ]4]5

Perfil do contelido acessado pelos cidaddos para acompanhamento das acdes na cidade

Eu acompanho pela internet as acfes de educacdo na minha cidade 11% | 10% | 20% | 15% | 44%
Eu acompanho pela internet as acfes de salde na minha cidade 10% | 8% |20% | 16% | 46%
Eu acompanho pela internet acdes de lazer na minha cidade 11% | 9% |21% | 15% | 45%
Eu acompanho pela internet as acfes de seguranca publica na minha cidade 11% | 9% |21% | 14% | 44%
Eu acompanho pela internet as acfes de inovacdo na minha cidade 11% | 9% |22% | 15% | 43%
Eu acompanho pela internet as acfes ambientais na minha cidade 12% | 10% | 21% | 14% | 43%
Eu acompanho pela internet as acfes de mobilidade urbana na minha cidade 14% | 10% | 22% | 13% | 41%
Eu acompanho pela internet as acfes sociais ha minha cidade 10% | 9% | 20% | 13% | 48%
Eu acompanho pela internet as acdes culturais na minha cidade 10% | 9% | 20% | 15% | 46%
Eu acompanho pela internet as acdes de transparéncia na minha cidade 17% | 12% | 22% | 12% | 37%




Elaboragdo Prépria

De forma geral, os resultados obtidos pelo levantamento mostram que a internet — em
toda a sua amplitude - é um instrumento presente e que pode ser um importante canal de
relacionamento entre cidaddos e poder publico. As expectativas dos respondentes com relacéo
ao melhor uso de canais digitais pelo poder publico sdo dignas de registro. Os dados revelam
as expectativas dos respondentes quanto as possibilidades de exploracdo das tecnologias
digitais, como mostrado na Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.. Mais de 80% dos
respondentes entendem que as tecnologias digitais podem incrementar as capacidades do poder
publico municipal em ac¢des de educacdo, zeladoria, salde, seguranca publica, transparéncia e
sustentabilidade, entre outras.

Tabela 3 — Respondentes Transformacao Digital: Expectativas dos Cidadaos sobre Tecnologias Digitais

B s

Expectativas dos cidad&os para o uso das tecnologias digitais pelo poder publico

Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder publico para 2% | 3% | 13% | 8% | 75%
intensificar as acdes de educacéo

Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder publico para 2% | 3% |13% | 8% | 74%
intensificar as acOes de zeladoria publica (chamados para manutencdes,

limpeza, etc.)

Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder publico para 2% | 3% |13% | 7% | 76%
intensificar as acdes de salde (atendimento, aconselhamento, etc.)

Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder publico para 2% | 3% | 12% | 8% | 75%
intensificar as acfes de seguranca publica

Eu acredito que a internet poderia ser utilizada para que o poder publico 2% | 3% |13% | 7% | 74%
realizasse pesquisas e consultas junto a populacdo

Eu acredito que a internet poderia ser utilizada pelo poder publico para 2% | 4% | 13% | 8% | 74%

intensificar as acdes de sustentabilidade
Eu acredito que o bom uso da internet poderia trazer maior transparéncia para | 2% | 3% |14% | 8% | 73%
a gestdo publica
A presenca da minha cidade na internet é algo importante 2% | 3% | 13% | 8% | 74%
Eu acredito que o bom uso da internet poderia trazer maior proximidade entre | 3% | 3% |14% | 9% | 71%
0 poder publico e eu
Se eu fosse um membro do poder publico, faria investimentos para melhorar 3% | 3% |15% | 9% | 71%
0s servicos de internet da cidade

Elaboragdo Prépria

Para além dos aspectos quantitativos e em face da execucdo da pesquisa, pediu-se aos
respondentes, sem qualquer tipo de obrigatoriedade, que oferecessem até trés (3) sugestoes,
ideias ou comentarios acerca da cidade inteligente. Foram quantificadas tais sugestdes o que
resultou em um total de 1400 contribuicBes. As contribui¢bes foram agrupadas ao redor de
areas-chave e produziram a consolidacao apresentada por meio da Erro! Fonte de referéncia
nao encontrada..

Figura 1 - Distribuicdo das ContribuicSes dos Respondentes Transformac3o Digital por Area-chave
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5.  CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo de conhecer o comportamento dos cidadéos relativamente
ao uso de tecnologias digitais, como a internet, como canal de comunicagdo com o poder
publico local e as perspectivas para a transformacéo digital nos servigos publicos oferecidos a
sociedade. Para tanto, optou-se pela realizacdo de pesquisa quantitativa, com dados de
levantamento coletados por meio de instrumento digital disponibilizado na internet e testes e
analises baseados em técnicas de estatisticas multivariadas com o apoio do software IBM SPSS
Statistics 25 (SPSS). Tratou-se também de uma atualizacdo, revisada e ampliada de estudo
anterior (Weiss & Consoni, 2017) que mostrou que o distanciamento entre cidaddo e poder
publico local se fazia sentir, porquanto os servicos oferecidos ndo atendiam as principais
expectativas dos cidad@os e eram calcados em oferecer canais para a captacdo de recursos
financeiros sem as respectivas contrapartidas em servicos eletrdnicos de maior relevancia
para a populacéo.

A motivagdo para iniciativas de transformacdo digital nas cidades estd intimamente
ligada a transicdo das cidades rumo as cidades inteligentes. A maioria das pessoas no Brasil
vive e trabalha em nucleos urbanos, e as administra¢@es locais sdo as instancias mais proximas
do cidadao, conhecem as suas necessidades, o meio local, e podem identificar o impacto e as
oportunidades de uma ‘e-estratégia’, uma visdo global para aproveitar o potencial das
tecnologias (Cunha & Miranda, 2013). Nos contextos locais, essas estratégias podem ser
pensadas em pequena escala a partir de uma perspectiva integradora, tais como areas criticas
de infraestruturas, inovacao tecnoldgica, acesso, criagdo de contetidos locais e capacitagéo.
Estes direcionadores, ampla e fartamente encontrados na literatura académica e nos relatos e
contribuicdes da industria, sugerindo também forte aplicabilidade e retrato da realidade das
cidades brasileiras.

A despeito das dificuldades e caréncias das infraestruturas tecnoldgicas, incluindo os
custos de fazer negdcios no Brasil — tributos, reservas e impeditivos institucionais a inovacao e
ao empreendedorismo — os cidadaos se mantém em posic¢ao positiva. Eles vém nas tecnologias
digitais que podem melhor ser explorados em seu favor e em favor do lugar onde vivem e
realizam suas expectativas.

Se tomadas as contribui¢fes colhidas junto a sociedade — sociedade representada por

11



agentes publicos, cidaddo comuns, empresarios, académicos, representantes de organizactes
ndo governamentais e outros atores - pode-se perceber que anseios e expectativas em termos de
tecnologia sdo muito simples e basicos, se comparados com 0 que se espera e 0 que se tem em
cidades europeias, por exemplo. Mais do que percepcao, pode-se mesmo afirmar com base em
dados que a maioria dos desafios e pontos de melhorias apontados esta voltado a disponibilidade
e aplicabilidade de tecnologias focalizadas em conveniéncias e necessidades do dia a dia. Nesta
altura, volta-se aos pilares inseparaveis e sinérgicos de qualquer organizacdo: pessoas,
processos e tecnologias.

Os dados mostraram que a populacdo, de alguma forma, estd conectada a internet e a
utiliza para inumeras finalidades, incluindo a busca de informaces e o proprio relacionamento
com a cidade. Mostraram, também, que esta mesma populacdo ndo reconhece que a presenca
das cidades na internet € algo plenamente aprovado e que, ao contrario, se reveste de muitas
oportunidades de melhorias. E de se concluir, portanto, que ao nio reconhecerem que a presenca
das cidades no mundo digital é relevante e se apresenta de forma satisfatoria, 0 seu engajamento
pelos canais digitais vai diminuindo de forma significativa, ensejando o abandono das
iniciativas realizadas pelas respectivas administragcdes. Some-se a isto o fato de o uso de canais
digitais ndo significar, necessariamente, que as acOes esperadas serdo de fato realizadas.
Entretanto, é possivel também concluir que ha disposicéo para uso e mais do que isto, ha apoio
para que investimentos sejam realizados no universo digital pelas cidades.

A inovacdo em processos e em tecnologias é fundamental para a determinacdo das
capacidades de prestacdo de servicos e competitividade das cidades. Ao reconhecer as
demandas da sociedade e envolver diferentes competéncias e especializacBes para atendé-las,
as cidades podem caminhar em direcdo a prosperidade e incrementar seu diferencial
competitivo de forma muito significativa. Nesse contexto, as novidades trazidas pelas
tecnologias se apresentam como instrumentos importantes e aplicaveis para que muitas
questdes da dindmica urbana sejam resolvidas, ou minimamente contornadas de forma
adequada.

Os avancos recentes trazidos pelas tecnologias digitais tém possibilitado e viabilizado
inimeras formas de integracdo e colaboragdo e a internet tem se tornado o principal e mais
importante canal de comunicacgéo da sociedade. Neste sentido, as cidades podem avancar tanto
na prestacdo de servicos cada vez mais eficientes como também podem se tornar plataformas,
oferecendo servicos desde redes sem fio até aplicacGes e outras formas de suporte aos cidad&os,
empresas e cidades vizinhas da mesma regido. Para além destes aspectos, os desafios
interpostos as cidades e, por consequéncia, aos seus lideres municipais, indicam que a
colaboracédo do poder publico com diversos atores - como a academia, a iniciativa privada e as
organizacOes ndo governamentais e os cidaddos - pode ser Gtil para que as necessidades sejam
avaliadas e as melhores decisbes sejam tomadas, levando em conta 0s sistemas
socioecondémicos em que se baseiam e as interacdes regionais das quais fazem parte.

Com este estudo, buscou-se contribuir com as arenas de debate sobre como a
transformacéo digital no setor publico municipal pode contribuir para criacdo de cidades
inteligentes. Buscou-se oferecer contribui¢fes tedricas e praticas na medida em que traz
instrumentos, dados e analises sobre como a transformacéo digital pode afetar a forma como os
servicos publicos municipais sdo propostos e entregues a populacdo, criando cidades mais
inteligentes. Para a administracdo publica municipal, particularmente, pretende-se contribuir
por meio da apresentacdo e explanacdo das areas de interesse do cidaddos, onde tecnologias
podem ser aplicadas de forma mais efetiva para atender suas expectativas e necessidades.

Embora tenha apresentado aderéncia as diretrizes e técnicas estatisticas, a amostra pode
representar alguma limitacdo, particularmente quanto considerada a populacéo total do Brasil
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que ja ultrapassa a marca de 214 milhGes de habitantes.

Futuros estudo podem considerar, para além da ampliacdo da amostra, a realizacdo da
pesquisa em outros paises, estudos de correlacionamento de resultados com efetividade de
politicas publicas.
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