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Resumo

O artigo utiliza a revisao sistematica da literatura para investigar a integracao da inteligéncia na
gestdo publica no contexto dos Servigos Publicos Inteligentes (SPS). Ao analisar artigos de
periodicos cientificos, identificou-se os principais temas, tendéncias e lacunas no cendrio da
pesquisa. Os resultados destacam a natureza multifacetada da inteligéncia em SPS, enfatizando
a importancia da tomada de decisdo orientada por dados, da participacdo do cidadao e das
tecnologias emergentes. Também fica demonstrada a necessidade de mais pesquisas sobre os
mecanismos especificos por meio dos quais a inteligéncia na gestao publica influencia a adoc¢ao
e o uso de SPS, bem como as consideragdes éticas que envolvem a coleta e a utilizacdo de
dados.

Palavras-chave: Governo Inteligente, Smart Public Services, Gestao Publica.
1 Introducao

O conceito de "governo inteligente" ganhou destaque na era digital, desafiando os
governos a responder as necessidades sociais em rapida mudanga com agilidade e eficacia. Um
governo inteligente aproveita a tecnologia, os dados e o envolvimento dos cidaddos para
aprimorar a prestacdo de servicos, melhorar a tomada de decisdes e promover a colaboragao
com os cidaddos (Melati & Janissek-Muniz, 2020).

Os Smart Public Services - Servigos Publicos Inteligentes (SPS) representam um avango
significativo nessa evolugcdo e sdo definidos como o uso de tecnologias emergentes -
inteligéncia artificial (IA), big data e Internet das Coisas (IoT) - para aprimorar a prestagcdo de
servigos publicos, os SPS se baseiam nos fundamentos estabelecidos pelas iniciativas de
governo eletronico (Criado & Gil-Garcia, 2019; Hujran et al., 2023).

No entanto, o SPS vai além da mera digitalizagdo ao enfatizar a centralizagdo no
cidaddo, a tomada de decisdes orientada por dados e a governanga colaborativa, ja que seu
objetivo ¢ criar um governo mais agil e criativo que possa se adaptar rapidamente as
necessidades de mudanca dos cidadaos (Hujran et al., 2023).

A integracao das atividades de inteligéncia, que incluem monitoramento do ambiente,
analise de dados, sensemaking e geracao de informagdes aciondveis, permitem que as
organizacdes publicas obtenham insights valiosos sobre as tendéncias emergentes, antecipem
as necessidades dos cidadaos e adaptem seus servigos de forma proativa, sendo um fator crucial
para o sucesso dos SPS (Melati & Janissek-Muniz, 2022).

No entanto, a transi¢do para o governo inteligente e SPS tem seus desafios, ja que as
organizacoes publicas geralmente enfrentam resisténcia a mudanga, falta de habilidades e
infraestrutura digitais, e preocupagdes com privacidade e seguranca (Cainelli & Janissek-
Muniz, 2019; Hartanti et al., 2021; Hujran et al., 2023; Melati & Janissek-Muniz, 2022).

Embora a literatura existente forneca uma base para a compreensdo dos servicos
publicos inteligentes e do papel da inteligéncia no governo (Chouk & Mani, 2019; Melati &
Janissek-Muniz, 2022; Velsberg et al., 2020), ha uma falta de pesquisas que explorem a extensao
e a natureza de sua integracdo. O objetivo deste estudo ¢ abordar essa lacuna por meio da
realizacdo de uma revisdo sistematica da literatura para investigar a seguinte questdo de
pesquisa:
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QI - Qual é a extensdo e a natureza da integra¢do da inteligéncia na gestdo publica no
cenario de pesquisa dos Smart Public Services?

Ao langar luz sobre o estado atual da pesquisa, este estudo busca identificar areas
potenciais para investigacao futura e contribuir para uma compreensdo mais matizada de como
a inteligéncia pode ser aproveitada para aprimorar o projeto, a implementagado e o fornecimento
de SPS, visando:

e Mapear o campo: visualizar as relagdes entre diferentes areas de pesquisa,
mostrando como a pesquisa em SPS e inteligéncia na gestdo publica se cruza
com outros campos relevantes;

e Identificar tendéncias: revelar a evolucao da pesquisa sobre SPS e inteligéncia
na gestdo publica, destacando os principais temas e areas de interesse
emergentes;

o Identificar lacunas de conhecimento: ao analisar a literatura existente, a
revisado sistematica da literatura pode apontar para areas pouco estudadas, como
a integragdo de atividades especificas de inteligéncia no projeto de SPS.

Ao examinar a convergéncia de inteligéncia em governo e SPS, este estudo busca
fornecer percepcdes valiosas para as organizagdes publicas que pretendem aproveitar a
inteligéncia e as tecnologias emergentes para transformar a prestacao de servicos € aumentar o
valor publico (Cluley & Radnor, 2021; Cordella & Paletti, 2018; Criado & Gil-Garcia, 2019;
Osborne, 2018).

Como a mera implementacdo de tecnologias emergentes ndo garante a inteligéncia em
governo e também requer estratégias, capacidades de gestdo, e disposi¢ao para adotar novas
praticas de trabalho, as descobertas deste estudo podem contribuir para o desenvolvimento de
um entendimento mais sutil de como a inteligéncia na gestdo publica pode ser integrada ao
projeto e a implementag@o de SPS, levando, em tltima andlise, a servigos publicos mais eficazes
e responsivos que atendam melhor as necessidades dos cidadaos. (Melati & Janissek-Muniz,
2022; Velsberg et al., 2020).

O artigo esta organizado da seguinte forma: apds esta secdo, sdo apresentados os
argumentos teéricos que o embasam, seguido dos procedimentos metodologicos. Na quarta
se¢do sao apresentados os resultados da analise bibliométrica seguida das discussoes pertinentes
e indicagao de estudos futuros.

2 Fundamentacio Tedrica
2.1 Smart Government € Smart Public Services

Smart Government (SG) € um conceito abrangente e multifacetado que engloba véarios
aspectos da governanga, com o objetivo de aumentar a eficiéncia, a transparéncia € o
envolvimento dos cidaddos por meio do uso estratégico da tecnologia. Ele engloba uma ampla
gama de iniciativas, desde a melhoria das operacdes internas do governo até a promocao da
inovacdo e da colaboragdo entre setores. O SG envolve a transformacao digital dos processos
governamentais, a tomada de decisdes orientada por dados e o desenvolvimento de novos
modelos de prestagdo de servicos. Em sua esséncia, o SG busca criar um governo mais
responsivo, agil e centrado no cidadao que possa lidar com os desafios complexos do século
XXI (Hujran et al., 2023).

Smart Public Services, por outro lado, sdo um subconjunto mais especifico de iniciativas
de governo inteligente que se concentra principalmente no uso da tecnologia para aprimorar a
prestagdo de servigos publicos. Os SPS aproveitam as tecnologias emergentes, como A, big
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data e IoT, para melhorar a qualidade, a eficiéncia e a acessibilidade dos servigos prestados aos
cidadaos (Criado & Gil-Garcia, 2019).

Exemplos de SPS incluem recomendacdes personalizadas de saude, sistemas de
gerenciamento de trafego em tempo real e plataformas on-line para a participacao dos cidadaos
na tomada de decisdes. Embora o SPS compartilhe muitos dos mesmos objetivos do SG, seu
escopo € mais restrito, concentrando-se na interagdo direta entre os cidaddos e os servicos
governamentais (Velsberg et al., 2020).

Os SPS surgiram como uma evolugao natural do governo eletronico, representando um
estagio mais avancado na transformacgao digital da prestacdo de servigos publicos (Criado &
Gil-Garcia, 2019). Enquanto o governo eletronico se concentrou principalmente na
digitalizagdo de processos e servicos governamentais, os SPS aproveitam as tecnologias
emergentes para criar uma abordagem mais centrada no cidaddo, orientada por dados e
colaborativa (Hujran et al., 2023).

O SPS ¢ caracterizado por varios recursos importantes que o diferenciam do governo
eletronico tradicional. Essas caracteristicas incluem:

e Centralidade no cidadao: prioriza as necessidades e preferéncias dos cidadaos,
colocando-o0s no centro do projeto e da prestacdo de servicos (Sienkiewicz-Matyjurek
& Szymczak, 2023). Isso é obtido por meio de servicos personalizados, interfaces faceis
de usar e canais para feedback e participacdo dos cidaddos (Rodriguez Miiller et al.,
2024).

e Tomada de decisdo orientada por dados: aproveita a analise de dados e o0s insights
para informar os processos de tomada de decisdo, otimizar a alocacdo de recursos e
melhorar os resultados dos servigos (Melati & Janissek-Muniz, 2024). Isso envolve a
coleta e a analise de dados de varias fontes, incluindo feedback dos cidad&os, padrdes
de uso de servicos e sensores ambientais.

e Governanca colaborativa: promove a colaboracdo entre drgdos governamentais,
cidad&os e outras partes interessadas para cocriar e fornecer servigos publicos (Criado
& Gil-Garcia, 2019). Essa abordagem colaborativa promove a inovagdo, aumenta a
capacidade de resposta as necessidades dos cidaddos e gera confianca entre o governo
e seus cidadaos ((Hartanti et al., 2021).

e Uso de tecnologias emergentes: aproveita o poder das tecnologias emergentes, para
automatizar processos, personalizar servicos e melhorar a eficiéncia e a eficacia gerais
da prestacéo de servicos publicos (Chouk & Mani, 2019; Hartanti et al., 2021; Hujran
et al., 2023).

O SPS representa uma mudanca de paradigma na prestagdo de servigos publicos, indo
além da digitalizagdo do governo eletronico em direcdo a uma abordagem mais inteligente,
centrada no cidadao e colaborativa. Ao aproveitar as tecnologias emergentes e adotar a
participagdo do cidaddo, o SPS tem o potencial de transformar o setor publico e criar valor
publico (Cluley & Radnor, 2021; Criado & Gil-Garcia, 2019; Lopes et al., 2019; Melati &
Janissek-Muniz, 2024; Yu et al., 2020).

Um framework teorico que pode ser usado para entender e analisar o conceito de
inteligéncia nos servigos publicos € o "smartness framework" proposto por Nam & Pardo (2011,
2014), que identifica quatro dimensdes principais de inteligéncia: eficiéncia, eficécia,
transparéncia e colaboracdo. Essa estrutura fornece uma lente abrangente para avaliar o impacto
das tecnologias e praticas inteligentes na prestacao de servigos publicos.

A eficiéncia se refere a capacidade de prestar servigos com a utilizagdo otimizada de
recursos, enquanto a eficacia se concentra em alcangar os resultados desejados e atender as
necessidades dos cidaddos (Nam & Pardo, 2011). A transparéncia enfatiza a comunicacao



aberta, a responsabilidade e o acesso as informagdes, promovendo a confianca entre o governo
e os cidadaos (Hujran et al., 2023).

A colaboracao destaca a importancia das parcerias e da cocriacdo entre varias partes
interessadas, inclusive 6rgdos governamentais, cidaddos e o setor privado, para projetar e
fornecer solugdes inovadoras (Criado & Gil-Garcia, 2019). Ao aplicar essa estrutura, os
pesquisadores e profissionais podem avaliar até que ponto as iniciativas de SPS contribuem
para a inteligéncia na prestacdo de servicos publicos e identificar areas de melhoria.

2.2 Inteligéncia em governo e Smart Public Services

A inteligéncia na gestdo publica abrange uma ampla gama de atividades que vao além
da coleta e andlise de dados. Ela envolve uma abordagem proativa e sistematica para
compreender o ambiente complexo e dinamico no qual as organizagdes publicas operam. Isso
inclui ndo apenas a coleta e o processamento de informagdes, mas também sua interpretagao
por meio de processos de sensemaking para obter percepgdes acionaveis (Kuosa, 2010).

Diferentes tipos de inteligéncia, como a inteligéncia tecnoldgica (monitoramento de
tecnologias emergentes), a inteligéncia de negocios (analise de dados internos e externos para
a tomada de decisdes estratégicas) e a inteligéncia competitiva (compreensdo do cenario
competitivo), desempenham papéis distintos na informagdo das estratégias de gestdo publica
(Melati & Janissek-Muniz, 2024).

A inteligéncia serve como um insumo essencial para a gestdo estratégica em
organizagdes publicas. Ao fornecer informagdes oportunas e relevantes sobre tendéncias
emergentes, possiveis interrupgdes e necessidades das partes interessadas, a inteligéncia pode
informar a formulagao, a implementacado e a avaliagdo de politicas publicas (Vecchiato, 2012).
As técnicas de Foresight, como o environmental scanning e horizon scanning, podem ajudar os
gestores publicos a prever desafios e oportunidades futuras, permitindo que desenvolvam
estratégias mais robustas e adaptaveis (Mendonga et al., 2012).

As tecnologias emergentes estao revolucionando a forma como as organizagdes publicas
coletam, analisam e utilizam a inteligéncia. A inteligéncia artificial (IA) e os algoritmos de
aprendizado de maquina podem processar grandes quantidades de dados para identificar
padrdes e tendéncias que seriam dificeis de discernir manualmente (Robinson et al., 2021).

O uso da inteligéncia na gestdo publica também levanta consideracdes éticas
importantes, principalmente no que diz respeito a coleta e ao uso de dados dos cidaddos. As
organizacdes publicas devem garantir a transparéncia, a responsabilidade e o respeito a
privacidade em suas atividades de inteligéncia (Mendonga et al., 2012).

Além disso, ¢ fundamental considerar os possiveis vieses que podem surgir na coleta e
andlise de dados, bem como o potencial de uso indevido da inteligéncia para fins de vigilancia
ou controle. Apesar desses desafios, a inteligéncia pode contribuir significativamente para a
criagdo de valor publico ao permitir que as organizagdes publicas compreendam melhor e
atendam as necessidades da sociedade, melhorem a prestacao de servicos e aloquem recursos
de forma mais eficaz (Melati et al., 2021).

Evidéncias empiricas demonstraram que a inteligéncia na gestdo publica impacta
positivamente a ado¢do e o uso de SPS. Ameen et al. (2019) descobriram que a qualidade do
sistema, a qualidade da informacdo e a qualidade do servi¢o influenciam significativamente a
inten¢do dos cidaddos de usar SPS. Da mesma forma, Hujran et al. (2023) demonstraram que a
expectativa de desempenho, a expectativa de esfor¢o e a influéncia social sdo os principais
preditores da adocdo de SPS entre os funciondrios publicos. Essas descobertas destacam a
importancia de garantir que os SPS sejam faceis de usar, fornecam informacoes e servicos de
alta qualidade e sejam percebidos como benéficos pelos usuarios.



Chouk & Mani (2019) descobriram que, embora as caracteristicas do consumidor, como
a inovagao tecnologica, possam influenciar a adog¢ao de SPS, outros fatores, como os riscos de
seguranga percebidos e a complexidade, podem prejudicar a adogao. Isso sugere que os esforgos
de inteligéncia na gestdo publica devem se concentrar ndo apenas em promover os beneficios
dos SPS, mas também em abordar as preocupacdes com a seguranga ¢ a facilidade de uso para
aumentar a confiancga e a adogao.

Yu et al. (2020) fornecem evidéncias do impacto da inteligéncia na adogao e no uso de
SPS, examinando a relagdo entre a percep¢ao do desenvolvimento de cidades inteligentes e o
bem-estar emocional dos residentes. O estudo constatou que a percepcao de servigos publicos
inteligentes (PSPS), uma dimensao do desenvolvimento de cidades inteligentes, pode aumentar
0 bem-estar emocional ao reduzir o estresse e melhorar a satisfacdo com a vida. Isso sugere que
o projeto e a implementagdo inteligentes de servigos publicos, que sdo componentes essenciais
do SPS, podem influenciar positivamente o bem-estar dos cidadaos.

Por outro lado, o estudo também constatou que a infraestrutura inteligente percebida
(PSI), outra dimensao do desenvolvimento de cidades inteligentes, pode diminuir o bem-estar
emocional a0 aumentar o estresse e reduzir a satisfacdo com a vida. Essa descoberta destaca os
possiveis impactos negativos de determinados aspectos do SPS e enfatiza a necessidade de uma
consideracdo cuidadosa das possiveis compensagdes entre conveniéncia e estresse no projeto e
na implementacao de servigos publicos inteligentes (Yu et al., 2020).

No entanto, ainda existem lacunas na literatura com relagao aos mecanismos especificos
pelos quais a inteligéncia influencia a adog¢do e o uso de SPS. Por exemplo, embora estudos
tenham demonstrado que a analise de dados e os insights podem melhorar a tomada de decisdes
em organizagdes publicas, ha poucas pesquisas sobre como esses insights sdo traduzidos em
estratégias aciondveis para a implementagdo de SPS (Melati & Janissek-Muniz, 2022). Além
disso, sdo necessarias mais pesquisas para entender o papel da cultura organizacional e da
lideranga na promogao de uma abordagem orientada por dados e inteligéncia para a prestacao
de servigos publicos.

Apesar dos beneficios potenciais, a integragdo da inteligéncia ao SPS tem seus desafios.
Uma barreira importante € a resisténcia a mudanga, principalmente entre os funcionarios
publicos que podem estar acostumados a formas tradicionais de trabalho (Melati & Janissek-
Muniz, 2022).

Além disso, muitas organizagdes publicas ndo possuem as habilidades digitais e a
infraestrutura necessarias para coletar, analisar e utilizar dados de forma eficaz (Hujran et al.,
2023). Isso pode prejudicar o desenvolvimento e a implementacdo de SPS. As preocupagdes
com a privacidade em relagdo a coleta e ao uso de dados dos cidadaos também representam um
desafio significativo para a adogao de SPS (Hartanti et al., 2021).

Para superar essas barreiras, as organizagdes publicas precisam investir no treinamento
e desenvolvimento dos funcionarios, atualizar sua infraestrutura tecnologica e estabelecer
estruturas robustas de governanca de dados que protejam a privacidade dos cidaddos e, ao
mesmo tempo, garantam o uso ético dos dados (Criado & Gil-Garcia, 2019).

3 Procedimentos Metodologicos

Este estudo empregou a técnica de revisdo sistematica da literatura (RSL) para
investigar a extensdo e a natureza da integracdo da inteligéncia na gestdo publica dentro do
cenario de pesquisa da SPS. A RSL seguiu a estrutura do Preferred Reporting Items for
Systematic Reviews and Meta-Analyses - PRISMA (Moher et al., 2010), garantindo rigor e
transparéncia no processo de revisdo.(Simsek et al., 2023).

Seguindo as diretrizes do PRISMA, foram escolhidas as bases de dados Scopus e Web
of Science, devido a sua ampla cobertura de literatura académica na area de administragao e
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sistemas de informagdo. Buscou-se trabalhos com os termos relacionados a SPS ("smart public
service®", "intelligent public service*", “smart government service®”, “intelligent government
service™”’) presentes no titulo, palavras-chave ou resumo.

Para garantir a inclusao de estudos relevantes publicados em varios meios, a pesquisa
incluiu apenas artigos publicados em periddicos, ja que esses trabalhos passam por uma revisao
pelos pares e seguem um certo rigor cientifico antes de sua publicacdo. Foram excluidos os
estudos duplicados, que ndo eram artigos de periddicos e que se concentravam nas aplicagdes
de SPS no setor privado. A Figura 1 demonstra o processo de identificagdo e selecdo dos estudos
que compuseram a amostra.

Figura 1 — Fluxo de identificacao e selecio de artigos

Identificacdo de estudos através de bases de dados e registos

Artigos identificados em bases Artigos excluidos:
de dados: > N&o eram artigos de
Scopus (n = 56) periédicos (n=52)

Web of Science (n = 33)

l
Artigos selecionados

Artigos excluidos:
Scopus (n =21) ———» . B
Web of Science (n = 16) Duplicados (n = 14)

Artigos excluidos:
Fora do contexto de servicos
publicos inteligentes
(n=3)

Artigos selecionados para leitura
dos resumos
(n=23)

hJ

Artigos incluidos para reviséo
(n=20)

Fonte: Page et al. (2021)

Foi realizada uma andlise bibliométrica usando o software VOSviewer (van Eck &
Waltman, 2017) para obter uma compreensdo preliminar do cendrio da pesquisa. Essa anélise
se concentrou na co-ocorréncia de palavras-chave, padroes de citacao e redes de co-citagdo para
identificar os principais temas, autores influentes e tendéncias emergentes na literatura.

Apos a analise bibliométrica, a analise tematica buscou aprofundar os dados extraidos
dos estudos selecionados. Essa abordagem qualitativa envolveu um processo de codificagdo
sistematica para identificar e categorizar temas e padrdes recorrentes relacionados a integracao
da inteligéncia na gestdao publica em SPS, orientada pelos resultados da analise bibliométrica,
com foco nos temas mais salientes e relevantes identificados na fase quantitativa.

4 Analise Bibliométrica
A anélise bibliométrica dos 20 artigos de periodicos publicados entre 2014 ¢ 2024

revelou que a maioria dos artigos foi originada de revistas de tecnologia, computagdo e gestao
6



publica, como "Government Information Quarterly”, "IEEE Access" e "AI and Society",
conforme destacado na Figura 2.
Figura 2 — Principais fontes dos artigos

Al and Society

International Journal on Emerging
Technologies

International Journal of Recent Technology
and Eng

IEEE Access
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Fonte: elaboragdo propria

Na Figura 3, ¢ possivel notar que os termos que ocorrem com maior frequéncia junto as
variacoes de “smart public service” sdo smart government, public services, smart city, e-
government, acceptance € adoption, os quais sdo subdreas/superareas e/ou ramifica¢des do
universo em que se enquadra a pesquisa de SPS, onde os estudos tem se concentrado em avaliar
aspectos que influenciam a adocdo, intencdo e continuidade de uso servigos publicos
inteligentes pelos cidaddos, em contextos de cidades inteligentes e outras iniciativas de governo
inteligente.

Figura 3 — Visualizacdo da Rede de Palavras
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Dentre os termos que ocorrem na rede de palavras, aquelas mais relacionadas a
inteligéncia na gestao publica sdo information-technology (3 vezes), public services (5 vezes),
trust (3 vezes) e innovation (3 vezes), as quais remetem a categorias de estrutura tecnologica,
engajamento social e capital humano das dimensdes de inteligéncia em governo (Melati &
Janissek-Muniz, 2022). Os artigos selecionados para a analise detalhada nessa pesquisa, seguem
demonstrados no Quadro 1.

Quadro 1 — Artigos selecionados para revisio

Titulo Autoria/Ano

Association  between  transformational | Al-Obthani & Ameen, 2019
leadership and smart government among
employees in UAE public organizations
Influence  of overall quality and | Al-Obthani & Ameen, 2019
innovativeness on actual usage of smart
government: An empirical study on the UAE
public sector

An Empirical Study of Perception of the End- | Almuraqab et al., 2021
User on the Acceptance of Smart
Government Service in the UAE

Examining the impact of Dubai smart | Alshamsi et al., 2019
government  characteristics on  user
satisfaction

Towards a better understanding of | Alshamsi et al., 2019
relationship  between ~ Dubai  smart
government characteristics and
organizational performance

Sustainable  applications  of  smart- | Althunibat et al., 2021
government services: A model to understand
smart-government adoption

The Moderation Effect of Innovativeness on | Ameen et al., 2021
the Relationship between Overall Quality
and Actual Usage of Smart Government
Smart cities in the new service economy: | Anttiroiko et al., 2014
Building platforms for smart services
Getting Smarter: Blockchain and IOT | Boustani et al., 2022
Mixture in China Smart Public Services
Sustainable urban development of the Slovak | Dousa, 2021
Republic
Citizens’ Trust Measurement in Smart | Hartanti et al., 2021
Government Services
A methodology for assessing supply-demand | Huang et al., 2023
matching of smart government services from
citizens' perspective: A case study in Nanjing,
China

Examining the antecedents and outcomes of | Hujran et al., 2023
smart government usage: An integrated
model

Exploring perceived risk, perceived trust, | Jaradat et al., 2018
perceived quality and the innovative




characteristics in the adoption of smart
government services in Jordan

Modelling information curation platform to | Kim, 2017
improve efficiencies of smart public services
What motivates users to report service- | Rodriguez Miiller et al., 2024
related issues? A study on coproduction in a
smart public service

Smart mobility, age and data justice Sourbati & Behrendt, 2021
Leveraging Trust as an Intermediary | Thaiban & Sidek, 2023
Construct for Enhancing Public Acceptance
of Smart Government Model

Exploring smartness in public sector | Velsberg et al., 2020
innovation - creating smart public services
with the Internet of Things

Can Smart City Development Promote | Yu et al., 2020
Residents” Emotional Well-Being? Evidence
From China

Fonte: elaboracao propria
5 Discussoes e Pesquisas Futuras

A literatura revisada ressalta a natureza multifacetada da inteligéncia no ambito dos
SPS. Nao se trata apenas da aplicagdo de tecnologias avancadas como IA, big data e IoT, mas
também da promog¢do de um ambiente holistico que promova a eficiéncia, a eficicia, a
transparéncia e a colaboragdo. Os estudos de Alshamsi et al. (2019) e Hujran et al. (2023)
enfatizam a importancia da lideranca, da cultura organizacional e do envolvimento do cidaddo
na implementacdo bem-sucedida do SPS. Esses estudos destacam que a integracdo da
inteligéncia na administracdo publica ndo depende apenas dos avancos tecnoldgicos, mas
também necessita de uma mudanga nas praticas organizacionais € na participacdo do cidadao
(Melati & Janissek-Muniz, 2024).

Os estudos de Althunibat et al. (2021) e Huang et al. (2023) investiga os fatores que
influenciam a adogao e a correspondéncia entre oferta ¢ demanda de servicos governamentais
inteligentes. Esses estudos revelam que as percepcdes dos cidaddos sobre a qualidade do
servigo, a compatibilidade, a conscientizag@o e a confianca desempenham um papel crucial em
sua disposicao de adotar e utilizar SPS. As descobertas sugerem que a integracdo bem-sucedida
da inteligéncia nos servigos publicos exige uma abordagem centrada no cidadao que considere
suas necessidades, preferéncias e preocupacdes.

Além disso, os estudos de Rodriguez Muller et al. (2024) e Yu et al. (2020) lancaram
luz sobre o impacto dos servigos publicos inteligentes na coprodugdo e no bem-estar emocional
dos cidadaos. Rodriguez Muller et al. (2024) descobriram que as motivacdes egocéntricas sao
os principais impulsionadores do comportamento de coproducdo do cidaddo, enquanto Yu et al.
(2020) revelaram a complexa relacdo entre o desenvolvimento de cidades inteligentes e o bem-
estar emocional dos residentes, mediado por fatores como estresse, conveniéncia e satisfacao
com a vida. Esses estudos enfatizam a necessidade de considerar as implicagdes sociais mais
amplas da integracdo da inteligéncia nos servigos publicos, inclusive seu impacto sobre o
comportamento € o bem-estar dos cidadaos.

Os achados sugerem que a implementacdo bem-sucedida de servigos publicos
inteligentes requer uma abordagem centrada no cidaddo que considere suas necessidades,
preferéncias e preocupacdes, a0 mesmo tempo em que aborda os possiveis desafios, como
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privacidade, seguranca e exclusdo digital. Ao compreender a complexa interagdo entre
tecnologia, organizacdes e cidaddos, os formuladores de politicas e profissionais podem
aproveitar todo o potencial da inteligéncia para aprimorar a prestagdo de servigos publicos e
criar valor publico.

A énfase na tomada de decisdes orientada por dados, na participacdo dos cidadaos e no
uso de tecnologias emergentes, como IA e IoT, ressalta o crescente reconhecimento da
inteligéncia como uma pedra angular da prestacdo de servicos publicos eficazes e eficientes.
No entanto, a literatura também revela uma lacuna na compreensao dos mecanismos especificos
por meio dos quais a inteligéncia influencia a adogao e o uso de SPS, especialmente no que diz
respeito a traducao de insights de dados em estratégias acionaveis e ao papel da cultura
organizacional e da lideranca na promoc¢ao de abordagens orientadas por dados.

Para resolver essas lacunas e promover a integracdo da inteligéncia nos servicos
publicos inteligentes, as pesquisas futuras devem priorizar varias areas importantes. Em
primeiro lugar, ha necessidade de estudos longitudinais que examinem os efeitos de longo prazo
da inteligéncia na adogdo e no uso de SPS, considerando fatores como mudangas nas
preferéncias dos cidaddos, avancos tecnoldgicos e cendrios de politicas em evolugao.

Em segundo lugar, a pesquisa deve se aprofundar nos mecanismos especificos por meio
dos quais a inteligéncia influencia a adogdo e o uso de SPS, explorando o papel da andlise de
dados, da cultura organizacional, da lideranca e do envolvimento do cidaddo na promogao da
tomada de decisoes e da prestagao de servigos orientadas por dados.

Em terceiro lugar, dada a importancia cada vez maior da participagdo dos cidadios nos
SPS, estudos futuros devem investigar os fatores que influenciam o envolvimento e a
coprodugdo dos cidadios no contexto dos servigos publicos inteligentes, considerando tanto as
motivagoes autocentradas quanto as centradas na comunidade.

Por fim, como a integragdo da inteligéncia nos servigos publicos levanta preocupacdes
¢ticas relacionadas a privacidade e a seguranga dos dados, pesquisas futuras devem explorar o
desenvolvimento e a implementacdo de estruturas robustas de governanca de dados que
garantam a transparéncia, a responsabilidade e a protecao dos direitos dos cidadaos.

Além dessas dire¢des de pesquisa, € necessario investigar mais a fundo o potencial das
tecnologias emergentes, como o blockchain, para aumentar a seguranga e a confiabilidade dos
servigos publicos inteligentes.

Conforme destacado por Boustani et al. (2022), a tecnologia blockchain pode abordar
as questdes de seguranca e privacidade associadas aos dados da IoT, promovendo assim a
confianca do publico e facilitando a ado¢do mais ampla de servigos publicos inteligentes. Além
disso, estudos futuros devem explorar o uso de algoritmos de IA e aprendizado de maquina para
analisar grandes volumes de dados gerados por servigos publicos inteligentes, possibilitando
uma prestacdo de servigos mais personalizada e responsiva.

Ao abordar essas lacunas de pesquisa e explorar o potencial das tecnologias emergentes,
estudos futuros podem contribuir para uma compreensdo mais abrangente do papel da
inteligéncia na gestao publica e seu impacto no projeto, na implementacao e na prestacao de
servicos publicos inteligentes. Esse conhecimento pode informar o desenvolvimento de
servicos publicos mais eficazes e centrados no cidaddo que atendam as necessidades em
evolugdo da sociedade e, a0 mesmo tempo, garantam a transparéncia, a responsabilidade e a
protecao dos direitos do cidadao.
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