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RESUMO

O processo decisorio apresenta uma seérie de perspectivas e dimensdes para a
analise do comportamento légico da decisdo, cuja importancia esta na concretizacao
das decisdes dos gestores publicos em politicas publicas. As cidades digitais séo a
incorporacdo de inovadoras e promissoras tecnologias da informacdo e
comunicacdo na promog¢do de marcos urbanos, em que a diversidade de relagdes
sociais assistidas pelo meio digital propicia a busca pela reinvencéo da urbe. O
objetivo geral € analisar o processo decisério no contexto da cidade digital
estratégica. A fundamentacdo tedrica revela, com mindcias, 0s pressupostos das
categorias analiticas processo decisorio e cidade digital estratégica, conduzindo a
reflexdo sobre os comportamentos decisOrios organizacionais e a execucgao
estratégica na cidade digital. A metodologia de pesquisa utiliza o estudo de caso
anico, em que o foco da investigacdo consiste na geracdo de perfis decisorios na
cidade digital estratégica. Os instrumentos de coleta de dados serviram de suporte
para a verificacdo do nivel de aderéncia do processo decisoério pesquisado na cidade
digital, no seguinte contexto: estruturacdo do processo decisorio e identificacdo da
frequéncia com que o modelo de Simon (1979) é praticado, procurando saber a
influéncia da racionalidade limitada; identificar pontos positivos e negativos na
formacdo da cidade digital; e reconhecer os planejamentos estratégico, da
informacgéo e de tecnologia da informacé&o e comunicacdo na conducgédo da cidade
digital. Os resultados auferidos evidenciam as contribuic6es das diferentes visées do
processo decisério na formacgédo da cidade digital, como a percepcao pelos gestores
do valor da informacdo e seus atributos, bem como a importancia do uso de
tecnologias como instrumentos capazes de apoiar a tomada de decisdo. Além disso,
a analise dos resultados demonstra a adaptacdo da cidade digital em relacdo as
necessidades do cidaddo em seu exercicio de cidadania, oferecendo uma
diversidade de servicos e dinamizando a vida publica. A conclusdo evidencia o
cenario sobre o futuro das cidades, uma vez que a formacédo de cidades digitais
representa a transformacédo da cidade, no seu sentido mais amplo — a fruicdo da
urbanidade, sendo que o processo decisério apresenta-se como uma oportunidade
democratica para o exercicio de ideologias que suportam projetos coletivos,
delineados conjuntamente entre sociedade e gestado publica.

Palavras-chave: Processo Decisério Estratégico. Cidade Digital Estratégica.
Politicas Publicas. Gestdo Urbana.



ABSTRACT

The decision-making process has a number of perspectives and dimensions for the
analysis of the logical behavior of the decision, the importance of which is in the
implementation of the decisions of public officials in public policy. Digital cities are
incorporating innovative and promising information and communication technologies
in promoting urban landmarks, where the diversity of social relations assisted by
digital media provides the search for the reinvention of the city. The overall objective
is to analyze the decision-making process in the context of strategic digital city. The
theoretical foundation reveals, at length, the assumptions of the analytical categories
decision making and strategic digital city, leading to reflection on the organizational
decision-making behavior and strategic execution in digital city. The methodology
uses the single case study, in which the focus of the research is the generation of
decision-making profiles in strategic digital city. The data collection instruments would
support the verification of the decision-making level of grip searched the digital city, in
the following context: creation of decision making and identifying the frequency with
which the model of Simon (1979) is practiced, seeking to know the influence of
bounded rationality; identify strengths and weaknesses in the formation of the digital
city; and recognize the strategic planning, information and information and
communication technology in the conduct of digital city. Actual results highlight the
contributions of the different visions of the decision-making process in the formation
of the digital city, as the perception of managers of the value of information and their
attributes as well as the importance of using technologies as instruments to support
decision making. In addition, the analysis of the results shows the adaptation of the
digital city to the needs of citizens in the exercise of citizenship, offering a variety of
services and streamlining public life. The conclusion highlights the scenario about the
future of cities, since the formation of digital cities is the transformation of the city, in
its broadest sense - the fruition of urbanity, and the decision-making process is
presented as a democratic opportunity for exercise of ideologies that support
collective projects, designed jointly by society and public administration.

Keywords: Strategic Decision-Making Process. Strategic Digital City. Public Policy.
Urban Management.
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1 INTRODUCAO

A dindmica dos centros urbanos, o surgimento em escala de tecnologias da
informag&o e comunicacao (TICs) e a atual énfase em sistemas de inovagdo como
um meio para lidar com os desafios globais e locais sdo algumas das circunstancias
que contribuem para a formacdo de sociedades mais complexas, exigindo dos
administradores publicos a aplicacdo de modelos de gestdo que possam equilibrar
objetivos conflitantes nos contextos institucional, social e da cidade.

Essa alta complexidade da sociedade contemporanea desencadeia a
interacdo entre diferentes atores, os quais podem se organizar de forma sistémica
na reconfiguracdo dos espagos urbanos, bem como nas relacdes sociais desses
mesmos espacos. Castells (1999) teoriza essa interagdo horizontalizada e sistémica
dos atores sociais, em que as novas formas de organizacdo sdo baseadas no uso
intensivo das TICs, como sociedade em rede.

A sociedade em rede faz referéncia a transformacéo estrutural da sociedade,
vinculando globalizagdo econémica e tecnologia, sob o dominio do conhecimento e
da informacado. Trata-se de instaurar uma comunicacao agil, livre e social, formada
por fluxos de informacao eletrdnica, potencializando a democratizacdo dos meios de
comunicacdo e exigindo da administracdo publica municipal a adaptacdo nestes
espacos de fluxos. Os fluxos passam a constituir unidades de trabalho e deciséo na
cidade contemporanea (LEITE, C., 2012).

Essa transformacdo dos espacos em um contexto de convergéncia
tecnoldgica requer o desenvolvimento de novos servigos e novas formas de gestéo,
que se constituem em elementos estratégicos para a competitividade das cidades.

Acerca deste cenario, pode-se ressaltar que:

[...] a excluséo digital impede que se reduza a exclus&o social, uma vez que
as principais atividades econbémicas, governamentais e boa parte da
producéo cultural da sociedade vdo migrando para a rede, sendo praticadas
e divulgadas por meio da comunicacao informacional. Estar fora da rede é
ficar fora dos principais fluxos da informacéo (SILVEIRA, 2001, p. 18).

A sociedade vem procurando mitigar a exclusdo social com projetos de
incluséao digital, cuja importancia para a gestéo urbana deveria ser engendrada nao
somente por analistas de sistemas, administradores e cientistas sociais, mas

inclusive por arquitetos e urbanistas, para a organiza¢ao e mobilizagdo da sociedade
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civil na gestdo das cidades (LEMOS, 2007). Ademais, esta representacao da
sociedade possibilita reafirmar os potenciais democraticos nas politicas publicas no
que se refere ao quadro socioespacial, instaurando uma nova dinamica na urbe,
cujas infraestruturas de comunicacéao e informacéo sejam realidade.

Parte-se, neste estudo, do pressuposto que os projetos de inclusao digital
estdo atrelados as politicas publicas. Assim, as decisbes dos gestores publicos
concretizam-se em politicas publicas, em um desejavel processo continuo e
autbnomo de desenvolvimento da cidade, o que implica a tomada de decisdo de
acordo com a atual realidade dos grandes centros urbanos. Diante disso, observam-
se pesquisadores e estudiosos dedicando-se a investigacdo do processo decisoério
nas organizagdes. Essa constante e crescente relevancia do tema — decisao, reforca
a importancia da adocdo de modelos capazes no processo decisorio, de modo a
tornar o administrador publico mais eficaz em sua atividade-fim: responder
prontamente as demandas do cidaddo (PEREIRA, BRESSER, 1997; JONES;
THOMPSON, 2000).

“Toda politica publica € uma forma de regulacéo ou intervencdo na sociedade”
(SILVA e SILVA, 2001, p. 37). Sdo produtos da atividade politica, resultantes de
acOes estrategicamente selecionadas para a execucao das decisdes tomadas (RUA,
1997). Por essa linha de raciocinio, os estudos sobre 0os processos decisorios sao
parte integrante dos estudos sobre politicas publicas, tendo em vista que no Estado®
decide-se sobre projetos, programas e politicas (FRANCA, 2007).

A diversificacdo de abordagens tedéricas nos diferentes campos do
conhecimento, inclusive com a combinacdo de modelos e teorias para o
desenvolvimento desta dissertacdo, originou a escolha e selecdo por esta
pesquisadora de modelos e teorias classicas e contemporaneas, as quais possam
contribuir significativamente para este estudo.

A deciséo, para a formacéo de uma cidade digital, pode resultar na promocéo
do vinculo social e da inclusdo digital, na democratizacdo do acesso a informagéo
favorecendo a apropriacdo social de novas tecnologias e no fortalecimento da
democracia com experiéncias de governo eletrénico (e-Gov) e cibercidadania

(LEMOS, 2007). A anélise destes elementos, e-Gov e cibercidadania, pode resultar

! Conjunto das instituicdes (governo, forgas armadas, funcionalismo publico etc.) que controlam e administram
uma nacdo; pais soberano, com estrutura propria e politicamente organizado (DICIONARIO HOUAISS DA
LINGUA PORTUGUESA. Rio de Janeiro: Objetiva, 2005).
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na identificacdo de questdes criticas e um conjunto de alternativas estratégicas, em
que se tratando de uma forma de pensar a longo prazo, esta integrada ao processo
de tomada de decisdo, sendo este um procedimento articulador de resultados.

Lévy (1999, p. 17), sobre cibercultura e ciberespaco, aponta:

O termo [ciberespaco] especifica ndo apenas a infra-estrutura [sic] material
da comunicagdo digital, mas também o universo oceéanico de informacgéo
gue ela abriga, assim como 0s seres humanos que navegam e alimentam
esse universo. Quanto ao neologismo ‘“cibercultura”, especifica aqui o
conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de praticas, de atitudes, de
modos de pensamento e de valores que se desenvolvem juntamente com o
crescimento do ciberespaco.

As cibercidades podem ser consideradas centros de troca de informacdes
digitais, fundamentais nas relacdes de comunicagcao e producdo de conhecimento,
além das mudancgas proporcionadas no desenvolvimento das redes urbanas.
Conforme Lévy (1999), ndo se trata de substituir a cidade real pela cidade virtual,
mas evidenciar o acesso do cidaddo as atividades de inteligéncia coletiva e a
habitacdo do ciberespaco, permitindo ao cidaddo a participacdo social e politica na
rede.

Para Santaella (2003, p. 103), a cibercultura, ou cultura digital, “encontra sua
face no computador, nas suas requisices e possibilidades”. Na era da cultura
digital, emergem novas formas de agrupamento humano, dando origem as cidades
digitais.

A apropriacdo e uso das TICs em programas de cidade digital estdo
relacionadas as politicas publicas de gestédo das cidades que visam estruturar acées
para o beneficio social da populacdo, sendo que o cidaddo sob a perspectiva de
cliente em foco, e, o servidor publico mais responsivo em suas fung¢des, assumindo
uma postura mais proxima da administracdo estratégica de negocios empresariais,
contextualizam a Nova Gestdo Pdulblica. Trata-se da ideia de implantar uma
administragdo baseada em resultados, trazida do ambiente empresarial (PEREIRA,
BRESSER, 1997). Neste modelo, a funcédo essencial do servidor publico esta na
articulagéo e no encontro dos interesses do cidadéo, tendo em vista o0 sucesso de o
governo poder ser medido pela satisfacdo das necessidades do cidadao (PEREIRA,
BRESSER, 1997; JONES; THOMPSON, 2000).

Ainda, o surgimento massivo de multiplas tecnologias, tais como internet,

sistemas de informacéo (Sls), do conhecimento (SCs) e de apoio a decisédo (SADs),
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redes de comunicagdo sem fio, terminais de acesso a informagao, portais
governamentais, servigos publicos eletrdnicos, exige diferenciadas formas de gerir a
cidade, centradas na adocao de modelos que visam enfatizar a no¢cao de resultado.

Neste contexto, Rezende (2008) argumenta a importancia do alinhamento dos
instrumentos de planejamento, os quais contemplam a inteligéncia organizacional,
considerando a integracdo entre Planejamento Estratégico Municipal (PEM),
Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacdo (PETI) e Planejamento
Estratégico de Informacfes Municipais (PIM), como macroatividade primaria das
funcbes organizacionais. Esses instrumentos sdo meios melhorados e necessérios a
avaliacdo no processo de decisdo acerca de questdes de planejamento urbano,
politicas publicas, sustentabilidade socioambiental e econdmica, redes sociais e
técnicas.

Além dos instrumentos de planejamento, o processo decisorio apresenta uma
série de perspectivas e dimensfes para a analise do comportamento légico da
decisdo, assim como, na cidade digital estratégica se insere uma diversidade de
relacbes sociais assistidas pela TIC, cujos atores buscam a reinvencdo da urbe,
tornando um grande desafio para o alinhamento entre a governanca publica e a
insercao digital.

Para validar a pesquisa, foi escolhido, como estudo de caso, o municipio de
Curitiba-PR, em que a unidade de observacado € constituida pelos gestores de TIC
da Secretaria de Informacéo e Tecnologia (SIT) e do Instituto Curitiba de Informatica
(ICI).

1.1 LINHA DE PESQUISA

A Linha de Pesquisa Politicas Publicas enfatiza pesquisas sobre
planejamento, gestdo e governancga, enfocando 0s arranjos institucionais e as
praticas de articulagdo e participacdo de atores sociopoliticos na elaboragéo,
implementacdo e monitoramento em diferentes areas de politicas publicas. Os
objetivos sédo analisar a transformacdo das praticas de atuacdo da administracao

publica e da sociedade civil, enfatizando o uso de instrumentos de planejamento, de
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sistemas, de TICs e de gestdo em diferentes escalas: comunitaria, municipal,
intermunicipal, metropolitana, estadual e em redes nacionais e internacionais.

O Projeto Estruturante — Cidade digital estratégica: modelos e experiéncias
em municipios tem como objetivo do projeto de pesquisa, elaborar modelos de
cidade digital estratégica e analisar as formas e os modelos de implantacdo de
projetos de cidade digital estratégica em municipios e prefeituras, como ferramentas
que possibilitam organizar dados, sistematizar informacfes, disseminar
conhecimentos, oferecer servicos publicos e integrar seus instrumentos de
planejamento municipal com os recursos da tecnologia da informacao (TI). E
também realizar estudos, relagbes e comparacdes entre cidades brasileiras e de
outros paises. Contempla os projetos: planejamento estratégico do municipio com os
objetivos e estratégias do municipio por meio das funcées ou tematicas municipais;
planejamento de informacfes municipais; planejamento de servigcos publicos; e
planejamento dos recursos da Tl do municipio, prefeitura e organizagdes publicas
municipais envolvidas. Cidade digital estratégica pode ser entendida como a
aplicacao dos recursos da Tl na gestdo do municipio e também na disponibilizacao
de informacbes e de servicos aos municipes ou cidaddos. E um projeto mais
abrangente que apenas oferecer internet para os cidaddaos por meio de recursos
convencionais de telecomunicagdes. Vai além de incluir digitalmente os cidad&os na

rede mundial de computadores. Tem como base as estratégias da cidade.

1.2 PROBLEMAS

Para fins de aproximacdo com o objeto de estudo, o qual aborda o processo
decisério no contexto da cidade digital estratégica, cabem aqui algumas reflexdes
iniciais.

O crescimento populacional, combinado com outras questdes de ma
governanca, tem potencializado os problemas urbanos. Estes problemas estao
relacionados aos diversos servicos de uma cidade, como saude, transporte e lazer.
Consequentemente, esses problemas afetam diretamente o cotidiano dos cidadaos
e dificultam a administracdo das cidades pelos gestores. A Conferéncia das Nacoes

Unidas sobre Desenvolvimento Sustentavel, por intermédio do Departamento de
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Informacdo Publica das Nacg¢des Unidas, produziu em junho de 2012 o relatério
intitulado “Fatos sobre as cidades”, de cujo resultado ressalta-se:

Cerca de metade da humanidade vive hoje em cidades. Populacbes
urbanas cresceram de cerca de 750 milhdes em 1950 para 3,6 bilh6es em
2011. Até 2030, quase 60% da populacdo mundial vivera em areas urbanas.
O crescimento das cidades significa que elas serdo responsaveis por
prestar servicos a um numero sem precedentes de pessoas. Isso inclui
educacdo e habitacdo acessiveis, agua potavel e comida, ar limpo, um
ambiente livre do crime e transporte eficiente (NACOES UNIDAS, 2012, p.
1).

A evidente necessidade de cidades cada vez mais inteligentes tem exigido o
uso intensivo de tecnologias, principalmente para monitorar, controlar e atuar sobre
os diversos servigos urbanos. A insercdo da TIC é uma das principais forcas
motrizes do desenvolvimento nas cidades, produzindo uma série de efeitos sociais e

espaciais, como bem reitera Carlos Leite:

A incorporacéo da gestdo inteligente e integrada das informacdes — j& que
agora temos a possibilidade de medir, captar e monitorar as condi¢bes de
quase tudo — faz que pessoas, sistemas e objetos se comuniguem e
interajam: 30 bilhdes de etiquetas RFID (identificac@o por radio frequéncia)
estardo presentes no planeta, em diversos ecossistemas; ja existem mais
de 1 bilhdo de telefones com cameras; havera 2 bilhdes de pessoas
conectadas a Internet em 2011; em breve, existira 1 trilh&o de dispositivos
conectados (a “Internet das coisas”) (2012, p. 172).

No entanto, a tecnologia € importante, mas ndo nhecessariamente
determinante. O que € determinante € a maneira como a tecnologia € utilizada para
melhorar a qualidade de vida do cidad&ao, inclusive como vantagem competitiva, por
intermédio de inovacfes organizacionais e redefinicdes nas relacbes de negdécios
(DAVIDOW; MALONE, 1993). Na visdo de Vaz (2009), no contexto tecnoldgico
altamente favoravel para a troca de informacdes em meio digital, surgem
oportunidades relevantes para a interacdo entre governo e sociedade e para a
governancga, como a promoc¢ao da transparéncia e a participacado da sociedade nas
decisdes governamentais. Carlos Leite (2012) ratifica:

A participacdo da comunidade no processo de elaboracdo das diretrizes
urbanisticas e do projeto urbano, via exposicdes, debates publicos e
workshops, por exemplo, também ¢é base fundamental para o
desenvolvimento de projetos urbanos de sucesso. Apesar das
reivindicacdes que possam aparecer, elas sdo naturais em processos de
transformacdes do territério e podem servir para o amadurecimento das
futuras decis6es (2012, p. 128).
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Dessa maneira, a informacdo e a estratégia desempenham papel
preponderante nos planejamentos da cidade, em que a TIC pode ser utilizada como
instrumento para a conducdo das organizacOes frente aos desafios atualmente
enfrentados. Rezende (2006), certifica em seu estudo que o sucesso das
organizacdes depende das decisbes tomadas por seus gestores e servidores, cujas
decisdes demandam prazos cada vez mais curtos. O tempo é uma variavel que o
decisor deve considerar rapidamente a complexidade do cenario e o
desencadeamento da decisdo, cuja consequéncia advinda desta decisdo pode
impactar sobremaneira na administracao e na cidade. Ainda, para esses autores, a
auséncia, desorganizacdo e ndo sistematizacdo das informagdes causam danos
irrecuperaveis nos planejamentos das organizacoes.

Destaca-se também como problema a inexisténcia ou inadequacdo das
informag¢des municipais dos ambientes interno e externo das prefeituras, reforgando
a dificuldade de gestédo e da participacéo dos cidad&aos na condugéo e construcdo da
cidadania no espaco publico e na governabilidade democratica municipal (REZENDE
et al., 2013).

Os desafios colocados frente a gestdo das organizacdes publicas devem ser
considerados principalmente quando se trata da dinamica dos centros urbanos, da
geracao de grandes volumes de dados e da presséo da sociedade por servicos mais
eficientes (REZENDE, 2006). Segundo Vaz (2009), o volume excessivo de dados
pode servir para desinformar o cidaddo, se ndo houver organizacdo e préticas de
trabalho que facilitem a sua selecéo e utilizacdo. Estes desafios trazem a presenca
de problemas decisérios para os gestores publicos, o que reforca a necessidade de
instrumentos e modelos capazes de orientar a decisao.

Por essa linha de raciocinio, tanto a gestdo urbana quanto a gestdo municipal
podem estar relacionadas com a teoria da Nova Gestao Publica, a qual requer
informacbes e conhecimentos dos gestores municipais, dos servidores e dos

cidadaos. Para Spink e Bresser Pereira:

A abordagem gerencial, também conhecida como ‘nova administracdo
publica’, parte do reconhecimento de que os Estados democraticos
contemporéneos ndo sdo simples instrumentos para garantir a propriedade
e 0s contratos, mas formulam e implementam politicas publicas estratégicas
para suas respectivas sociedades tanto na area social quanto na cientifica e
tecnoldgica (1998, p. 7).
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A qualidade da decisdo é fator preponderante no processo democratico de
envolvimento e participagao do cidadao, por meio de canais institucionais sistémicos,
continuos e permanentes, na formulacdo de politicas publicas. Ainda, sob este
aspecto, a TIC desempenha relevante papel quando inibe as justificativas para a
falta de transparéncia dos governos e como instrumento de comunicagdo entre
cidadédo e governo (SZEREMETA, 2005).

Ainda que o processo decisério seja um tema tradicional e recorrente,
inclusive com a combinacédo de modelos e teorias, considera-se necessario o estudo
que aborda as praticas dos gestores publicos na esfera estratégica, para a melhor
compreensao dos motivos que levam um individuo a planejar ou ndo 0 processo
decisério. A coexisténcia da decisdo e do processo decisério, como categorias
analiticas, pode ser questionavel, pois os olhares dos tomadores de decisdo que
estdo no cotidiano das acdes estratégicas ndo estao voltados necessariamente para
modelos de tomada de decisdao (MOREL, 2003).

Partindo do fato que a cidade de Curitiba-Parana (PR) foi eleita a cidade mais
digital do Brasil no ano de 2012 (CPgD, 2012), o presente estudo contempla as
respectivas questbes de pesquisa: sao aplicados modelos de tomada de deciséo,
pela administracdo publica municipal e organizacdo de TIC, para os resultados
alcancados no contexto da cidade digital de Curitiba-PR? Se sim, qual a
singularidade destes modelos e de que forma se estabelecem suas relagdes com a

sociedade digital e a cidade digital estratégica?

1.3 OBJETIVOS

“‘Quando o pesquisador tem objetivos de pesquisa bem definidos, [...] pode
progredir sobremaneira no conhecimento tedrico sem deixar de lado a resolugéao
pratica do problema” (OLIVEIRA, S., 2002, p. 106, grifo do autor). Assim havera o
aporte no desenvolvimento técnico e tedrico da pesquisa para o0s resultados sociais
e cientificos almejados.

Por conseguinte, para o que se deseja atingir, 0os objetivos deste projeto estao
categorizados em objetivo geral e objetivos especificos, cujas categorias

representam respectivamente uma visdo ampla da contribuicdo esperada com a
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execucao desta pesquisa e a delimitacdo das metas necessarias ao cumprimento do
objetivo geral.

Considerado isto, a dissertacdo que aqui se apresenta declara como objetivo
geral o respectivo desafio: analisar o processo decisorio no contexto da cidade
digital estratégica.

Outrossim, este trabalho aborda a questdo do processo decisoério, e tem por
objetivo estabelecer uma fundamentacéo tedrica que permita caracterizar o processo
decisério em nivel estratégico na administracdo publica municipal, no contexto
particular das organizac¢des de TIC do municipio de Curitiba-PR. Esta escolha pode
ser justificada pela afirmagcédo de Ansoff (1977), uma vez que a estrutura hierarquica
das organizacdes vem apresentando cada vez mais fragmentacao, o que impacta na
delegacédo das decis6es em todos 0s niveis organizacionais, sendo que as decisbes
tomadas em niveis estratégicos caracterizam-se por uma maior complexidade e
risco.

Ainda, para a consecucdo do objetivo geral faz-se necessaria a delimitacéo e
a operacionalizacdo das metas, apresentadas respectivamente como objetivos
especificos a serem trabalhados ao longo da pesquisa. Para atingir o objetivo geral
foram definidos os seguintes objetivos especificos:

a. examinar o ambiente do processo decisério na administracdo publica

municipal e em organizacao de TIC, buscando verificar a percepcao sobre
o valor da informacao e o uso de tecnologias;

b. identificar a singularidade dos modelos de processo decisério
preconizados pela literatura e aplicados por gestores publicos e executivos
de TIC, com enfoque nos resultados alcancados pela cidade digital;

c. relacionar as melhores préaticas aplicadas na formacdo da cidade digital,
destacando-se como atencédo o amparo dos planejamentos, o uso da TIC e
as relagbes com a sociedade digital.

Esses objetivos especificos serdo operacionalizados por intermédio dos

procedimentos e instrumentos de pesquisa da metodologia adotada.
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1.4 JUSTIFICATIVAS

A presséo da sociedade por eficiéncia, o valor de visualizagdo como meio de
compreender grandes quantidades de dados e o intenso dinamismo do fluxo de
informacbes em ambito global sédo tendéncias que devem ser incorporadas ao
processo de tomada de decisdo, de forma a aumentar a transparéncia e fornecer

mem©aria organizacional para as decisdes. Sob o ponto de vista de Beuren:

(...) a informacgé@o funciona como um recurso essencial na definicdo da
estratégia empresarial. Ademais, o conjunto de informacdes necessarias a
elaboracdo da estratégia torna-se cada vez mais complexo em func¢édo da
velocidade do movimento dos agentes de mercado. Atualmente, centenas
de relagBes precisam ser consideradas para gerar uma informacao
competitiva, 0 que requer o gerenciamento sistemético e dindmico da
informacao (2000, p. 46).

Além disto, para a consolidacdo de uma sociedade participativa, aumenta a
necessidade de compreensdo mais profunda das estratégias das organizacdes e,
consequentemente, do recurso informacional. Segundo McGee e Prusak (1994), a
informacédo ndo € somente um conjunto de dados ordenados, sua composi¢ao vai

além de dados e tecnologia, para os quais sao atribuidos significados e contextos.

Num novo contexto espacial que € o ciberespago, € preciso buscar métodos
gue ndo se baseiem apenas na metafora dos dados, mas que permitem
capturar qualidades substantivas e experiéncias da emergente cidade dos
bits ou cidade digital (PONTUAL; LEITE, J., 2006, p. 105).

As informacg@es transformam-se em acfes orientadoras da decisdo, para as
quais a necessidade do estabelecimento dos planejamentos estratégico, da
informacdo e de TIC, integrados e alicercados por modelos de apoio a tomada de
decisdo, conduzem para mais seguranca na execucdo das acdes estratégicas
(REZENDE; GUAGLIARDI, 2006). Planejamentos s&o processos essenciais para as
organizagbes publicas na medida em que permeiam 0s mecanismos de gestao,
comunicacao e decisao, como melhor forma de alcancar os resultados desejados.

Com o proposito de contribuir com os estudos e pesquisas quanto as
especificidades do processo decisorio na administracdo publica municipal e em
organizacédo de TIC, sob a Optica da cidade digital estratégica, a presente pesquisa é

hY

um recorte delimitado dos modelos de apoio a tomada de decisdo, classicos e
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contemporaneos, compreendidos como instrumentos necessarios para tornar o
administrador publico mais eficaz em sua atividade-fim: responder prontamente as
demandas do cidaddo (PEREIRA, BRESSER, 1997; JONES; THOMPSON, 2000).

Voltando a Beuren (2000), esse autor enuncia vantagens dos modelos
aplicados ao processo decisério, em que a simplificacdo da visualizacdo das
variaveis ndo altera a sua esséncia; possibilita identificar e compreender as relacdes
entre os diversos elementos; e serve como apoio no estabelecimento e
aprimoramento dos parametros. Conforme explica o autor, 0 modelo de deciséo
adotado pelo gestor depende do conjunto de varidveis envolvidas, do grau de
controle sobre as variaveis, do nivel de certeza associado a decisdo e dos objetivos
do decisor.

As cidades digitais sdo a incorporacdo de inovadores e promissores
instrumentos de TIC na promoc¢ao de revolugdes urbanas. Observa-se ao longo do
estudo que o fator inovacdo é tratado como uma estratégia urbana para a insercao
na economia mundial de fluxos de informacéo. Para Rezende (2012), no modelo de
gestao inteligente, a inovacdo € um dos conceitos necessarios para o alcance de
resultados efetivos pelas organizacdoes. Trata-se de aproveitar as imensas
oportunidades de gestédo inteligente das cidades para mapear e publicizar seus
potenciais.

Para Carlos Leite (2012), a capacidade de inovacdo atual ocorre em
ambientes de competitividade, cooperacdo, compartilhamento e prosperidade. A
economia do conhecimento, ambientes inovadores e sistemas inteligentes e
integrados de governo constroem cidades mais inovadoras e interessantes. Lemos

(2007) assegura neste contexto:

Essa articulacdo do ciberespagco com o espacgo urbano amplia as formas de
conexdo entre os cidaddos, permitindo uma dinamica social mével onde
comunicacdo, cidadania e consumo sdo praticamente indissociaveis. A
mobilidade plena, em vias de se “consumar”, estd modificando ndo s6 o
exercicio da cidadania, mas também a propria vivéncia urbana. Torna-se
extremamente  necessario  pesquisarmos essas transformacdes,
principalmente no contexto do nosso pais e de suas cidades (p. 50).

A atencdo que se estabelece para a gestdo publica refere-se ao
fortalecimento do cidaddo na participacdo e construcdo da cidadania — em uma
sociedade beneficiada e potencializada pela informagéo, cujo cidadao € o principal

ator e usuario das inovacdes tecnolégicas. O poder publico é o responsavel pela
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inclusdo do cidaddo como usuario digital. Para tanto, a gestdo publica dever criar
condi¢bes objetivas que fardo com que a iniciativa privada desenvolva parcerias com
a sociedade e com o Estado, visando desenvolver projetos de e-Gov, comunidades
digitais e outras acdes de inclusédo social (GUERREIRO, 2006).

Neste sentido, emergem situacfes mais propicias as cidades do futuro, em
gue a capacidade de atrair, reter e fomentar a criatividade, o conhecimento e a
inovacdo sustentam as trajetorias de crescimento econémico e social das regides
urbanas (YIGITCANLAR, 2011).

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo estd estruturada em cinco secdes, as quais
apresentam a introducdo aos temas desenvolvidos, a fundamentacdo teoérica
pertinente a pesquisa, a metodologia utilizada na investigagdo, as analises
empreendidas e, finalmente, a conclusdo desenvolvida a partir das analises.

Na secéo 1 — Introducdo — sédo apresentados os conteudos introdutorios e 0s
principais elementos da pesquisa, tais como a linha de pesquisa, os problemas, os
objetivos geral e especificos, e as justificativas. Inclusive, na primeira secdo, €
explicitada a estrutura da dissertagao.

Na secdo 2 — Fundamentacdo Teoérica — sdo revelados, com mindcias, 0s
pressupostos das categorias tematicas processo decisorio e cidade digital
estratégica, conduzindo a reflexdo sobre o0s comportamentos decisorios
organizacionais e a execucao estratégica na cidade digital.

Na secdo 3 — Metodologia da Pesquisa — sdo expostos os procedimentos
metodoldgicos, em que se buscou tracar uma trajetoria metodoldgica apropriada a
investigacao, leitura e analise do processo decisorio na cidade digital estratégica.

Na secéo 4 — Analises do Processo Decisério na Cidade Digital Estratégica —
percorreu-se o trajeto de leitura e de analise evidenciado na secdo 3 para cada uma
das categorias tematicas investigadas, de tal forma que fosse possivel tracar as
relacbes entre estas categorias, realizar as analises interpretativas e tecer as
consideracfes que dizem respeito ao processo decisério na cidade digital

estratégica.
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A secdo 5 — Concluséo — é reservada para as consideracdes finais da autora.
Nesta secéo final, sdo relatadas as descobertas feitas a partir dos dados coletados e
analisados, resultando na interpretacdo e na descricdo das conclusdes e das

implicacdes a partir destas descobertas investigatorias.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A finalidade da pesquisa cientifica ndo € apenas um relatério ou descricao
de fatos levantados empiricamente, mas o desenvolvimento de um carater
interpretativo, no que se refere aos dados obtidos. Para tal, € imprescindivel
correlacionar a pesquisa com o0 universo teérico, optando-se por um modelo
tedrico que serve de embasamento a interpretacdo do significado dos dados
e fatos colhidos ou levantados (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 226).

Por essa linha de raciocinio, para a apresentacdo consistente do estado da
arte das areas de conhecimento versadas neste estudo, categorias analiticas —
processo decisorio e cidade digital estratégica, foram selecionadas opcdes tedricas,
de forma consciente, critica e avaliativa, diretamente de levantamento bibliografico e
gue fundamentam o desenvolvimento da pesquisa, em consonancia com a

metodologia que designa.

2.1 PROCESSO DECISORIO

Apresentam-se 0s principios do processo decisorio, seguindo 0s preceitos
bésicos da Administragdo. Buscou-se discutir temas centrais na intengdo de melhor
compreender o processo decisorio na cidade digital de Curitiba-PR.

A fundamentacdo tedrica revela os pressupostos das categorias tematicas
informacdo, tecnologia e decisdo, conduzindo a reflexdo sobre os comportamentos
organizacionais e a execucao estratégica na cidade digital.

Para estudar o processo decisério foi adotado como referencial de
comparacdo o modelo de tomada de decisdo de Simon (1979) — teoria da
Racionalidade Limitada, considerando-se a sua descricdo acessivel e didatica das
principais fases do processo de tomada de decisdo. Além disso, na complementacao
do estudo foram abordados conceitos e teorias baseados nas obras de Beuren
(2000), Davenport; Prusak (1998), Davidow; Malone (1993), Drucker (1993), Marini
(2003), McGee; Prusak (1994), Mintzberg et al.(1976), Moresi (2001), Rezende
(2002, 2006, 2008, 2010), Shimizu (2001), Stair (1998), Tapscott (1997), Tarapanoff
et al. (2006), Tregoe; Zimmerman (1993).
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2.1.1 Valor dainformacéao

De acordo com Marini (2003), a sociedade atravessa um momento de
transicdo, em que o modelo de sociedade industrial tem cedido lugar a sociedade da
informacéo ou do conhecimento. Essa transicdo provoca uma reorganizacao intensa
da sociedade, gerando modificagcbes nas organizacoes (TAPSCOTT, 1997). As
organizacdes, menos hierarquizadas, pressupdéem o compartihamento de
informacdes em todos os niveis organizacionais, como massa critica aos decisores
(DAVIDOW; MALONE, 1993; DRUCKER, 1993). Igualmente, o ritmo acelerado dos
negocios contemporaneos exige informacdes ageis e precisas no sentido de melhor
orientar as decisdes (SEZOES et al., 2006).

Cada vez mais se produz informacgédo digital compartilhada, constituindo a
base das novas tecnologias e da sociedade em rede. A interconexdo mundial de
computadores possibilita a relagdo socioespacial entre comunidades, numa
interatividade dindmica da sociedade, em que a informacédo é o principal produto
destas relagfes. Além disso, 0 uso da tecnologia permitiu as organizagdes gerarem
e armazenarem mais dados, tornando-0s mais acessiveis e compreensiveis para a
expansao de seu uso (GUERREIRO, 2006; DAVIDOW; MALONE, 1993).

Nas organizacdes, informacéo, conhecimento e inteligéncia estdo presentes
nos processos de gestdo, que alimentam o processo de tomada de deciséo e o
planejamento estratégico (TARAPANOFF, 2006). Segundo Shimizu (2001), a
informacédo tem extrema importancia na estruturacdo da tomada de decisdo, em que
0s processos de andlise e organizacdo sdo indissociaveis para a qualidade da
decisdo. Por conseguinte, na atualidade e sob a perspectiva da cidade digital
estratégica, o foco estd no acesso, compartiihamento, analise e transformacédo das
informacdes em conhecimento Gtil para a gestdo publica — na elaboracdo dos
planejamentos e como subsidio ao processo decisério; e para o cidadao, em suas
necessidades informacionais.

Tapscott (1997) destaca que a informacdo é uma importante fonte de
produtividade e competitividade. Sua importancia cresce na medida em que as
organizacdes estdo se constituindo em redes, globais e interligadas, fortemente
baseadas no conhecimento. Drucker (1993) afirma que, na Sociedade do
Conhecimento, os trabalhadores do conhecimento desempenham um papel central.
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Conforme assinala Lévy (1999, p. 54), o aumento da competitividade, aliado ao
continuo avanco da tecnologia, faz com que “os conhecimentos tenham um ciclo de
renovacgao cada vez mais curto”. Numa economia global, o conhecimento se torna a
principal vantagem competitiva de uma organizacdo, a qual pode ser obtida a partir
de uma abordagem sistémica do uso da Tl nos negdcios, visando a obtencédo de
melhores resultados.

Para Davidow e Malone (1993), o sucesso de uma organizacdo depende da
sua capacidade para coletar e integrar um grande fluxo de informacdes em todos os
seus componentes organizacionais e agir de forma inteligente em funcédo dessas
informagdes. De acordo com Castells (1999), conhecimento e informacdo sao
elementos cruciais em todos os modos de desenvolvimento, visto que todo processo
produtivo tem sua base em algum conhecimento e no processamento de
informagdes. Outrossim, de nada adianta ter uma grande massa de informacgoes, e
teoricamente conhecimento produzido, se isto € posteriormente perdido, n&o
aproveitado ou nao esta acessivel (GOMES, 2002; REZENDE, 2008). Assim, gerir
conhecimento e informacdes produzidas é de suma importancia para o
funcionamento operacional, tatico e estratégico das organizagoes.

Um ponto de aproximacéo, entre Stair (1998) e Beuren (2000), diz respeito as
caracteristicas da boa informacao, as quais devem ser: i) precisas, as informacdes
ndo podem ter erros; i) completas, contém todos os fatos importantes; iii)
econbmicas, as informacdes devem ser de producdo relativamente econdmica; iv)
flexiveis, podem ser usadas para diversas finalidades; v) confiaveis, dependem do
método de coleta de dados e da fonte de informacdo; vi) relevantes, sao
informacBes necessarias a tomada de decisdo; vii) simples, ndo devem ser
exageradamente complexas para ndo se tornarem desnecessarias; viii) em tempo,
chegar ao conhecimento do usuéario em tempo habil, a fim de que este possa utiliza-
la para seus fins; e ix) verificaveis, assegurar que a informacao representa o que se
pretende representar.

Ainda, segundo Davidow e Malone (1993), a respeito do valor da informacgéo,
€ necessario categoriza-la. Assim, estes autores distinguem as informacfes em
quatro categorias: i) conteudo, diz respeito a quantidades, localizacdes e tipos de
itens, sdo historicas por natureza; ii) forma, descreve a forma e a composi¢cao de um

objeto; iii) comportamento, frequentemente inicia com informagdes de forma para a
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previsdo e simulagcdo de cenérios; e iv) acdo, conversdo das informacdes em acdes
sofisticadas.

A quantidade de informacfes a respeito do problema em situacéo de escolha
€ um fator de extrema importancia para o processo decisorio, ou seja, quanto maior
o volume de informagfes a respeito do mesmo, melhor serd a sua compreenséo e
sua solucdo (DOWS, 1999). Também, deve-se atentar para a qualidade das
informacdes obtidas a respeito do problema. Muitas vezes, existe grande volume de
informacdes a respeito do problema, porém, poucas sao relevantes para a resolucao
deste problema (MORESI, 2006).

Computadores conseguem produzir uma quantidade gigantesca de
informacdo, mas o impacto dessa tecnologia ndo estd na quantidade, e sim na
qualidade da informacéo produzida. Na gestao dos recursos informacionais, em um
processo integrado e sistémico, as organizacdes sao afetadas pela qualidade das
decisbes e estas decisdes sao influenciadas pela qualidade das informactes
(TARAPANOFF, 2006).

Os aspectos de interacdo entre as atividades dos gestores e as informacdes
sdo considerados por Mcgee e Prusak (1994) como algo essencialmente
entrelacado e indissolivel, ao afirmarem que ao melhorar a qualidade da
informacéo, a tecnologia pode melhorar a qualidade da tomada de decisdo na
gestdo das organizacbes, por meio de um planejamento sistematico para se
estabelecer as informac¢des necessarias e como coleta-las eletronicamente.

De acordo com Moresi (2001), a arquitetura de informacdo de uma
organizacdo esta assim estruturada: i) informacdo institucional, voltada a direcéo da
empresa — possibilita observar as variaveis presentes nos ambientes externo e
interno, com a finalidade de monitorar e avaliar o desempenho, o planejamento e as
decisGes de alto nivel; ii) informacdo intermediaria, voltada ao corpo gerencial —
permite observar as variaveis presentes nos ambientes externo e interno, monitorar
e avaliar seus processos, 0 planejamento e a tomada de decisdo de caracteristica
gerencial; e iii) informac&o operacional, voltada a chefia de setores e secdes —
possibilita executar as suas atividades e tarefas, monitorar o espaco geografico sob

sua responsabilidade, o planejamento e a tomada de deciséo de seu nivel.

Na medida em que a informacao é uma ferramenta gerencial usada por
todos os niveis dentro de uma organizagdo, € preciso que ela satisfaca
certos requisitos. Como qualquer ferramenta, ela deve ser apropriada para a
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tarefa. Além disso, ela necessita ser completa e precisa e deve ser
trabalhada com pontualidade para ser util. J& que a qualidade da mesma
influencia muito a tomada de deciséo, a ndo satisfacdo desse requisito pode
levar a um possivel desequilibrio organizacional (MORITZ; PEREIRA, 2006,
p. 17).

Assim, segundo alguns autores (McGEE; PRUSAK, 1994; REZENDE, 2002),
as etapas relacionadas ao processo de gestdo do recurso informacional, podem ser
sintetizadas da seguinte maneira: i) determinacdo da necessidade de informacéo
envolve compreender as fontes e os tipos de informacdes necessarias para um bom
desempenho do negocio, bem como suas caracteristicas, fluxos e necessidades; ii)
obtencao, inclui as atividades relacionadas a coleta dos dados; iii) processamento,
compreende atividades de classificacdo e armazenamento das informacdes obtidas;
iv) distribuicdo e apresentacdo, envolve escolher, entre diferentes metodologias, qual
pode ser mais adequada para se apresentar a informacédo, disponibilizando-a aos
usuarios por diferentes formas, fontes e estilos; e v) utilizacdo, apds a apresentacao
da elaboracgédo, execucdo e avaliagdo da estratégia empresarial, auxiliando, assim, o
processo de gestdo estratégica. Para Moresi (2001), trabalhar o ciclo da informacgéo
gera inovacdo, conhecimento e capacidade de atuacdo a partir do conhecimento
produzido na prépria organizacéo.

Estas circunstancias exigem atencdo redobrada no processo de controle
interno da organizacéo e aos Sls, sendo estes configurados como facilitadores para
o alinhamento estratégico e na consecuc¢ao dos objetivos organizacionais. Rezende
(2002), sobre este alinhamento organizacional, apresenta a integracdo entre 0s
planejamentos estratégico e de TI, procurando identificar os componentes da
informacé&o, conforme demonstrado na figura 1.

Para o autor, a informacdo e seus respectivos sistemas desempenham
funcdes fundamentais e estratégicas nas organizacdes. Na obra, o autor procura
estabelecer o relacionamento entre o alinhamento estratégico e seus sustentadores
(TI, Sls e SCs, pessoas e contexto organizacional), presentes como facilitadores.

Ainda, para o mesmo autor, as informacdes podem ser separadas por
diversos tipos, tais como: operacional, gerencial, estratégica, trivial, personalizada e
oportuna. Toda e qualquer informacao especifica pode ser chamada de informacgéao
personalizada. Toda e qualquer informacdo de qualidade inquestionavel, porém
antecipada, pode ser chamada de informacdo oportuna. As informagdes oportunas,

juntamente com as personalizadas, sdo chamadas de informagdes inteligentes, as
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quais efetivamente contribuem com a inteligéncia das prefeituras e com a qualidade

de vida nos municipios.

Figura 1 — Modelo de alinhamento do PETI com o PEE

Planejamento _ .
; Planejamento
Estratégico
d _ Estratégico
a Alinhamento
Tecnologia da o Empresarial
X Estrategico
Informacao
(PEE)
(PETD) ﬁ

T

Sistemas de Informacao e

Tecnologia da Informacio

Pessoas ou Recursos Contexto Organizacional

FONTE: Rezende (2002, p. 89).

Por essa linha de raciocinio — de contribuicdo para a melhoria da qualidade de
vida nas cidades, entende-se que 0s planejamentos S80 processos capazes a
gestao eficiente. Para Guerreiro (2006), o planejamento € um processo fundamental
e uma das primeiras medidas de impacto na sua virtualidade, que surge para
contornar os problemas da cidade gerando solucdes de impacto para evitar o
agravamento da questao urbana. A informacéo deve ser a primeira premissa a ser
considerada no PEM, considerando que as informacdes personalizadas e oportunas
sao primordiais no processo decisorio e que podem ser geradas pela via tecnoldgica
(REZENDE, 2006).

McGee e Prusak (1994) ressaltam que a definicdo da estratégia esta
intimamente ligada ao processo de coletar informacdes potencialmente relevantes e
coloca-las a disposicdo para a andlise e interpretacdo. Para Moresi (2001), as
informacdes podem atender duas finalidades estratégicas: para conhecimento dos
ambientes interno e externo de uma organizacao e para atuacao nestes ambientes.

Além da extrema relevancia da informacdo na construcdo dos planejamentos

e como apoio ao processo decisorio, a informacgéo, alicercada pela tecnologia,
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representa um potencial para a democracia na era digital (FREY, 2009;
TARAPANOFF, 2006). A informacdo € uma condicdo-chave da construgdo de
processos democraticos de tomadas de decisdo (DOWBOR, 2013; REZENDE,
2006). Como sustenta Dowbor (2013), “as novas tecnologias € a economia do
conhecimento sdo bem vindas, trata-se de assegurar 0 seu aproveitamento e uso
democratico.”

A participacdo popular, pressuposto da cidadania, é inerente a nocdo de
democracia. Uma verdadeira democracia deve facilitar aos seus cidaddos a
informacdo necessaria para a defesa de seus direitos e a participacdo na conquista
de novos direitos (GADOTTI, 2014). A Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011,
conhecida como Lei do Acesso a Informacéo, representa um marco histérico, pois
pela primeira vez se reconhece o direito que todos o0s atores sociais possuem de
acessar a informacéo produzida ou guardada pelos 6rgaos ou entidades publicas.
Estdo excluidas desse contexto as informacg@es relativas a projetos de pesquisa e
desenvolvimento cientificos ou tecnoldgicos cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca nacional (PROGRAMA DE GOVERNO ELETRONICO BRASILEIRO,
2011).

‘Numa visao transformadora, a participacdo popular objetiva a construcao de
uma nova sociedade, mais justa e solidaria” (GADOTTI, 2014, p. 9). Ou seja, a
informacdo auxilia na participacdo da vida publica. A informacdo € um fator
estratégico de construcdo cultural de uma sociedade e de um novo modelo de
gestdo publica (BATISTA, 2009). Na visdo de Lemos (2007), 0 acesso e participacao
em um mundo no qual a disseminacgao da informacéo se realiza predominantemente
pelas TICs, as tecnologias sociais tornaram-se essenciais para a inclusao social.
N&do s6 facilitam a comunicacdo e a informacdo, mas, igualmente, a gestao
democrética, a participacdo social e popular e a formacdo de comunidades virtuais,
como no caso das experiéncias de e-Gov e das cidades digitais.

Essa transformacdo dos espagos em um contexto de convergéncia
tecnologica requer o desenvolvimento de novos servigos e novas formas de gestéo,

gue se constituem em elementos estratégicos para a competitividade das cidades.
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2.1.2 Tecnologia para apoio a decisdo

Como visto anteriormente, a tomada de decisdo nas organizagdes tornou-se
uma acao completamente vinculada a informacao e a tecnologia (TARAPANOFF,
2006; SHIMIZU, 2001; DAVIDOW; MALONE, 1993; REZENDE, 2008). Para Tregoe
e Zimmerman (1993), essa vinculagcdo também tem implicacdes nos planejamentos,
uma vez que as Unicas organizacbes que sobrevivem e prosperam num ambiente de
novas tecnologias e incertezas organizacionais sdo as que enfrentam o futuro
decididas de seus objetivos e de quais estratégias adotar para alcanca-los.

Nas organizacdes, o uso efetivo da tecnologia tem sido considerado crucial
para a sua sobrevivéncia e como estratégia competitiva, em que as mudancas e
tranformagbes sdo constantes. Sls auxiliam a gerir oS riscos e as incertezas
provenientes dos ambientes interno e externo a organizacdo (SEZOES et al., 2006;
PORTER, 1986).

Simon (1979) cita que os computadores revolucionaram a tomada de deciséo,
haja vista o processamento de grandes quantidades de dados em curto espacgo de
tempo, provendo informagbes para uma diversidade de decisdes, em que
automatizam complexos calculos estatisticos, de simulacado e heuristica.

Para Ignacio (2010), a estatistica € uma area de significativa contribuicdo para
0 processo decisério, sendo que boa parte das atividades nas organizacdes,
publicas e privadas, toma por base métodos quantitativos. As informacdes
estatisticas devem apresentar caracteristicas, tais como precisdo, especificidade e
eficacia, fornecendo, assim, elementos fundamentais a decisdo. Neste contexto, a
estatistica propicia instrumentos importantes para que 0s governos possam definir
melhor suas metas, medir o desempenho, identificar pontos fortes e fracos e atuar
na melhoria continua das politicas publicas.

Drucker (1993) afirma que o planejamento bem-sucedido esta baseado na
maximizagcdo do aproveitamento de oportunidades que o mercado em movimento
oferece, assim, modelos de simulagdo de cenarios tém sido frequentemente
utilizados pelas organizagfes para a tomada de decises. Tal como afirmam Braga e
Monteiro (2005, p. 12):
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Para enfrentar as novas situagBes € preciso saber escolher entre as
alternativas existentes, tomar decisdes consistentes e saber mobilizar as
energias de um grande nimero de pessoas na direcdo escolhida. As
organizacbes precisam cada vez mais de estratégias inteligentes,
adaptabilidade e competéncia operacional.

Voltando a simulacéo de cenarios, Gaspar e Miranda (2006, p. 408) definem:

E baseada na descri¢cdo dos procedimentos e no processo de raciocinio de
um especialista durante realizacdo de tarefas ou resolucdo de problemas,
com o modo de raciocinio sendo previamente enunciado pelo especialista
em uma situacao que, embora sendo artificial, é tratada de modo real.

Isto posto, a informagdo manuseada por pessoas e pela tecnologia possibilita
a geracao de cenarios, simulacdes e oportunidades, resultando em conhecimento —
podendo ser definido como percepcbes humanas (tacitas) ou inferéncias
computacionais. Tanto as informagbes quanto os conhecimentos podem ser
organizados por meio de sistemas, respectivamente Sis e SCs (REZENDE, 2010).

O conhecimento da organizacdo, também chamado de capital intelectual,
competéncia, habilidade e inteligéncia empresarial, € reconhecido como um ativo de
valor (DAVENPORT; PRUSAK, 1998). O conhecimento é uma derivacdo da
informacdo manipulada a partir de dados. A geracdo do conhecimento ocorre
guando as informagbes sdo comparadas, combinadas e analisadas por pessoas,
principalmente quando utilizadas nos processos decisérios (REZENDE; ABREU,
2003). Sls que néo fornecem suporte efetivo ao processo de tomada de decisdo nao
sao significativos para as organizacbes (McGEE; PRUSAK, 1994; REZENDE, 2008).

Outrossim, na ciéncia da computacdo foram desenvolvidas ferramentas em
apoio a tomada de decisdo e ao planejamento estratégico, tais como sistemas
gerenciais, inteligéncia artificial e sistemas especialistas (GASPAR; MIRANDA,
2006).

O’Brien (2001, p. 2) define um SI como “uma combinacdo organizada de
pessoas, hardware, software, redes de comunicacao, recursos de dados e politicas e
procedimentos que armazenam, restauram, transformam e disseminam
informagdes”.

Segundo Rezende (2008, p. 22), “todo sistema, usando ou néo recursos de TI,
gue manipula dados e gera informagéao”, pode ser genericamente considerado um
Sl. De acordo com Stair (1998), os Sls utilizados nas organizagbes podem ser

classificados em basicamente cinco tipos: i) Sistema de Processamento de
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TransagOes (SPT) ou Sistema Transacional (ST), compreendido por um conjunto de
pessoas, procedimentos, bancos de dados e dispositivos utilizados para a
automatizacdo de qualquer atividade rotineira da organizacdo; i) Sistema de
Informacao Gerencial (SIG), € o que permite suprir 0s gerentes e os tomadores de
decisbes com informacdes precisas e autométicas sobre as transacdes da
organizagao; iii) Sistema de Informacdo Executiva (SIE), € um tipo de Sistema de
Apoio a Decisdo especializado que tem como objetivo auxiliar os executivos de alto
nivel na tomada de deciséo; iv) Sistema Especialista (SE), tem aplicacbes baseadas
em conhecimento de um ou mais especialistas com o objetivo de auxiliar a
solucionar os problemas e simular uma tomada de decisao; e v) Sistema de Apoio a
Decisdo (SAD), fornece aos administradores diversas ferramentas de modelagem e
analise sobre informacdes obtidas de diversas fontes de dados na organizacdo, com
0 objetivo de capacitar os usudrios a solucionar problemas de forma integral.

Do ponto de vista de Shimizu (2001), os Sls englobam: i) sistemas de apoio a
deciséo; ii) sistemas de informacdo gerencial; iii) sistemas especialistas; iv) sistemas
de apoio a decisdo em grupo; V) sistemas de informacdo para executivos; e Vi)
sistemas especialistas para suporte.

Normalmente as organizacdes sdo divididas em niveis hierarquicos, com
funcbes e responsabilidades especificas e, para isto, sdo trabalhados determinados
tipos de informacao por intermédio de sistemas. Nesta linha de raciocinio, Rezende
e Abreu (2003) classificam os sistemas da seguinte forma (figura 2): i) Sistema de
Informacbes Estratégicas (SIE), utilizado pela alta administracdo responsavel pelo
planejamento estratégico da organizacao; ii) Sistema de Informacbes Gerenciais
(SIG), aplicado pelo nivel tatico ou gerencial, para a melhoria de determinada area
de resultado ou funcdo empresarial; e iii) Sistema de Informacfes Operacionais
(SIO), relacionado ao controle e as atividades operacionais da organizacao.

Os SCs, trabalhados juntamente com os SlIs, a Tl e o capital intelectual,
contribuem significativamente para a geracado de informacfes oportunas, com a
disponibilizacdo e a gestdao de conhecimentos personalizados, bem como com a
inteligéncia das organiza¢des (REZENDE, 2006).

Os gestores tomadores de decisé@o apresentam tipos e necessidades diversas
de informagbBes, em que, sob a perspectiva sistémica, precisam tomar decisbes
rotineiras e nao rotineiras. Para atender esta demanda, diferentes SiIs sao

desenvolvidos para auxiliar a administracdo em sua tomada de decisdo. O SIG
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representa a inter-relagdo das funcdes organizacionais, procedimentos, dados e
equipamentos da organizagdo em um sistema abrangente que produz as
informacBes necesséarias para todos o0s niveis hierarquicos da organizacéao.
Normalmente utilizado para as decisdes rotineiras, atende os ambientes interno e
externo da organizacao (MORITZ; PEREIRA, 2006).

Figura 2 — Modelo de integracdo dos SCs com Sls e Tl

Informagdes

Base de Dados Unica das
Func¢des Organizacionais

FONTE: Rezende (2006).

Para as decisdes néo rotineiras sdo projetados os SADs, buscando melhorar a
eficacia do processo decisorio (SHIMIZU, 2001; SEZOES et al., 2006). Orientados
ao usuario, processam dados e interligam subsistemas, proporcionando melhor
controle administrativo e comunicacao. Permitem analisar as alternativas existentes,
as alternativas otimizantes e outras combinacdes de alternativas de decisao
(SHIMIZU, 2001).

Segundo Laudon e Jane (2004), os SADs sao responsaveis pelo processo
decis6rio de uma organizacdo e podem ser apresentados da seguinte forma:
estruturado e ndo estruturado. Estes autores explicam que a maioria das decisdes
de negdcios sdo de natureza rotineira e de repeticdo regular, cujos parametros para
a tomada de decisdo sao bem entendidos, assim denominadas decisdes
estruturadas. Ja na forma nédo estruturada, as decisdes ndo séo rotineiras e néo
existem procedimentos estabelecidos. Desta forma, o tomador de deciséo deve usar
a sensatez, a capacidade de avaliagédo e a perspicacia para a definicdo do problema.

Ao falar do SAD na nova realidade empresarial, Rezende e Abreu apontam:
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Os Sistemas de Apoio a Decisdo sdo tecnologias fundamentais para a
evolucdo do processo de tomada de decisdo nas empresas modernas e
usuarias de informacg8es oportunas. Essas empresas estdo dentro da nova
realidade empresarial em que suas atividades empresariais e as
necessidades dos clientes estdo em constantes mutacdes, 0 que torna as
decisdbes um fator de suma importancia. Esses sistemas devem
acompanhar essa tendéncia, sendo flexiveis e adaptaveis no meio onde a
empresa se encontra (2003, p. 203).

O foco dos Sls esta direcionado para o principal negocio ou objetivo
organizacional e constitui requisito basico para a decisdo automatizada,
estreitamente relacionado com quesitos de qualidade, produtividade, efetividade,
rentabilidade, perenidade, competitividade e inteligéncia empresarial ou
organizacional (REZENDE, 2003).

A inteligéncia organizacional apresenta como objetivo a disseminacdo da
informacdo, oriunda de diversas e diferentes fontes de informacé&o, para um nimero
maior de gestores na organizagdo, contribuindo na definicAo de estratégias de
competitividade nos negdécios empresariais € na gestdo publica. Neste contexto, a
Business Intelligence (BI) constitui um instrumento de apoio a gestéo inteligente das
organizac6es publicas e privadas (REZENDE, 2008).

Para Laurindo e Rotondaro (2006), Bl consiste de técnicas utilizadas para
transmitir inteligéncia ao negdécio. Tratam de extrair informacéo de massas de dados,
sob a forma de indicadores, graficos, estatisticas e mapas de facil entendimento
para gestores. Aplicacbes mais sofisticadas incluem técnicas estatisticas para
identificar e analisar correlacdes.

Bl refere-se & associacéo entre gestio e tecnologia. E um processo produtivo,
cuja matéria-prima € a informacéo e o produto final, 0 conhecimento. As suas metas
fundamentais séo, resumidamente, coletar dados, transforma-los em informacéo (por
meio de descoberta de padrbes e tendéncias) e, sequencialmente, informacdo em
conhecimento Util e oportuno para a tomada de decisdo. Ainda, a Bl apresenta uma
subarea designada Business Activity Monitoring (BAM), cujas aplicacbes estdo em
grande crescimento e desenvolvimento tecnolégico nas organizacdes. Estas
aplicacfes fazem a fusdo entre a abordagem de andlise e reporting (que é a matriz
fundamental da BI) e o conceito de business integration (que representa a
integracdo e automatizacdo dos processos de negocio), proporcionando alertas em
tempo real, baseados em critérios predefinidos. No momento em que se atinge um

valor considerado critico, necessita-se de uma intervencao por parte da gestao da
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organizagdo. Os critérios e alertas devem corresponder a eventos que tenham de
fato relevancia para as operacdes e para os objetivos definidos (SEZOES et al.,
2006).

Nessa linha de raciocinio, a internet insere-se perfeitamente nos processos de
desenvolvimento da inteligéncia competitiva, uma vez que favorece a inteligéncia
colaborativa por intermédio do aperfeicoamento do capital intelectual, além das
fronteiras da organizacdo. Permite desenvolver centros de informacédo, devido ao
compartilhamento de informacdes e de colaboracdo; contribui, sobremaneira, para
criar vinculos virtuais que possibilitam as organizacdes o acesso a expertises, as
quais nao teriam acesso de outra forma; e permite, enfim, ajudar as organizacoes a
incorporar parceiros terceirizados em seu sistema de inteligéncia competitiva,
aperfeicoando a eficacia do sistema e reduzindo os custos envolvidos nas
modalidades de comunicag&o convencional (MORESI, 2006).

Por fim, o modelo de Balanced Scorecard (BSC) constitui um sistema de
indicadores que centraliza atencdo nos objetivos da organizacdo, coordenacdo da
tomada de decisédo e provisdo de uma base para o aprendizado da organizacao.
Segundo Kaplan e Norton (2004), € um conjunto de indicadores que proporciona aos
gerentes uma visdo ampla de toda a organizacdo. No BSC estdo incluidos
indicadores financeiros que mostram o resultado das ac¢bes histéricas, e 0s
complementam com indicadores operacionais, relacionados com a satisfacdo dos
clientes, com 0s processos internos e com a capacidade da organizacdo de
aprender e melhorar — atividades que impulsionam o desempenho financeiro futuro.

Para os mesmos autores, o BSC difere das ferramentas tradicionais de
avaliacdo de desempenho pela ampliacdo do escopo dos indicadores, ndo se
limitando somente a consideracdo de resultados financeiros: o BSC ressalta que os
Sls devem disponibilizar indicadores financeiros e n&o-financeiros para 0s
funcionarios de todos os niveis hierarquicos da organizacdo. Além disso, devido ao
processo de desenvolvimento do BSC, onde prevalece a discussdo da misséo e da
estratégia dentro dos valores organizacionais, obtem-se de forma mais efetiva o
estabelecimento da relacdo entre a medida obtida e a acdo a ser executada para a
consecucdo de uma melhoria organizacional. Portanto, deixa de ser apenas uma
ferramenta tatica ou operacional para se tornar um importante subsidio para o

planejamento estratégico.
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De acordo com Rezende (2003), o BSC estabelece uma interface entre a
estratégia formulada e a agenda estratégica da organizagdo, atuando, a0 mesmo
tempo, como um modelo de avaliacéo, sistematico, criando um ambiente balanceado
entre medicdo e mediacdo. Silva (2005) compartilha deste entendimento, uma vez
gue descreve o BSC como um dos instrumentos que melhor demonstra, para a
governanca nas organizacdes, a forma de compreender as politicas de orientacdo
estratégica centradas no negécio e os resultados do mesmo.

Outro ponto de aproximacédo é a definicdo de Laurindo e Rotondaro (2006),
em que se define o0 BSC como um modelo para medicao e orientacdo das acdes da
organizacdo de acordo com a sua estratégia. O modelo usa quatro conjuntos
interligados de medidas, cada qual focando uma perspectiva: financeira, do cliente,
de inovacdo e de aprendizado, com um conjunto préprio de metas e medidas para
cada perspectiva. Para a execucdo da estratégia, todos os niveis da organizacao
devem ser envolvidos e a medicdo ocorre pela contribuicdo de suas atividades no

atingimento dos objetivos organizacionais.

2.1.3 Conceitos e teorias no processo decisorio

Tendo em vista as rapidas mudancas que ocorrem no ambiente social,
econdbmico e legal, torna-se preeminente a necessidade de estudos na formulacdo
de estratégias, nas acdes para a tomada de decisdo e solu¢cdes mais efetivas para a
administracdo das cidades (OLIVEIRA, 2005). Neste contexto, Bretas Pereira (1997)
reforca a relevancia da decisdo, cujas consequéncias impactam de forma direta e
imediata nas organizacdes.

A administracdo publica pode ser explicada como o conjunto de organizagdes
e de servidores, mantidos com recursos publicos, cujas atividades sao realizadas em
conformidade a lei. E sdo responsaveis pela tomada de decisdo, implementacéo das
politicas e normas necessarias ao bem-estar social e das a¢fes necesséarias a
gestdo da coisa publica. Entdo, a forma com que se tomam as decisdes, como as
politicas sdo implementadas, os modelos de gestdo ou modelos de administrar dos

governos, além de qualificar esta ou aquela administracédo publica. Sao intervencdes
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que influenciam direta ou indiretamente as politicas publicas (SOCHER, 2008, p.
116).

a. Tomada de decisdo

A tomada de decisdo é uma atividade essencial dentro das funcdes e
processos administrativos, cuja habilidade de decidir € fundamental para os
gestores. A medida que os gestores absorvem mais responsabilidades, suas
habilidades de decisédo sao utilizadas com mais frequéncia, sendo que os impactos
dessas decisGes tém efeitos consideraveis e de longo prazo nas organizacfes
(SHIMIZU, 2001).

Mintzberg (2010), em seu modelo de processo de tomada de decisdo
estratégica, aborda a decisdo como um comprometimento especifico para a acao; e
0 processo decisOrio como um conjunto de acdes e fatores dindmicos que inicia com
a identificacdo do estimulo para a acdo e termina com o comprometimento para a
acao.

J4, para Motta (1996), a tomada de decisao ressalta o valor do senso comum,
do juizo das pessoas, mediante 0 uso de instintos e percepc¢des individuais, além da
deciséo intuitiva, ndo programavel.

O processo decisorio sobrevém em um determinado ambiente que o influencia
potencialmente, em que o tomador de decisdo se insere em uma determinada
situacdo no alcance de objetivos, apresentando preferéncias pessoais e orientado
por estratégias na obtencéo de resultados (SIMON, 1979).

Segundo este autor, as decisdes possuem fundamentalmente seis elementos:
i) tomador de decisdo — individuo que faz a selecdo entre varias alternativas de
atuacdao; ii) objetivos — propésito ou finalidade que o tomador de decisdo almeja
alcancar com sua acao; iii) preferéncias — critérios com juizo de valor do tomador de
decisdo que vai distinguir a escolha; iv) estratégia — direcdo ou caminho que o
tomador de decisdo sugere para melhor atingir os objetivos e que depende dos
recursos que se dispOe; V) situagcdo — aspectos ambientais em que o tomador de
decisdo desconhece, muitos dos quais fora do controle ou compreensdo e que
afetam a opcéao; e vi) resultado — decorréncia ou resultante de uma dada estratégia
definida pelo decisor.
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b. Subjetividade

Morel (2003) aponta que, para a tomada de decisdo, as pessoas se apoiam
em uma diversidade de estratégias simplificadoras, denominadas heuristicas.
Quando individuos tomam decisbGes, precisam primeiro fazer escolhas, mas isso
requer pensamentos cuidadosos e muitas informacdes, ou seja, para evitar a
sobrecarga de informacbes, depende-se de atalhos intuitivos de julgamento,
chamados de heuristicas.

Tal conceito é reforcado por Bazerman (2004), uma vez que este define as
heuristicas como ferramentas cognitivas usadas para simplificar a tomada de
decisdo, cujo discernimento na sua utilizacdo adequada e inadequada resulta em
qualidade para o processo decisorio.

Simon (1979), com sua concepcdo de racionalidade limitada, afirma que,
mesmo utilizando-se de ferramentas l6gicas, a prépria cognicdo humana contém
aspectos de subjetividade, os quais 0 homem nao pode inutilizar em sua percepcéao
e julgamento, destacando a importancia da cogni¢cdo no processo que conduz a
escolha.

Mintzberg et al. (1976), acerca da cognicdo humana, considerou cinco fases
relativas ao processamento das informacdes: i) atencdo, ocorre o reconhecimento de
algo que merece foco; ii) codificacdo, diagnoéstico para definicdo da situacgéo; iii)
armazenamento/recuperacéo, busca de solug¢des prontas, modificacdo de solucdes
existentes ou desenvolvimento de novas solugdes; iv) escolha, na qual se tem uma
opcao Unica, a ser aceita ou rejeitada ou um conjunto de ac¢des potenciais, que
exigem escolha; e v) resultados, apés a decisdo, ocorre uma rotina de autorizacao.

Algumas interferéncias relevantes no processo de qualidade na tomada de
decisdo séao analisadas por Morel (2003) e referem-se aos problemas de cansaco
mental e ao estresse, 0s quais restringem a capacidade de andlise da decisdo. O
autor justifica esta ponderacdo mediante a diversidade de variaveis, critérios
conflitantes e o desconhecimento de técnicas e metodologias que orientem a
deciséo, resultando na utilizacdo de meétodos intuitivos para a escolha de suas

acoes.
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c. Tipos de problema

Outro ponto de aproximacao entre alguns autores diz respeito a estruturacéo e
solugdo do problema, em que decisbes de riscos duvidosos, sucesso parcial ou
mesmo inexistente, sdo resultantes de falhas na inter-relagdo entre o processo
decisério e os niveis administrativos das organizacfes. Para Shimizu (2001), quando
se estd a frente de uma situacdo, em que tem que se decidir entre varias
alternativas, fica caracterizado o dilema da decisdo, resultante de uma anarquia
organizacional — normalmente caotico e complexo.

Ainda, para esse autor, sob o ponto de vista da tomada de decisdo, o0s
problemas podem ser classificados em trés categorias: i) problemas estruturados,
tém sua definicao e fases de operacao definidos, os resultados esperados séo claros
e sua execucdo repetida é rotineira; ii) semiestruturados, caracterizam-se pelas
operacdes conhecidas, mas que apresentam algum elemento que pode condicionar
o resultado; e iii) ndo estruturados, tanto os cenarios, como o critério de decisdo, ndo
séo estabelecidos ou conhecidos.

Bazerman (2010) coloca que os gestores deveriam ser aptos para definir com
exatiddo o problema em situacéo de escolha, objetivando atingir o melhor resultado
possivel em um processo decisoério, porém reconhece que muitas vezes faltam aos
tomadores de decisao informac¢des importantes referentes a resolucédo do problema.

Para Ansoff (1977, p. 4), é possivel atribuir um conjunto de objetivos a cada
organizacdo e esse conjunto constitui a principal diretriz do processo decisorio. Sob
a perspectiva da decisdo, o problema geral da organizacdo constitui-se em
“configurar e direcionar o processo de conversao de recursos de tal modo que seja
aprimorada a consecugao dos objetivos”, o que exige uma diversidade de decisoes,
as quais categorizadas podem facilitar o processo decisoério.

Ademais, Ansoff (1977, p. 9) aponta que “os problemas estratégicos exigem
atencdo especial porque é dificil identifica-los.” Para tanto, sdo necessarias duas
condicdes: primeiro, a existéncia de alinhamento no nivel executivo; e segundo, a
aplicagdo de um método de analise orientado para a identificacdo das necessidades

de decisao e oportunidades estratégicas.
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d. Velocidade na decisao

Um elemento também importante no processo decisério diz respeito ao
dispéndio de tempo dos gestores, considerando a necessidade de descobrir as
situagdes em que deve ser tomada a deciséo, identificar os possiveis cursos de agao
e decidir-se entre um deles (SIMON, 1979). Para este autor, pequena parte do
tempo é dedicada para a decisdo entre alternativas, problemas solucionados e
andlise das consequéncias. A maior parte do tempo € utilizada para estudar o
ambiente externo na busca da identificacdo de condigbes novas que exijam novas
acoes.

A atividade de tomada de decisdo € complexa e crucial nas organizacdes, pois
essa atividade é necesséaria a todo tempo e em todos os niveis organizacionais,
requerendo acbes em tempo hébil e analises de futuro (REZENDE, 2013; SHIMIZU,
2001; ANSOFF, 1977; MOREL, 2003). Grande parte das atividades de um gestor diz
respeito a tomada de decisdo, em um processo diario de exigéncias importantes
misturadas as exigéncias triviais — embora demoradas e condicionadas por decisées
multifacetadas que se modificam continuamente (ANSOFF, 1977).

Para Davidow e Malone (1993, p. 161), “niveis de aprovacéo levam tempo”, ou
seja, mais niveis gerenciais significam mais niveis de aprovacao e assim aumenta a
demora pelas aprovacdes. Para estes autores, o tempo é o recurso mais valioso das
organizacdes e um ativo que nao pode ser desperdicado.

O tempo € uma fonte critica de vantagem competitiva, sendo que na
atualidade sdo requeridas organizacbes cada vez mais enxutas, produtivas,
interligadas e préximas do cliente. Isto implica no gerenciamento eficiente de
informacdes necesséarias a organizacdo e na reducdo do fluxo operacional, o que
acelera o processo decisério e impacta positivamente na qualidade dos servigcos
prestados (REZENDE, 2006).

e. Nivel de decisado

Quando um processo de erro chama a atencéo para a responsabilidade de um
agente da acédo, o gerente, 0 especialista ou o leigo, a tendéncia € atribuir um peso
maior a um dos outros dois agentes da acdo (MOREL, 2003). Diante disto, Morel

interpela:
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Existe um modelo de organizagdo ideal que permita evitar o erro coletivo
persistente? Alguns autores consideram que se esta diante de um dilema. A
confiabilidade de um sistema necessita da divisdo das tarefas e da
descentralizacdo, ou seja, o modelo técnico e descentralizado. Mas a
confiabilidade exige uma coordenacao excelente, ou seja, a centralizacao
gue vem com o modelo hierarquico (MOREL, 2003, p. 152).

Segundo este autor, a solucdo do dilema esta na descentralizacdo e na
socializacéo. A socializacdo possibilita a integracao dos valores e procedimentos da
organizagdo, substituindo a centralizacdo e trazendo, paralelamente, tanto as
vantagens do modelo hierarquico quanto as vantagens do modelo descentralizado.

Para Shimizu (2001), a decisdo sobre qualquer um dos tipos de problema a
ser resolvido pode ser diferenciada por niveis de decisdo: i) estratégico, decisédo
para dois a cinco anos; ii) tatico, decisdo para alguns meses até dois anos; e iii)
operacional, alguns dias a alguns meses. Todos 0s niveis envolvem gestores, que
estdo resolvendo problemas ou tomando decisdes nas atividades da organizacao.

Ansoff (1977) compartilha dessa diferenciacdo por niveis de decisdo da
seguinte forma: i) decisdes estratégicas, estdo relacionadas aos problemas externos
Oou com a organizacao e seu ambiente; ii) decisdes taticas, a atencdo concentra-se
na estruturacdo dos recursos de modo a criar possibilidades de execucdo dos
objetivos estratégicos; e iii) decisdes operacionais, as quais visam a maximizacao da
eficiéncia no processo de conversdo dos recursos. Embora distintas, todas as
decisOes interagem entre si — sédo interdependentes e complementares, explicitadas

conforme a natureza do problema, suas principais caracteristicas e decisdes-chave.

f. Coletivismo versus Individualismo

Conforme Maximiano (2000), uma forma de classificar as decisdes refere-se
ao grau de participacao de pessoas. Certas decisbes sao individuais, outras sao por
grupos ou por meio de consultas a grupos.

Continuamente, gestores tomam decisbes que impactam um grupo, uma
organizacao ou a propria coletividade (MORITZ; PEREIRA, 2006). Segundo Santos
(1999), acredita-se que a dimenséo coletivismo versus individualismo tem grande
importancia no processo de tomada de decisdo nas organizagbes, a qual esta
relacionada ao grau em que, ora as pessoas Sao orientadas para agir como

individuo ora agir como parte de um grupo. A crenca na deciséo coletiva decorre da
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necessidade das organizagOes formarem equipes para atingirem seus objetivos e
propasitos estratégicos (SANTOS, 1999).

Sobre o coletivismo nas decisdes, Morel (2003) as classifica em trés tipos: i)
decisbes politicas, aquelas que buscam a mobilizacdo coletiva, ou seja, 0 que se
busca ndo € a solucdo correta, mas a adesdo; ii) decisbes compositérias, sao
aquelas tomadas em contextos de divisdo de trabalho, mais frequentes na
sociedade atual; e iii) decisdes intersubjetivas, definidas como agentes de acéo a
respeito de um raciocinio, mesmo que este raciocinio ndo tenha sentido para o
observador externo.

A teoria das decisdes estratégicas de Ansoff (1977) explora 0 comportamento
organizacional e as decisbes tomadas por individuos, em que as caracteristicas
institucionais sdo predominantes, porém influenciadas pelos participantes
individuais. Para este autor, as organizacbes sofrem resisténcias, tanto dos
individuos, as quais estdo associadas a inseguranca ou a ameaca de perda de
poder, como coletivamente, cujas causas sdo de natureza cultural e politica. Além da

caracteristica colocada por Gomes (2002, p. 12-13), o qual afirma:

Tomar decisbes complexas é, de modo geral, uma das mais dificeis tarefas
enfrentadas individualmente ou por grupos de individuos, pois quase
sempre tais decisdes devem atender a multiplos objetivos, e frequentemente
seus impactos ndo podem ser corretamente identificados.

g. Sistematizacdo da decisao

Considera-se que dois sao os fatores relevantes para auxiliar a gestdo publica
a conduzir uma administracdo mais eficiente: Sls e processo decisorio. Rezende
(2013) trata da relacdo entre estes dois fatores em seu discurso sobre os modelos
decisorios, classificando-os em modelo decisério convencional e modelo decisorio
dinamico.

Para o autor, o modelo decisério convencional trata os dados para serem
transformados em informacgbes e conhecimentos, possibilitando ao gestor tomar
algumas decisdes e consequentemente agir. As acbes trabalhadas pelo gestor
geram resultados, positivos ou negativos, retroalimentando esse ciclo decisorio. A
retroalimentacdo faz-se necessaria mediante a dindmica do ambiente externo a

organizacdo. Os dados tém como base as funcbes organizacionais; as acdes
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contemplam conjuntamente os niveis hierarquicos e da informacdo (estratégico,
gerencial ou tético e operacional); e o0s resultados sdo padronizados e
personalizados, retroalimentando o ciclo do modelo decisorio convencional. O
gestor, no processo de tomada de decisdo, independentemente do nivel hierarquico,
necessita de subsidios que o auxiliem no processo decisério. Estes subsidios devem
possibilitar a identificacdo das caracteristicas do problema, do tema ou assunto que
requer decisdes. Devem também identificar o contexto ou 0 ambiente relacionado as
decisfes e 0s possiveis impactos causados pelas decisdes tomadas.

J4& no modelo decisério dinamico, ainda segundo Rezende (2013), as
necessidades de informagfes geram os dados a serem trabalhados, visando a
geracdo de novas informacBes com mais qualidade e utilidade. O destaque neste
modelo é a necessidade de informacédo e ndo o tratamento de dados. Para efetivo
apoio a decisdo de um gestor ou tomador de deciséo, 0s recursos e as respectivas
ferramentas utilizadas devem ser constituidos de Tl adequada para as diferentes
fases do processo decisoério, possibilitando a especificagdo de resultados e o
estabelecimento de relacdo entre elementos e variaveis julgados importantes.

Isto posto, torna-se necessario que exista na organizacdo um modelo
decisério mais dindmico e inteligente, em que as necessidades de informacgdo gerem
atividades que sao transformadas em dados. Com base nos dados, as informagoes
e 0s conhecimentos serdo gerados retroalimentando decisfes, acdes, resultados e
novas necessidades de informacdes. A maior dificuldade neste processo decisorio é
a de criar, relatar e organizar as informacdes necessarias para a gestdo de
negacios. A atividade de transformar estas necessidades em dados é facilitada pelos
recursos e aplicacdes de Tl e os respectivos profissionais desta area técnica.

Neste sentido, Bazerman (2004), assevera que 0 processo racional de
decisé@o subentende que o decisor deve seguir seis etapas de um modo totalmente
racional, assim descritas: i) definicho do problema; ii) identificacdo de todos os
critérios; iii) ponderacdo acurada de todos os critérios identificados, segundo as
preferéncias do decisor; iv) conhecimento de todas as alternativas relevantes; v)
avaliacdo de cada alternativa baseada em cada critério; e vi) calculo preciso das

alternativas e escolha do maior valor percebido.
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h. Alternativas de decisao

Na pratica das atividades organizacionais, o gestor pode encontrar muitas
dificuldades no momento da decisao, as quais podem ser fatores restritivos e que
podem contribuir para que o resultado final do processo seja prejudicado. Podem ser
constatadas em trés fases do processo decisorio e de feedback constante. Na fase
de inteligéncia ou investigacdo, podem aparecer dificuldades quanto a identificar,
definir e categorizar os problemas. Na fase de desenho ou concepcdo, as
dificuldades s&o de gerar, quantificar ou descrever alternativas e estabelecer
critérios de desempenho. J4 na fase de escolha da decisdo, as dificuldades
aparecem na forma de identificar o0 método de selecdo, organizar e apresentar a
informacéo e de selecionar alternativas (FREITAS, 1993).

O feedback refere-se ao aprendizado com os resultados das decisdes
passadas. O histérico das decisbes anteriores e seus resultados positivos e
negativos € a mais confiavel fonte de informacdo para novas decisbes (ANSOFF,
1977).

Os modelos decisorios devem ser analisados detalhadamente, uma vez que
dependendo do tipo do problema e do nivel de estruturacdo da decisdo, estes
modelos e métodos devem ser alterados para outro modelo alternativo ou mais
complexo (SHIMIZU, 2001).

O modelo de tomada de decisdo estratégica criado por Mintzberg (2010)
descreve como é esse processo de escolha da alternativa quando o nivel de
incerteza é alto. O autor reconhece sua natureza incremental, pois acontece em
pequenos passos que em conjunto levam a uma decisdo. Quando as organizacdes
encontram obstaculos, elas repensam as alternativas e voltam atras, por isso o
processo ndo é linear, mas se desenvolve de forma desestruturada e néo previsivel.
Essa abordagem enfatiza a natureza desestruturada e intuitiva da decisao
incremental decorrente das incertezas provocadas por constantes mudancas.

Morel (2003) assegura que uma decisdo sempre € tomada dentro do ambito
de uma certa racionalidade, ou seja, um conjunto de raciocinios e de crencas
compartilhadas pela comunidade de pessoas que participam da decisdo, que a
sustentam e que a utilizam. O autor cita este tipo de decisdo como racionalidade de

referéncia, e, racionalidade desconhecida toda racionalidade diferente, estranha a
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essa comunidade; por exemplo, a racionalidade de um observador externo que
possui um conjunto de raciocinios e crencas (MOREL, 2003).

Ainda, sob este contexto, torna-se importante o estudo das alternativas e suas
consequéncias para se chegar a uma compreensao da natureza e da estrutura das
decisdes — identificar o problema, enumerar e definir as variaveis controlaveis e nédo
controlaveis, estabelecer relacdes entre elas, isolar as decisdes importantes e
formular regras para toma-las (ANSOFF, 1977).

Ha também o problema da disponibilidade da informacédo “certa” (adequada)
necessaria para que os atores (individuos e organizacdes) saibam o qué e o quanto
maximizar. Em suma, a conexdo entre pessoas, decisdes e informacbes é

necessariamente imperfeita, conforme argumentou Simon (1979).

O sucesso no processo de tomada de decisdo depende de inimeros
fatores, tais como: (a) Responsabilidade perante leis e penalidades; (b)
Especializagdo — baseada em conhecimentos tedricos e praticos e
especialistas; (c) Coordenacdo — para transmitir as ordens que devem ser
cumpridas e coordenar o processo de decisdo; (d) Cacife — para cobrir
eventuais fracassos em algumas frentes; e (e) Tempo, pois o0 tempo curto
pode minimizar a incerteza, mas pode aumentar o risco de uma decisao
apressada, enquanto o tempo longo pode trazer novas perspectivas de
decisdo, mas aumenta o nivel de incerteza (SHIMIZU, 2001, p. 16).

De acordo com Gomes (2002), os modelos de apoio a tomada de decisdo, em
resposta a escassez dos recursos financeiros e ao 6nus crescente desses recursos,
fazem com que as decisfes sejam tomadas com base em critérios racionais que
garantam a melhoria dos retornos obtidos. A introdug&o do risco e da incerteza nos
modelos trouxe uma nova gama de informagdes que permitiu o aperfeicoamento do

processo decisorio.

2.1.3.1 Modelo de Simon

Com o objetivo de auxiliar o processo de tomada de deciséo, principalmente
de ordem tatica e estratégica, sdo desenvolvidos modelos decisérios, adequados a
situacdo e as peculiaridades de cada organizacdo, os quais buscam fornecer

informacgdes efetivamente relevantes e oportunas a deciséo.
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A proposicao de Simon (1979) descreve simultaneamente a estrutura e o
funcionamento das organizagbes administrativas, tomando por base o0
comportamento humano, em que o individuo € responsavel pela tomada de decisao.

Neste modelo, a organizacédo é vista como um sistema de decisées, sendo
que cada individuo — limitado cognitivamente, participa de forma racional e
consciente tomando decisbes a respeito de alternativas de expectativas limitadas
(SIMON, 1979).

a. Decisdo como processo administrativo

Simon (1979) entende o processo decisorio como um processo administrativo,
cuja principal tarefa dos administradores é tomar decisdes em um complexo sistema
de comunicactes e inter-relagdes, o qual proporciona informacdes, pressupostos,
objetivos e atitudes de forma a obter a integracdo do comportamento de seus
integrantes.

Neste sentido, em sua argumentacao sobre o processo decisorio no ambito

organizacional, Simon (1979, p. 8) afirma:

Deve-se notar que 0s processos administrativos sdo processos decisorios,
pois consistem no isolamento de certos elementos nas decisdes dos
membros da organizagdo, no estabelecimento de métodos de rotina para
selecionar e determinar esses elementos, e na sua comunicacdo aqueles
por eles afetados.

Isto €, a teoria elaborada pelo autor defende o reconhecimento de melhores
estruturas que significativamente promovam melhores resultados — o que implica
estruturas e resultados 6timos ou satisfatorios, sem necessariamente a existéncia de

uma Unica e melhor estrutura.
b. Racionalidade limitada

Simon (1979) formulou o modelo da racionalidade limitada nos processos
decisorios, cuja abordagem defende que os individuos tomam decisfes satisfatorias,
ou seja, racionais — mas imperfeitas, em que se busca otimizar as possiveis

alternativas disponiveis em situacdo de deciséo.
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A capacidade de julgamento, segundo o autor, esta diretamente ligada a
criatividade, discernimento e intuicdo, ou seja, consiste na relagcdo entre as
habilidades do individuo e sua capacidade de tomar decisdes efetivas.

O autor propde que, para o perfeito entendimento do conceito de
racionalidade, sdo necessarias algumas distingdes, assim resumidas: i)
racionalidade objetiva, baseada em fatos eficazes no alcance dos objetivos
propostos; ii) racionalidade subjetiva, faz referéncia aos conhecimentos reais e
experiéncias pessoais; ii)) racionalidade consciente, ajuste dos meios aos fins
desejados em um processo consciente; iv) racionalidade deliberada, adequacéo dos
meios aos fins deliberadamente provocada pelo individuo ou pela organizagéo; v)
racionalidade organizativa, orientada no sentido dos objetivos da organizacao; e vi)
racionalidade pessoal, visa 0s objetivos do individuo (SIMON, 1979).

A taxonomia proposta pelo autor demonstra que o individuo, para impor as
premissas decisorias, prioriza a organizacdo e seus objetivos, podendo fazer uso de
mecanismos de ordem interna (percepcao, eficiéncia) e ordem externa (lealdade

organizativa, processamento de informacdes).

c. Solucdes satisfatorias

A racionalidade limitada desenvolve-se sob a dinamica da escolha de
alternativas em situacao de decisédo, satisfatorias e aceitaveis, que sédo selecionadas
de acordo com o critério escolhido. Neste processo de escolha o individuo busca
satisfazer e ndo maximizar, isto €, os tomadores de decisdo substituem a ideia de
maximizacdo dos resultados pela ideia de resultados satisfatorios, uma vez que nao
€ possivel a melhor escolha devido aos problemas de tempo, os altos custos
envolvidos no processo decisério e a dificuldade de obtencdo de todas as
informagdes (SIMON, 1979).

Em resumo, a conexdo entre pessoas, decisbes e informacbes é

necessariamente imperfeita, conforme argumenta Simon (1979).

d. Elementos do processo decisorio

Simon (1979) aponta seis elementos classicos na tomada de decisdo: i)
tomador de decisdo, individuo que faz uma escolha ou opcédo entre varias

alternativas de acdao; ii) objetivos, o que se pretende alcancar com as agoes; iii)
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preferéncias, critérios utilizados para escolha; iv) estratégia, orientacdo das acles
para atingir os objetivos; v) situagao, aspectos do ambiente que envolvem o tomador
de deciséo; e vi) resultado, consequéncia ou resultante da estratégia adotada na
decisao.

Ainda, o autor assevera sobre as interferéncias do contexto organizacional,
em que os ambientes proporcionam forgas que moldam as qualidades e os habitos
pessoais, proporcionando meios que permitem a alguns influenciar outrem, no

desempenho de papéis e papéis sociais (SIMON, 1979).

e. Niveis de decisao

Segundo Simon (1979), quanto mais alto o nivel hierarquico, mais estratégica
€ a natureza das decisdes a serem tomadas, como se observa em sua classificacao:
i) nivel operacional, as decisbes sdo constituidas por acfes previamente
selecionadas; ii) nivel tatico, as decisdes relacionam-se com o0 controle
administrativo; e iii) nivel estratégico, as decisdes envolvem grande numero de
informacdes, as quais servem como orientadoras das acfes da organizacao.

Para o autor, a garantia da eficacia da decisdo depende do individuo antever
o futuro incerto; a capacidade de criar alternativas em ambientes dinamicos; e o

desenvolvimento de planos de acao, rapidos e eficientes.

f. Tipos de deciséo

Simon (1979) classificou as decisdes em programadas e nao programadas,
sendo que as decisfes programadas sao repetitivas e rotineiras, portanto passiveis
de resolucdo por meio de procedimentos preestabelecidos; jA as decisdes nao
programadas dizem respeito a novas situacdes, tém consequéncias distintas das
decisdes usuais, exigindo reflexao por parte do tomador de decisfes.

Ademais, para o autor, para lidar com a complexidade das decisbes néao

programadas, de forma mais eficiente, é necessario o desenvolvimento de

habilidades, tais como a capacidade de julgar, intuir e criar.
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g. Fases do processo decisorio

Simon (1979) identificou a existéncia de quatro fases no processo decisorio,
assim descritas (figura 3): i) fase de inteligéncia, na qual acontece o reconhecimento
do ambiente; ii) fase de concepc¢édo, contempla a criagdo e a andlise dos possiveis
cursos de acéo; iii) fase de escolha, em que ha a selecdo por uma das alternativas
de acdo; e iv) fase de revisdo, na qual sdo avaliadas as decisbes tomadas

anteriormente.

Figura 3 — Etapas do processo decisdrio de Simon

o
o
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FONTE: adaptado de Simon (1979).

Portanto, as relacbes no processo decisorio, tais como a incapacidade de
conhecer todas as alternativas e de visualizar as consequéncias, os efeitos
subjacentes de uma decisdo sobre outra, levam, segundo o autor, a escolha pelo
administrador dentro de um complexo processo, onde nem sempre as variaveis sao
conhecidas e controlaveis, a sucessivas aproximacfes em direcdo ao objetivo

visado.

2.2 CIDADE DIGITAL ESTRATEGICA

Apresentam-se o0s principios da cidade digital estratégica, seguindo o0s
preceitos basicos das politicas publicas. Buscou-se discutir temas centrais na
intencdo de melhor compreender a cidade digital estratégica sob os enfoques da
estratégia, dos planejamentos estratégico, da informacéo e da TIC, cujos elementos
representam os pilares de uma cidade digital estratégica, considerando, ainda, a
Nova Gestdo Publica como precursora na formacao de cidades mais inteligentes.

Além disto, é necessario o estudo de literatura especializada para o
entendimento da cidade digital — convencional, considerando a conceitualizacdo da
Sociedade da Informacéo, internet, portais de servigos eletronicos, sociedade digital
e a relacdo cidadao-governo, uma vez que permitem a reflexdo acerca da

modernizacao da gestao publica.
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2.2.1 Cidade digital

Pontual e Leite (2006) conceitualizam a cidade digital como um sistema de
pessoas e instituicdes conectadas por uma infraestrutura de comunicacao digital que
tem como referéncia comum uma cidade real. O proposito de uma cidade digital
varia muito, podendo incluir um ou mais dos seguintes objetivos, dentre inUmeros
outros: criar um canal de comunicacado entre pessoas e grupos; criar canais de
comunicacao e relacdo entre a administracdo publica municipal e o cidadao; criar um
acervo de informacdes dos mais variados tipos e de facil acesso sobre a urbe.

Ainda, Souto, Dall’antonia e Holanda (2006) defendem que a cidade digital é
aquela que apresenta, em toda sua area geogréfica, infraestrutura de
telecomunicacdes e internet tanto para acesso individual quanto publico,
disponibilizando a sua populacdo informacfes e servicos publicos e privados em
ambiente virtual.

Rezende (2001) corrobora esta afirmacgédo, uma vez que, sob o seu ponto de
vista, a cidade digital consiste na aplicagdo dos recursos de TIC na gestdo do
municipio e também na disponibilizacdo de informacées e servicos aos municipes. E
convencionalmente direcionada para projetos de telecomunicacdes e internet para
os cidadaos, em que se proporciona a inclusao digital na internet.

Em se tratando da TIC, além de muitos beneficios, também desafia
profissionais ligados a gestdo das cidades. Lévy (1999) ja previa que arquitetos e
urbanistas teriam que considerar a influéncia do ciberespaco e a organizacdo dos
territdrios urbanos. Lemos (2004) assevera que a ciéncia e a tecnologia tornam-se
importantes para o desenvolvimento do espaco urbano. Os desafios do espaco
urbano devem ultrapassar os limites geograficos na virtualizacao das cidades ou no
ciberespaco que pode promover a reducdo das distancias entre os territorios, pela
comunicacdo em meio digital (TAKAHASHI, 2000).

As cidades transformam-se com o surgimento das novas TICs como um
movimento crescente de desterritorializacdo dos mundos simbdlicos e a anulagéo de
fronteiras entre o local e o global, possibilitando processos de modernizagédo da
gestdo urbana em espacos propicios para a cidade digital (MITCHELL, 2002).

A troca de informacOes telematicas possibilita que as pessoas fiquem

liberadas do confinamento espacgo-temporal, transito e outras dificuldades em locais
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fisicos (CASTELLS, 1999). Ndo se evidencia a substituicdo da cidade real pela
virtual, o foco estd na ampliacdo do acesso dos cidaddos as atividades de
inteligéncia coletiva e na habitacdo do ciberespaco, tal como na cidade geogréfica,
tornando o cidad&o por inteiro (LEVY, 1999).

A literatura classica relaciona a cidade digital com a coleta, estruturacao e
disponibilizacdo de informacdes por meios digitais para que os cidaddos possam
interagir entre si e com o governo, interligando-os na rede digital de um determinado
territdrio. Posteriormente, essa rede pode possibilitar a integracdo de recursos
tecnologicos e disponibilizar servicos publicos e respectivas informacdes em
diferentes realidades virtuais do espago urbano. Os servigos municipais podem
facilitar a vida dos cidaddos em termos de tempo, espaco e até de qualidade de
informacdes, possibilitando ampliar a participacdo do cidaddo na gestdo do
municipio (REZENDE, 2012).

Conforme pode ser observado, o conceito de cidade digital extrapola o
universo de paginas da internet e usuarios, possibilitando além do acesso a internet
— esperado, as inclusdes social e digital, fundamentalmente quando implantada pela
esfera publica.

Ainda, mais importante que a infraestrutura fisica, os projetos de cidade digital
devem observar no minimo dois requisitos. O primeiro esta relacionado ao apoio da
administracdo publica municipal, e o segundo, a participacdo do cidaddo. Este
precisa estar envolvido no processo para conhecer e tirar proveito de todos o0s
beneficios que lhe serdo apresentados. Para isso, é importante que as novas
tecnologias sejam disseminadas para o cidadao de forma a despertar seu interesse
e motivacdo (TANCMAN, 2004).

Apesar da pouca literatura especializada, o levantamento dos temas
relacionados com cidades digitais demonstra a real necessidade de investimento
para que a parcela mais carente da populacéo seja capaz de ingressar no grupo de
incluidos sociais e digitais. O processo de aprendizagem para uso do computador e
da internet possibilitar4 aos cidadédos o uso destes conhecimentos, beneficiando os
seus proprios interesses e necessidades, assim como O0s interesses e as
necessidades de sua comunidade.

N&o obstante as dificuldades encontradas para a implantacdo das cidades
digitais, é inegavel a contribuicdo que trazem para a administracdo publica municipal

e para a populacédo, como assevera Moutinho (2010, p. 79):
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Apesar dos obstaculos e das dificuldades de implementacdo os projetos de
cidades digitais deram inicio a um processo inexoravel de modernizagéo
municipal com reflexos positivos na qualidade dos servicos e no acesso as
TICs.

As cidades digitais, atualmente, tornaram-se ambientes mais heterogéneos e
integrados ao cotidiano do cidaddo com o uso das TICs (YASUOKA et al., 2010, p.
940, traducdo nossa). Sob este aspecto, para Mitchell (2002), € o0 momento de
reinventar o desenvolvimento urbano, é necessario aprender a construir cidades
eletronicamente servidas e globalmente ligadas.

Com essas acdes € possivel chegar a um avancado modelo de comunidade
definido por Lemos (2004), em que se materializam novas maneiras de interagir com
0 meio ambiente por meio das TICs.

As cidades digitais sdo erguidas com o intuito de atender as comunidades
reais, oferecendo servicos de acordo com as necessidades da populacdo e,
eventualmente, promovendo as inclusdes social e digital. O Estado também vem se
transformando a partir da necessidade de reavaliar a funcdo que desempenha na
sociedade. A administracdo publica, que antigamente controlava os rumos da
sociedade, atualmente procura apoiar os cidaddaos na resolucdo de suas
necessidades. Com este objetivo, busca meios de melhorar seus processos internos
e externos, colocando a satisfagdo do cidaddo como uma de suas principais
finalidades (CASTELLS, 2000; REZENDE; CASTOR, 2005).

a. Sociedade da Informacéo

A sociedade de informagdes é um fenémeno global, com elevado potencial
transformador das atividades sociais e econdmicas, uma vez que a estrutura
e a dindmica dessas atividades inevitavelmente serdo, em alguma medida,
afetadas pela infra-estrutura [sic] de informacdes, para que as regibes sejam
mais ou menos atrativas em relagdo aos negdcios e empreendimentos [...].
Tem ainda marcante a dimenséo social, em virtude do seu elevado potencial
de promover a integracdo, ao reduzir as distancias entre pessoas e
aumentar o seu nivel de informacgéo (TAKAHASHI, 2000, p. 5).

A Sociedade da Informacdo, também chamada de Sociedade do
Conhecimento ou Sociedade Aprendente, & entendida como algo mundial pelos
meios massivos de comunicacdo e grupos econdmicos. Ela € caracterizada
principalmente pela aceleracdo dos processos de producéo e de propagacdo da
informacdo e do conhecimento. Nesse tipo de sociedade, a informagédo € tomada

como principal fonte de riqgueza e base da organizagdo econdmica, politica e social.
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7

A informacdo é considerada o principio responsavel pela estruturacdo e pela
estratificacdo social (CASTELLS, 1999).

A sociedade vem procurando mitigar essa estratificacdo social com projetos
de inclusdo digital, cuja importancia para a gestdo urbana deveria ser engendrada
nao somente por analistas de sistemas, administradores e cientistas sociais, mas
inclusive por arquitetos e urbanistas, para a organizagao e mobilizagdo da sociedade
civil na gestdo das cidades (LEMOS, 2007). Ademais, esta representacdo da
sociedade possibilita reafirmar os potenciais democraticos nas politicas publicas no
que se refere ao quadro socioespacial, instaurando uma nova dinamica na urbe,
cujas infraestruturas de comunicacgéao e informacgéo sdo realidade.

A cidade que estd se formando pelas tendéncias das novas tecnologias é
ainda um principio, mas que ja expressa toda a sua potencialidade como resultado
de uma nova era na reorganizacdo socioterritorial advinda pelos meios de
comunicacado, os quais diminuem as distancias, aperfeicoam o tempo e transformam
a cidade em uma arquitetura inteligente e viva (GUERREIRO, 2006).

Ainda, na opinido deste autor, as novas tecnologias possuem um obijetivo
anico: tornar o individuo parte do ciberespaco. Esse principio torna o individuo, ao
mesmo tempo, sujeito e produto de uma comunidade virtual global que se comunica
instantaneamente em uma Sociedade da Informacdo em rede, interferindo
amplamente na vida social, cultural e econdmica do cidadéo.

Sob o ponto de vista de Nunes Filho (2009), deve-se pensar o ciberespaco
como um sistema virtual complexo e ramificado de significagbes produzidas,
armazenadas e disponiveis em forma de textos, imagens estaticas — dinamicas e
som. Segundo o autor, trata-se de um ambiente desterritorializado, que opera com
diferentes fluxos de informacé&o dispostos de modo néo linear ao formar uma rede
digital como conexdes sucessivas.

Isto posto, incluir os cidaddos na Era da Informagcdo passa a ser uma
obrigacdo para os poderes publicos, jA que comumente associa-se inclusdo digital
como uma forma de incluséo social (LEMOS, 2007).

No Brasil, o marco oficial de inser¢cédo nesse cenario foi o Programa Sociedade
da Informagéo, por meio do Decreto 3.294, de 15 de dezembro de 1999, cujo

objetivo apresenta-se:
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Integrar, coordenar e fomentar acBes para a utilizacdo de tecnologias de
informacdo e comunicacdo, de forma a contribuir para que a economia do
pais tenha condic6es de competir no mercado global e, ao mesmo tempo,
contribuir para a inclusao social de todos os brasileiros na nova sociedade
(TAKAHASHI, 2000).

A coesdo entre a infraestrutura, os atores sociais e as instancias da gestao
publica e iniciativa privada faz das cidades o espaco favorecido pela revolucao
tecnologica, desmistificando o conceito de inovacgdo territorial na Era da Informacgéo
(CASTELLS, 1999; LEITE, C., 2012).

As cibercidades passam a ser pensadas como formas emergentes do urbano
na Era da Informacdo. Podem ser consideradas cidades da informacgéo, cidades
transacionais, centro de troca de informag0es digitais na economia mundial, cidades
globais. E a configuracdo dessa sociedade em rede que vai emergir as
necessidades politicas, sociais e culturais de inclusdo de grande parte da populacéo
mundial a Era da Informacéao (LEMOS, 2007).

Também para Castells (1999), a Era da Informacdo propbs inumeras
alteracdes nos campos da economia, da sociedade e da cultura. O autor aponta que
0s rumos da sociedade da era digital, uma sociedade globalizada, estédo intimamente
relacionados com o advento das TICs.

Voltando a Guerreiro (2006), a Sociedade da Informacdo estabeleceu-se de
forma global com a internet, ultrapassando fronteiras, territérios, doutrinas,
ideologias, mercados e culturas, integrando comunidades virtuais, desde as
académicas, governamentais e comerciais até as mais distantes pessoas de
ambientes urbanos aos mais longinquos e isolados lugares do planeta, que se
expressam livremente e ocupam o ciberespaco.

Ainda, para o autor, a informacédo transforma-se em conhecimento, e este se
torna o capital da sociedade digital: um capital tdo virtual como as transacdes
financeiras realizadas diariamente no mercado global, e que influencia
decisivamente a vida cotidiana de milhdes de pessoas que habitam uma
determinada cidade, em qualquer territério do mundo.

E constante a transformacdo nos processos comunicacionais devido a
aceleracdo de descobertas e uso de aparatos tecnoldgicos. Esse processo influencia
consideravelmente os setores produtivos, com a criacdo de sociedades e
associacOes descentralizadas e interconectadas. Para alguns pesquisadores, é a

plena efetivacdo da Sociedade da Informagao, como intitula Castells (1999).
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b. Internet e os portais de servigos publicos eletrénicos

A tecnologia cria um certo niumero de possibilidades, bem como de restri¢cdes.
A tecnologia ndo acontece e ndo é implantada no vazio, sendo que as influéncias
sociopoliticas e a formulagdo e implementacdo de politicas publicas impactam
diretamente sobre a forma final da solucdo tecnoldgica. Ou seja, € o cidaddo o
participante da cidade digital, o qual interage ativamente com a tecnologia, que
muitas vezes ndo é a mais adequada para encorajar a atividade social. Uma
abordagem razoavel para as cidades digitais consiste na ado¢do de tecnologias
legadas para que o cidaddo possa facilmente absorver e participar em paralelo com
a exploracéo e desenvolvimento de tecnologias futuras, mais ousadas (ISHIDA et al.,
2005, tradug&o nossa).

A internet é uma ferramenta de difusdo de informagbes ao cidaddo, de
prestacao de servicos e de acesso ao consumo. Basicamente, essas areas orientam
0S passos na busca de instrumentalizar e qualificar as potencialidades do cidadao e
das organizacdes para que participem e usufruam ativamente dos beneficios
tecnologicos contemporédneos e produzam as condicbes necessarias de
desenvolvimento local e infoinclusdo social (GUERREIRO, 2006).

Para Nicola (2004), seis redes principais constroem o conteudo da internet:
rede de simbolos, linguas, mercados, maquinas, povos e comunidades. Estas redes
deveriam estar integradas, sendo completa, pelo menos parcialmente, para melhor
aderéncia do fendmeno cibersocial.

Lemos (2007) e Castells (1999) reforcam este posicionamento, uma vez que
destacam a internet, dentre as tecnologias da atualidade, como uma reengenharia
das formas de atuagcdo do governo, para diminuir custos com 0s servigos prestados
aos cidaddos e o aumento da legitimidade democratica, por criar uma rede de
conexdo global e reunir recursos como multimidia, interatividade, imediaticidade e
memoéria. O advento da internet propicia uma enorme gama de situacdes e
transformacdes decorrentes de seu uso, desde a escala local até a global, conforme

identifica-se no posicionamento de Nunes Filho:

A arquitetura tecnolégica do ciberespaco (rede virtual entrelacada por uma
infra-estrutura [sic] de multiservidores, cabos ou satélites, bancos de
armazenamento e agenciamento de conteudos) possibilita o didlogo com
diferentes midias e linguagens, formando um amplo tecido fragmentario com
partes que se interconectam a partir de escolhas deliberadas pelo usuario e



60

onde a nogdo de tempo anula a nogdo de espago geografico. Ainda neste
contexto, o ciberespago pode ser dimensionado como metéfora das grandes
cidades, com seus fluxos de organizacfes, redes visiveis e invisiveis,
movimentos espontaneos, sinalizacdes, regras de funcionamento,
deslocamentos e leis de convivéncia coletiva (NUNES FILHO, 2009, p. 221).

As novas tecnologias da cibercultura (LEMOS, 2004) estdo cada vez mais
integradas as cidades, principalmente aquelas relacionadas a comunicagdo e a
informacdo. Elas modificam tanto a maneira de ocupar e planejar o espaco fisico,
quanto as formas de articulagcbes sociais e suas relagbes com 0s governantes.
Trata-se da cidade interconectada, formada pelas diversas redes que foram se
constituindo durante a histéria — como a malha viaria (rede de circulacdo de pessoas
e produtos), a rede de 4gua e esgoto, a rede de distribuicdo de energia elétrica, rede
de gas canalizado, malha telefénica e de televisdo a cabo, recentemente
complementada pela infraestrutura das tecnologias digitais, as quais tém seus
espacos fisicos transformados em vias de circulacao de informacéo, pessoas, dados
e veiculos. Sob o ponto de vista de Moutinho:

A perspectiva deterministica da oferta de tecnologia das cidades digitais &,
portanto, substituida pela abordagem de inovacdo aberta e cocriagdo com
os cidaddos de oportunidades concretas para o0 desenvolvimento de
solugBes adaptadas a realidade de cada comunidade no sentido da
governanca partilhada, da economia sustentavel, do desenvolvimento social
inclusivo e na melhoria da qualidade de vida (MOUTINHO, 2010, p. 80).

Como afirma Silveira, “incluir digitalmente € um primeiro passo para a
apropriacdo das tecnologias pelas populacdes socialmente excluidas com a
finalidade de romper com a reprodugéo da miséria” (SILVEIRA, 2001, p. 44-45).

Assim sendo, a TI, que impacta no futuro das cidades digitais, tem duas
vertentes. Uma delas é a melhoria continua da velocidade de computacdo e
capacidade de armazenamento, juntamente com o aumento acentuado da
comunicacdo de banda larga, que permite passar de texto para imagens ou video. A
segunda vertente € a importancia do valor social do trabalho em rede (ISHIDA et al.,
2005).

Voltando a Lemos (2007), e ainda sob a perspectiva da relagéo sociodigital, a
internet € um meio de acesso direto entre governo e cidaddo, no qual a
modernizacdo das estruturas dos governos pode ser definida em cinco topicos: i)
coleta de informacéao; ii) fornecimento de informac&o; iii) prestacdo de servicos; iv)

interagcdo; e v) transagdo. Assim, a internet e a TIC possuem um potencial de
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transformacao, entretanto, ndo € por meio da TIC que sera criada a participacdo do
cidaddo, porém se ja existem mecanismos para isso, entdo a tecnologia pode
favorecer nesta concretizacdo da inclusdo social. Como ressalta De Luca (2004, p.
9-10):

Do ponto de vista de uma comunidade, a incluséo digital significa ampliar as
tecnologias a processos que contribuam para o fortalecimento de suas
atividades econOmicas, de sua capacidade de organizacdo, do nivel
educacional e da auto-estima [sic] de seus integrantes, de sua comunicacao
com outros grupos, de suas entidades e servicos locais e de sua qualidade
de vida.

Diante disso, uma das formas ja utilizadas pelos governos é a elaboracéo de
portais na internet que agregam informacdes, servicos e permitem a aproximacgao do
cidaddo as atividades publicas dos seus representantes. Sabe-se que esta iniciativa
€ apenas uma dentre as diversas mudancas possibilitadas pelas novas tecnologias,
mas ja representa um passo na reforma do governo. Afinal, esse portal pode auxiliar
na regeneracdo do espaco publico, aperfeicoar os servigcos prestados ao cidadao,
aumentar a transparéncia das atividades publicas, servir como uma central de
informacdes 24 horas da cidade, viabilizar o contato com os representantes publicos

e promover a interacao e discussao de problemas locais (LEMOS, 2007).

A cidade digital, com suas redes sem fio, distritos multimidia, interfaces
virtuais e dispositivos moveis, € um ambiente que reformula ordens de
sensoriamento na cidade. Em muitos aspectos, a cidade digital parece estar
além do sentido. S&o operac¢@es digitais invisiveis, indetectaveis, virtuais de
simulagdo aparente (GABRYS, 2007, p. 2, tradu¢do nossa).

O que tem acontecido é que 0s novos servigcos e conteudos, além daqueles ja
disponiveis na internet, surgem naturalmente se a camada de servicos for aberta a
inovacado, a experimentacéo e ao empreendedorismo em igualdade de condi¢des de
concorréncia (MOUTINHO, 2010).

Segundo Nicola (2004), aplicativos como MSN Messenger?, Facebook® etc.,

tém reunido comunidades de diferentes culturas e, como um espelho, procuram

2 MSN Messenger € um programa de mensagens instantaneas criado pela Microsoft Corporation. O servico
nasceu a 22 de Julho de 1999, anunciando-se como um servico que permitia falar com uma pessoa por meio de
conversas instantaneas pela internet (Wikipédia. Disponivel em: <http://pt.wikipedia.org/wiki/MSN_Messenger>.
Acesso em: 06 ago. 2014).
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refletir o espaco geografico. Os usuéarios estdo sendo capazes de construir e
reconstruir a cibersociedade, criando um novo espacgo que mimetiza, ou ainda se
aproxima, dos modos e valores da vida real.

Nesta mesma linha de raciocinio, Lemos (2007) aborda o e-Gov como uma
possibilidade de revitalizagdo da democracia, uma maneira de governar e de
aproximar o cidadao dos poderes publicos. As organiza¢cdes governamentais devem
assim criar acdes como, por exemplo, informar encontros publicos on-line,
estimulando a participacdo popular; propor ao usuario informacdes sobre sua
plataforma de governo e suas ac¢fes, conectando a links da regido do usuario;
promover agdes que realmente sejam relevantes para o cidaddo e sair de uma
posicdo apenas administrativa, insistindo na dimenséo politica da representatividade
da populacao; criar comités virtuais e foruns que debatam assuntos de interesse da
populacao; responder as demandas eletrbnicas dos cidadéos (por e-mails, chats e
foruns de discusséo); colocar consultores on-line num certo periodo atendendo
duvidas e reclamacfes da populacado; fazer uma legislacdo para a democracia pela
internet, determinando limites e extensao desse governo; fazer com que os politicos
usem as novas tecnologias desenvolvidas e procurar utlizar 0s recursos
democraticamente (LEMOS, 2007).

Segundo 0 mesmo autor, 0s servigos on-line sédo identificados como aqueles
servicos que permitem interatividade personalizada por parte do usuario, isto €,
possibilidades de acessar dados a partir de uma perspectiva customizada (emissao
de guia amarela, requerimento de seguro-desemprego, certiddo negativa de tributos
etc.). Por informacdo entendem-se os dados com carater informativo sem
possibilidade de interatividade por parte do usuario (como obter informacdes sobre
concursos publicos, emergéncias, servicos funerarios, capacitacdo, impostos e

taxas, horérios de 6nibus etc.)

c. Sociedade digital e a relagcao cidadao-governo

Desde os anos 90, o Estado passou a utilizar a internet como ferramenta
para dispor informacéo, prestar servigos e abrir canais de dialogo com seus
cidaddos. Sites governamentais se tornaram mecanismos ativos e
largamente generalizados no mundo e hoje fazem parte da estrutura e da
dindmica governamental das democracias modernas. Sdo a ponta do

® Facebook é um site e servico de rede social que foi langcado em 4 de fevereiro de 2004, operado e de
propriedade privada da Facebook Inc. (Wikipédia. Disponivel em: <http://pt.wikipedia.org/wiki/Facebook>. Acesso
em: 06 ago. 2014).
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iceberg de um processo maior que tem alterado a propria organizagdo da
informacdo e o modo como representantes e agentes do poder publico
exercem processos comunicativos (SILVA, S., 2009, p. 1).

As redes telesociais sao a maior expressao da difusdo universal da sociedade
em rede que, como define Guerreiro (2006), € articulada pelo vinculo estabelecido
pelas mdultiplas comunidades virtuais que produzem conhecimento e conteudo
digital, tornando a internet, como define Castells (1999, p. 286), “0 meio de
comunicacgdo que constitui a forma organizada de nossas sociedades. Expressa os
processos sociais, 0s interesses sociais, os valores sociais, as instituicdes sociais”.

A cibercidade transforma-se entdo em um ambiente generalizado de conexao,
envolvendo o usudario em plena mobilidade, interligando maquinas, pessoas e
objetos urbanos. Nas cidades contemporaneas, os tradicionais espacos de lugar
(rua, pracas, avenidas, monumentos) estdo, pouco a pouco, se transformando em
ambiente generalizado de acesso e controle da informagcdo. A cibercidade
contemporanea caminha para se transformar em um lugar de conexdo permanente,
ubiquo, permitindo mobilidade e troca de informagdo em qualquer lugar e em
qualquer tempo (LEMOS, 2007).

Para que diferentes individuos e organizacbes possam participar na
construcdo de cidades digitais, todo o sistema deve ser flexivel e adaptavel. Sao
necessarias novas tecnologias que apoiem a criacdo de conteldo e a interacao
social para incentivar o cidaddo a participar no desenvolvimento e na vida das
cidades digitais (YASUOKA et al., 2010, traducdo nossa).

Vivencia-se a transicdo de um tipo de sociedade para outra que ora se
apresenta dependente de informacBes digitais, rapidas e integradas,
horizontalizando as relagbes e descentralizando cada vez mais o poder. A partir
dessa constatacdo, devem-se criar unidades ageis, criativas e autbnomas,
valorizando cada vez mais o capital humano e estimulando o aperfeicoamento, o
aprendizado constante e a gestado do conhecimento produtivo (LEMOS, 2007).

Tendo a possibilidade de usufruir desses bens e servicos, a posicdo dos
excluidos diante das redes técnicas e informacionais alteram-se, conforme destaca
Milton Santos (1996, p. 261):

Diante das redes técnicas e informacionais, pobres e migrantes séo
passivos, como todas as demais pessoas. E na esfera comunicacional que
eles diferentemente das classes ditas superiores, sdo fortemente ativos.
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Trata-se, para eles, da busca do futuro sonhado como caréncia a satisfazer
— caréncia de todos os tipos de consumo politico, caréncia de participagdo e
de cidadania.

Sob a optica de Guerreiro (2006), na cidade moderna, a forca de trabalho
humana deixa gradativamente de ser representada pelo emprego da for¢a fisica e
passa a requerer o emprego gradual do conhecimento, enquanto habilidade e
responsabilidade individual pela producéo inteligente da riqueza.

Lemos (2007) corrobora este posicionamento, em que defende que o
conhecimento tornou-se um dos principais fatores para o desenvolvimento
econbmico, cultural e para a superacdo das desigualdades sociais. Nessa
Sociedade do Conhecimento ou nessa Era da Informacdo, a sociedade que
conseguir criar e gerar conhecimento a partir de produtos, processos e Servigos
informacionais tera uma vantagem estratégica para enfrentar esse novo mundo
(LEMOS, 2007). E na Sociedade da Informacdo que se insere o desenvolvimento de
solucdes e estratégias para a realizacdo de e-Gov.

Para Nicola (2004), certamente o cibercidad@o existe gragas as comunidades
na rede, porque as comunidades virtuais sdo o conjunto de redes mais importantes
deste contexto; elas sempre estdo reunindo 0s usuarios através do ecossistema
digital. Os cidadados organizam-se em movimentos em tempo real para agir em uma
complexa sociedade moderna ao longo de todo o ecossistema digital, este
movimento esta crescendo e tais caracteristicas aplicam-se ao ciberespaco.

Outrossim, Sorj (2003, p. 14) concorda com este apontamento, uma vez que
afirma que “embora aceitemos que as novas tecnologias ndo sejam uma panacéia
para 0s problemas da desigualdade, elas constituem hoje uma das condicbes
fundamentais da integracao na vida social”.

Cabe aqui uma longa citacado do CPqD:

Com a Urbanizacdo Virtual, e como consequéncia das Novas Politicas
Setoriais, na Area das Telecomunicacbes e da Informatica, estamos
assistindo a emergéncia de uma nova série de Servicos Urbanos
Telematicos, que assistem com estas Novas Tecnologias, as diferentes e
novas Praticas Sociais. Estas Praticas estdo centradas em a¢des baseadas
na Inteligéncia, e os Servigos se referem a assisténcia, destas “acdes
inteligentes”, pelas novas tecnologias.

Estas Praticas demandam a Criacdo e o Planejamento de novos produtos e
novos servigos culturais, onde a questéo central é resultante da fus@o das
midias (radio, televisao, cinema, teatro, jogos) e servicos (educacéo, saude,
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informacdes urbanas, servicos municipais tradicionais), com 0S nhovos
servigos de telecomunicacdes e os recursos da informatica.

Esta assisténcia tem como questao central a Concepcéo e do Design dos
Ambientes Cognitivos e Comunicacionais e da sua Interface homem x
maquina. Isto é, o ponto de convergéncia entre 0s suportes cognitivos e
comunicativos das praticas culturais, os novos instrumentos desenvolvidos
pelas novas tecnologias, como os relativos ao Hardware, Software,
Peopleware (CPgD, 1998, p. 25).

Isto posto, resgata-se Guerreiro (2006) na concordancia que o e-Gov € cada
vez mais uma estratégia que tanto orienta o cidadao para melhor disponibilizar os
servigos governamentais na rede como também facilita o acesso e a fiscalizacao das
contas publicas por esse mesmo cidaddo. A transparéncia das acoes
governamentais é uma das grandes contribuicbes que as TICs proporcionaram a

vida moderna, agilizando decisdes e universalizando a politica publica.

Passada a fase de vislumbramento sobre as potencialidades politicas e
democréticas que caracterizaram os primeiros anos da internet, o debate
sobre este campo de investigacdo vem amadurecendo e sedimentando
algumas percepc¢des que vao além do julgamento dualista que se esforcava
em apontar os efeitos benéficos ou maléficos dessas novas tecnologias
para a vida publica. Hoje é bastante razoavel afirmar que o ambiente digital
traz, de fato, novas possibilidades para melhorar o sistema democratico
(SILVA, S., 2009, p. 3).

Em se tratando de diretrizes estratégicas para a gestdo municipal na relacdo
cidadao-governo, encontra-se respaldo na afirmacéo de Rezende e Castor (2005, p.
21) em que “(...) as linhas estratégicas diagnosticam as andlises: do municipio,
externas ao municipio e da administracdo municipal. (...) As estratégias municipais
se constituem em caminhos ou alternativas para alcancar os objetivos municipais”.

A elaboracédo e implantacdo de um planejamento estratégico participativo nos
municipios, pode minimizar as pressdes internas e externas a administracdo publica,
tendo em vista que o envolvimento coletivo do cidaddo, com seus anseios, pode
auxiliar na descentralizaggdo e no compartihamento das decisdes dos
administradores locais (REZENDE, 2006).

Lemos (2007) ressalta a importancia para que haja politicas publicas de
inclusdo digital, mas as iniciativas devem estar aliadas aos esforcos de toda a
sociedade. A partir de agdes conjuntas entre Estado, sociedade civil e empresas

privadas, sera possivel desenvolver meios para que mais individuos sejam inseridos
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na Sociedade da Informacgé&o, de acordo com as necessidades e peculiaridades da
realidade brasileira.

Castells e Borja (1996) corroboram esta afirmacdo, uma vez que véem a
importancia da configuracdo de novos espacos e mecanismos que estimulem a
participacdo politica, facilitem a relagdo entre governantes e cidaddos e promovam a
organizacao dos grupos sociais.

De acordo com Bresser Pereira (2004) e Socher (2008), em um pais, estado
ou municipio, a capacidade do Estado depende de instituicbes politicas
democréticas, que garantam os direitos do cidadao e a legitimidade do governo; da
qualidade de suas politicas publicas; e da qualidade da administracao publica, que
implementa essas leis e politicas de forma eficaz, mas da qual hoje, com o aumento
dos servicos sociais fornecidos pelo Estado, exige-se também que seja eficiente.

Conforme Lemos (2007), iniciativas de incluséo digital podem ser de variadas
modalidades, tais como quiosques ou totens e os telecentros. Os quiosques ou
totens sdo dispositivos de acesso livre em espacos urbanos. Eles proporcionam
espacos de acesso a rede e aos recursos computacionais de forma livre e
independente. Nesses casos, 0s usuarios ja devem ter um conhecimento minimo de
informatica e das informacdes disponiveis na rede. Os quiosques ou totens séo
assim pontos fixos de acesso a internet, localizados em areas em que haja um
grande fluxo de pessoas, como rodoviarias, estacdes de metrd6 e shoppings
(LEMOS, 2007).

Guerreiro (2006) entende que a solucao tecnoldgica de quiosques é uma
estratégia para a universalizacdo do acesso a internet em que o cidaddo sai
fortalecido no campo da inclusao digital.

JA os telecentros sdo espacos de ensino-aprendizado nos quais séo
oferecidos cursos, treinamentos, formacao geral, para que a populacdo possa se
familiarizar e utilizar os recursos do computador e da internet (LEMOS, 2007).
Guerreiro (2006) reforca esta opinido quando caracteriza os telecentros como
espagos publicos destinados a inclusdo digital, os quais focalizam suas acbes
basicamente em dois servi¢os: disponibilizacdo de cursos de informatica para o
cidadéo de baixa renda e acesso a internet.

No sistema politico contemporéaneo, a ocupacédo da internet pelo Estado vem
criando maiores possibilidades de didlogo com a esfera civil, maior transparéncia

sobre as acdes da maquina estatal, maiores insumos para 0S processos de
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accountability* e melhores canais de participacdo para o cidaddo comum (SILVA, S.,
2009).

Portanto, a relacao cidadao-governo, trata, provavelmente, de uma das areas
gue mais necessite de inovacdo dos campos nosS quais € mais necessaria
(CASTELLS, BORJA, 1996).

Acredita-se que, com a maior facilidade de receber informacdes e emitir
opinides, o cidadao participaria do exercicio da democracia com mais intensidade,
protagonizando a construcdo da sua sociedade. A democracia por si s6 depende
desse cidadao ativo, sintonizado com sua época, em condi¢cfes de igualdade com os
demais e disposto a participar politicamente (LEMOS, 2007).

O alerta e o desafio que ficam para a gestao publica referem-se a importancia
de fortalecer o principio de que o cidaddo ndo pode ficar alheio nem excluido dos
beneficios e das potencialidades da sociedade de informacfes, uma vez que é o
principal ator e utilizador das inovacdes tecnoldgicas (GUERREIRO, 2006).

2.2.2 Cidade digital estratégica

Os planejamentos e a gestao da cidade no mundo moderno sdo desafios em
diversas dimensdes, tanto técnicas quanto politicas, e qualquer que seja a trajetoria
seguida pelos planejadores, esta deve ser orientada pelo espirito empreendedor e
pela gestdo inovadora, incorporando as TICs e seu impacto no desenvolvimento
local.

Nesta linha de raciocinio, Rezende (2011, p. 3) assevera:

Cidade digital estratégica pode ser entendida como a aplicacdo dos
recursos da tecnologia da informagdo na gestao do municipio e também na
disponibilizac&o de informacées e de servicos aos municipes ou cidad&os. E
um projeto mais abrangente que apenas oferecer internet para os cidadaos
por meio de recursos convencionais de telecomunicacfes. Vai além de
incluir digitalmente os cidad&dos na rede mundial de computadores, pois 0s
projetos abrangentes incluem: sistemas de informagbes para a gestdo

4 Accountability € um instrumento eficiente para aprimorar os servigos publicos e desenvolver a capacidade do
Estado em responder as demandas dos cidaddos. Adotar mecanismos de controle social como forma de
accountability fortalece o espaco publico e estimula o engajamento civico dos grupos organizados da sociedade
ampliando a qualidade dos canais de participagdo da sociedade civil na esfera publica e a consciéncia
republicana (PEREIRA, BRESSER, 2004).
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municipal e para 0s servicos aos cidaddos; e sistemas de seguranca
municipal.

Desta forma, entende-se que a cidade digital estratégica diz respeito a
eficiéncia dos centros urbanos por meio de acdes integradas entre governos,
populacdo, entidades publicas e privadas, alicercada pelos planejamentos
estratégico, de servi¢os publicos, informacéo e tecnologia.

Na avaliacdo de Rezende (2012), a cidade digital estratégica resulta em uma
série de beneficios a populagdo, entre os quais se destacam o aumento da
qualidade de vida com a oferta de servicos via internet, passando pela participacao
do cidadéo na gestédo da cidade e a consequente contribuicdo na administracdo dos
governantes.

A ideia é que, com a disseminacdo da tecnologia, a cidade possa ser gerida
de forma semelhante a uma organizacdo, criando mecanismos para que se
descubra a real consequéncia das decisdes tomadas. “Com sistemas integrados, a
cidade pode ser administrada de uma forma que seja possivel saber a consequéncia
de uma determinacdo para varios setores. Para que isso seja possivel, essas
posicoes sado avaliadas conforme tematicas publicas”, esclarece Rezende (2013).

Essas teméaticas publicas sdo as macroatividades presentes em todos os
municipios, prefeituras e organizacdes publicas para o funcionamento integrado e
efetivo, segmentadas em eixos, como por exemplo: i) eixo econémico: ciéncia,
tecnologia e inovacgdo, turismo, servicos, comeércio, agricultura, industria; ii) eixo
social: habitacdo, saude, seguranca, social, esporte, lazer, educacao, cultura; e iii)
infraestrutura e meio ambiente: transporte, servicos publicos, meio ambiente, urbana
e rural. As tematicas, também denominadas fun¢cbes publicas, ndo se resumem no
organograma, nas secretarias municipais ou em departamentos publicos, séo
desmembradas em modulos ou subsistemas, ou ainda, assuntos municipais —
sistematizados e integrados.

Aléem das tematicas publicas integradas, a cidade digital estratégica
fundamenta-se na Nova Gestao Publica, a qual pressupde a aplicacdo nas cidades
de modelos de gestao originalmente oriundos da iniciativa privada e dos conceitos
de administracdo estratégica estabelecida nas premissas dos negécios empresariais
e nas proposicoes de empreendedorismo.

O movimento conhecido por reforma da gestéo publica (PEREIRA, BRESSER,

2004) teve sua centralidade na busca da exceléncia e na orientacdo dos servigos ao
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cidaddo. Esse movimento tomou por base principios gerenciais voltados a
resultados, eficiéncia, governanca e orientacdo da gestao publica para praticas de
mercado.

A evolucdo do movimento da Nova Gestdo Publica acrescentou mais pressao
nas burocracias para tornar as organizacfes publicas mais responsivas para 0s

cidadaos como clientes. Segundo Matias Pereira:

O aumento das expectativas e das demandas dos cidaddos em uma parcela
significativa dos paises passou a exigir uma nova forma de orientacdo na
prestacao de servigos por parte da administracéo publica para responder as
crescentes demandas e expectativas da populagdo. A qualidade dos
servigos ofertados e o nivel de satisfagdo do cidadao/cliente se constituem
no referencial da nova gestéo publica (NGP) a qual se apresenta, em escala
mundial, como o novo paradigma do final do século XX (2008, p. 102).

Este modelo para a Nova Gestdo Publica apresenta como caracteristicas:
contextualizar o cidaddo como um cliente em foco; dar o sentido claro da misséo da
organizacao publica; delegar autoridades; substituir normas por incentivos; elaborar
orcamentos baseados em resultados; expor operacdes do governo a concorréncia,;
procurar solugbes de mercado e ndo apenas administrativas; e medir o sucesso do
governo pelo cidaddo (JONES; THOMPSON, 2000).

O novo gerenciamento é um largo campo de discussdo sobre as intervencdes
politicas dentro do governo executivo. As caracteristicas dos instrumentos das
intervencdes de politicas sdo regras institucionais e rotinas organizacionais que
afetam o planejamento das despesas, a gestdo das financas, a administracéo
publica, as relacdes civis de trabalho, as compras, a organizacao e os métodos, a
auditoria e a avaliacdo (REZENDE; GUAGLIARDI, 2005).

Assim, percebe-se a énfase no aumento da governanca ou, segundo Martins
(2004, p. 9), o “fortalecimento da capacidade da administracdo executiva em
formular e implementar politicas publicas”, baseado nos “principios gerais da
denominada Nova Gestao Publica: flexibilidade, orientacdo para resultados, foco no
cliente e accountability/controle social”.

Behn (1998) define a Nova Gestdo Publica como um conjunto de conceitos
novos, aplicados a administracdo publica, consistindo em varios componentes
interrelacionados, e o uso da tecnologia como um dos fatores necessarios para

alcancar resultados de alto desempenho.
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Para atender os preceitos e aplicacdes da Nova Gestédo Publica e para facilitar
a agilidade nos processos municipais, sao requeridas diversas fun¢cdes municipais e
acOes organizacionais conjuntas para resolver os problemas do municipio. Nesse
sentido, os Sls e os SCs podem contribuir significativamente com as cidades,
prefeituras e organizagbes e com integracdo desses processos complexos
(REZENDE; GUAGLIARDI, 2005). A Nova Gestdo Publica também requer
informacBes e conhecimentos dos gestores municipais, dos servidores e dos
cidadaos.

Desde Ansoff (1977) busca-se identificar qual a melhor forma de planejar e
administrar estrategicamente uma organizagcdo. O PEM pode constituir um
instrumento de politica publica relevante para o desenvolvimento local e regional,
pelas dificuldades dos recursos financeiros nos municipios, pela obediéncia a Lei de
Responsabilidade Fiscal, pela exigéncia do Estatuto da Cidade e pelas pressfes dos
municipes e dos interessados na cidade (REZENDE, 2006).

O PEM pode se constituir numa politica publica municipal enfatizando o

desenvolvimento local e regional (Rezende, 2006, p. 91).

O planejamento estratégico municipal é um processo dindmico e interativo
para a determinacdo dos objetivos, estratégias e a¢c6es do municipio e da
prefeitura. E elaborado por meio de diferentes e complementares técnicas
administrativas com o total envolvimento dos atores sociais, ou seja,
municipes, gestores locais e demais interessados na cidade. E formalizado
para articular politicas federais, estaduais e municipais visando produzir
resultados no municipio e gerar qualidade de vida adequada aos seus
municipes. Trata-se de um projeto urbano global que considera os aspectos
sociais, econdmicos e territoriais, uma forma participativa e continua de
pensar o municipio no presente e no futuro (REZENDE, 2006, p. 91).

O uso das TICs na esfera publica, que tem como objetivo disponibilizar o
acesso e a entrega de servicos governamentais ao cidadédo e a organizacdes que
interagem com o0 governo, denomina-se servigos publicos eletronicos, os quais
visam a sua melhoria com a utilizacdo de meios digitais de acesso e entrega de
solugdes eletrénicas (CUNHA, 2007).

Outrossim, a transformagdo dos servicos urbanos em um contexto de
convergéncia tecnoloégica requer o desenvolvimento de novos servigos e novas
formas de gestdo. Sao estes elementos que constituem fator estratégico da
competitividade das cidades (BORJA; CASTELLS, 1996).
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Para tanto, é fundamental que as organiza¢des tenham seus planejamentos
estratégico e de TI integrados, em que as estratégias organizacionais e as
estratégias de Tl demostrem alinhamento. Segundo Rosa Filho e Misoczky (2006),
as estratégias podem ser intituladas politicas publicas, em que a tomada de decisao
é realizada pela administracdo publica. A formulagdo e implementagcdo de politicas
publicas ou de estratégias estdo fundamentadas na razao ou na inteligéncia, por
meio de instrumentos de planejamento, conforme explanado anteriormente.

As estratégias podem resultar de processos planejados ou nao e fazem parte
da cultura organizacional e de seus gestores, como uma for¢ca que determina e
interrelaciona os ambientes externo e interno (MINTZBERG, 1976). A andlise destes
ambientes pode resultar na identificacdo de questBes criticas e um conjunto de
alternativas estratégicas. Trata-se de uma forma de pensar a longo prazo e esta
integrada ao processo de tomada de decisdo, sendo este um procedimento
articulador de resultados.

A estratégia € um fator de integracdo na medida em que sinaliza o propdsito —
misséo, o futuro — visdo, e como alcanca-lo — planos de acdo (MOTTA, 1996).

Na mesma linha de raciocinio, Ansoff (1977, p. 70) descreve a estratégia
como sendo “‘um conjunto de regras de tomada de decisdo para orientagdo do
comportamento de uma organizagao”, ou seja, € um processo formal e sistémico
para a padronizacdo das atividades a serem adotadas pela organizacédo no alcance
de seus objetivos, sendo vistas como um instrumento para tratar a diversidade de
eventos que afetam as organizacoes.

Tal como Tregoe e Zimmerman (1993), a estratégia é designada como o
quadro de trabalho que guia as escolhas que determinam a natureza e a direcdo de
uma organizacdo, constituindo uma escolha entre as varias maneiras para realizar
uma agao ou para atingir um determinado resultado.

Em relacdo a analise dos ambientes, Drucker (1993) defende a necessidade
de atencdo por parte do gestor em relacdo a sua percepgao do que ocorre no
ambiente externo a organizacdo, sendo que esta atitude pode influenciar a maneira
como a organizacao pode ser vista e determinar a decisao.

De forma complementar, a nocdo de gestdo estratégica foi proposta por
Ansoff (1977) para designar o ajustamento da organiza¢ao (em termos de estrutura

e processos) as estratégias formuladas.
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Em todos os casos, embora haja reveses e limitagbes associados, reconhece-
se que o poder racionalizante das estratégias consiste em: orientar a direcéo,
focalizar o escopo, definir as fronteiras da organizacdo e prover consisténcia
(MINTZBERG et al., 1976).

Segundo Socher (2008, p. 112), “as estratégias dos gestores sédo as
manifestacbes publicas das politicas, a face visivel de sua carta de intengbes
executivas, em suma, a ponta visivel do iceberg das politicas publicas e suas
relacbes”.

Sob esta linha de raciocinio, entende-se que projetos de cidade digital
estratégica envolvem: i) planejamento estratégico municipal; ii) planejamento
estratégico de informagBes municipais; iii) sistemas de informacdes para a gestédo
municipal; e iv) tecnologia da informacdo, a qual contempla a cidade digital

“convencional”, conforme exposto na sec¢do 2.2.1.

2.2.2.1 Modelo de Rezende

O modelo proposto de cidade digital estratégica exige para sua implantacao a
elaboracdo dos projetos: PEM, com o0s objetivos e estratégias do municipio por meio
das fungBes ou tematicas municipais; PIM; e PETI do municipio, prefeitura e
organizac6es publicas municipais envolvidas. Os modelos de informacfes das
funcdes ou tematicas municipais sdo os principais produtos do projeto PIM que séo
pré-requisitos para o planejamento dos Sls e SCs municipais e respectivos perfis de
recursos humanos necessarios, sejam dos gestores locais, dos servidores
municipais ou dos municipes ou cidadaos. O projeto PTI possibilitar4 o planejamento
dos recursos da Tl e respectivos servicos municipais oferecidos pelo municipio aos
municipes ou cidaddos (REZENDE, 2012). Essas integracdes do modelo de cidade
digital estratégica podem ser observadas na figura 4, a sequir.

A gestao da TI é fortalecida a partir da elaboracdo e implantacdo do PIM e do
PETI, facilitando o projeto de cidade digital estratégica (REZENDE et al., 2013).

O PIM é um projeto que formaliza as informacfes necessarias para a gestdo
da prefeitura e do municipio e como consequéncia planeja os Sls municipais e suas
respectivas necessidades de recursos da Tl e de recursos humanos. A gestao desse
projeto e de seus produtos comeca na fase inicial e vai além de sua implantacéo
(REZENDE, 2012).
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Figura 4 — Modelo de cidade digital estratégica

Projetos de Cidade Digital Estratégica
//--7-‘\\
PEM 1
N Objetivos & |~
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Informagoes
o o (RAD
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— com sinergia (integracéo vertical e horizontal)

FONTE: Rezende (2012).

O PETI € um processo dinamico e interativo para estruturar estratégica, tatica
e operacionalmente as informac¢des organizacionais, os Sls, a Tl (e seus recursos:
hardware, software, sistemas de telecomunicacdes, gestdo de dados e informacgdes),
as pessoas envolvidas e a infraestrutura necessaria para o atendimento de todas as
decisOes, acles e respectivos processos da organizacdo (REZENDE, 2008).

Rezende et al. (2013) descrevem sobre o PIM e a gestédo da Tl a partir de um
projeto realizado entre agosto de 2009 e julho de 2010 no municipio de Vinhedo-SP,
denominado Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacdo para Cidade
Digital Estratégica. A metodologia do projeto se desenvolve em partes e fases, as
quais determinam a resolucdo de problemas e atividades que requerem novas
subfases para a aprendizagem, assim enunciadas: i) partes e fases do PIM,
objetivando a organizacéo, divulgacdo e capacitacdo para as tarefas elaboradas
antes e durante o efetivo desenvolvimento do projeto PIM/TI; ii) avaliar e planejar a
Tl, direcionada para a identificacdo e para a andlise de todos os recursos da TI; e iii)
partes e fases da gestdo da TI, orientada para a priorizagdo, custeio, execucéo e
gestao do projeto PIM/TI.

Segundo os autores, a justificativa para o PIM e a gestdo da Tl esta
principalmente condicionada a estruturacdo, guarda e disponibilizagdo das

informagdes; ao compartiihamento dos conhecimentos, que exige das prefeituras
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projetos de planejamentos de curto, médio e longo prazo; e a gestdo dos recursos
da Tl implantados.

O destaque do projeto, segundo os autores, foi a participacado dos servidores
municipais e dos cidaddos. Os atores sociais envolvidos propiciaram a integracao
dos recursos tecnol6gicos com a participacdo social em uma experiéncia popular
democrética, pois juntos, gestores municipais e cidaddos, por meio de um projeto
organizado, puderam modelar as informacgfes operacionais e gerenciais para todo o
municipio, prefeitura e respectivas unidades. Estas informacdes formalizam os
desejos, interesses e principalmente, necessidades personalizadas, ou seja,
direcionadas para a realidade do municipio, em que, para os gestores publicos sédo

disponibilizadas inimeras informacgdes para o0 processo decisorio.

S80 as pessoas que fizeram acontecer a identificacdo, modelagem e
planejamento de informacdes, dos respectivos sistemas e gestdo da
tecnologia da informacéo, pelo esfor¢o individual, inovador e empreendedor,
demonstrado nas atividades coletivas e participativas, pela vontade dos
municipes em participar da conducdo do municipio, pelos valores positivos
dos cidadaos e pela competéncia profissional dos servidores municipais.
Esses fatores integrados podem diminuir a exclusdo social no municipio e
aumentar participacdo politica dos municipes visando a sua qualidade de
vida (REZENDE et al., 2013, p. 15).

Ao se referir aos individuos, Bresser Pereira aponta:

Pode-se descentralizar, controlar por resultados, incentivar a competicdo
administrada, colocar o foco no cliente, mas a descentralizagdo envolve o
controle democratico, os resultados desejados devem ser decididos
politicamente, quase-mercados ndo sdo mercados, o cliente ndo é apenas
cliente mas um cliente-cidaddo revestido de poderes que védo além dos
direitos do cliente ou do consumidor (1999, p. 8).

Esta preocupacao com a inclusédo do individuo na dimensao publica reforca a
importancia da criagdo e aplicagdo de novos modelos decisorios e de planejamento,
em que a cidadania esteja inserida em modelos inovadores de integracdo e
sociabilidade.

Portanto, a participacdo cidadd na gestdo e no controle da administracao
publica é um dos principais fundamentos do Estado Democratico de Direito e
também um elemento imprescindivel para a concepcdo da cidade digital
estratégica. Sua formulacdo versa sobre uma verdadeira ideologia de participacéo
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do administrado nas fun¢des administrativas para a legitimidade dos atos da gestao
publica eficaz, democratica e participativa (MARTINS, 2004; REZENDE, 2012).

Concluida a fundamentacao tedrica relacionada aos temas da pesquisa, na

secado seguinte passa-se a definicdo da metodologia utilizada, chegando-se, por fim,

a andlise dos dados propriamente dita.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A Metodologia Cientifica, mais do que uma disciplina, significa introduzir o
discente no mundo dos procedimentos sistematicos e racionais, base da
formacdo tanto do estudioso quanto do profissional, pois ambos atuam,
além da pratica, no mundo das ideias. Podemos afirmar até: a pratica nasce
da concepcéo sobre o que deve ser realizado e qualquer tomada de decisdo
fundamenta-se naquilo que se afigura como o mais logico, racional, eficiente
e eficaz (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 1).

Isto posto, apresenta-se 0 percurso metodolégico, cuja secédo foi subdividida
de forma a contemplar, detalhadamente, todos os passos dos procedimentos e
técnicas adotados para a realizacdo deste estudo e, consequentemente, para
alcancar o objetivo proposto.

ApOs considerar as caracteristicas e avaliar as aplicacdes dos principais tipos
de pesquisa cientifica, bem como conhecer o ambiente a ser investigado, pode-se
detalhar a classificacdo e a justificativa da metodologia que favoreca o processo
investigativo e crie condicbes capazes de produzir resultados relevantes para a
explanacédo dos temas abordados. Para o alcance do objetivo deste trabalho foram
definidos, previamente, alguns passos e algumas estratégias, constituindo a
metodologia, a qual € evidenciada a partir de agora.

3.1 METODO DA PESQUISA

O estudo de caso permite uma investigacdo para se preservar as
caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real — tais
como, ciclos de vidas individuais, processos organizacionais e
administrativos, mudancas ocorridas em regides urbanas, relagcbes
internacionais e a maturagdo de alguns setores (YIN, 2001, p. 21).

O estudo que ora se apresenta foi desenvolvido em trés fases, de carater
tanto tedrico como empirico-analitico: i) fase decisoria, a qual se refere a escolha do
tema, a definicdo e a delimitacdo do problema de pesquisa; ii) fase construtiva, em
gue se objetiva a elaboracéo do plano de pesquisa e a sua execugao propriamente
dita; e iii) fase redacional, indicativa para a analise dos dados e das informacdes
obtidas na fase construtiva. Trata-se da organizacdo das ideias de forma
sistematizada, visando a elaboragéo da dissertacdo (SILVA; MENEZES, 2005).

O método cientifico selecionado € o estudo de caso Unico, haja vista o

levantamento de dados ter sido realizado na cidade de Curitiba-PR, em que foi
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considerado o alto nivel de digitalizacdo que a cidade apresenta (CPgD, 2012) e,
com isso, afigurar o principal requisito para o estudo de caso desta dissertacao
(quadro 1). Entende-se que, com o método estabelecido, é possivel acompanhar,
controlar e aprofundar, de forma complexa e holistica, a realidade organizacional dos
gestores tomadores de decisdo e 0s elementos componentes da cidade digital
estratégica, tendo em vista que a relagdo entre esses dois temas constitui o cerne
desta pesquisa.

Ainda, pode-se afirmar que particularidade, descricdo, heuristica e inducéo
sdo caracteristicas inerentes a construcao deste estudo de caso, orientado por
detalhado protocolo de pesquisa (vide secéo 3.5), para a compreenséao das relagdes
dos modelos de tomada de deciséo, aplicados na administracdo publica municipal e

em organizacédo de TIC, na formacao da cidade digital de Curitiba-PR.

Quadro 1 — Metodologia da pesquisa
METODOLOGIA DA PESQUISA

METODO DA PESQUISA
Natureza | Aplicada

Qualitativa
Quantitativa
Exploratéria
Descritiva

Método | Estudo de caso Unico
TECNICAS DA PESQUISA

Abordagem do problema

Objetivos

Bibliografica
Levantamento
Procedimentos Técnicos | Observagédo participante
Pesquisa de campo
Estatistica descritiva
Fase decisiva
Fases da Pesquisa | Fase construtiva
Fase redacional
ABRANGENCIA DA PESQUISA

Municipio de Curitiba-PR

UNIDADE DE OBSERVACAO

Gestores tomadores de decisdo da Secretaria de Informag&o e Tecnologia da Prefeitura Municipal
de Curitiba e executivos de TIC do Instituto Curitiba de Informatica

FONTE: elaborado pela autora (2014).

A pesquisa de campo aplicada, a julgar pelo emprego pratico na esfera
publica, possibilita transferir para os gestores tomadores de decisdo os resultados

verificados para o aprendizado organizacional e para a ampliacdo das melhores
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praticas na formacdo da cidade digital estratégica. A pesquisa aplicada objetiva
gerar conhecimentos para a acao e dirigidos a solugcdo de problemas especificos.
Envolve verdades e interesses locais (SILVA; MENEZES, 2005).

Dentro do método cientifico optou-se pela combinacdo das abordagens
qualitativa e quantitativa, dada a natureza complexa da cidade digital em que s&o
coletados dados por intermédio de diferentes instrumentos, a partir de mdultiplas
fontes, e a utilizacdo de evidéncias de natureza quantitativa para se descobrir e
classificar a relacdo entre a multiplicidade de variaveis propostas nesta pesquisa. A
abordagem quantitativa representa uma forma de agregar melhor precisdo aos
resultados aferidos, reduzindo possiveis distorcdes de analise e interpretacédo
(OLIVEIRA, SILVIO, 2002).

Para Yin (2001), a vantagem mais importante que se apresenta no uso de
fontes mdltiplas de evidéncias € o desenvolvimento de linhas convergentes de
investigacdo, ou seja, um processo de triangulacdo. Assim, qualquer descoberta ou
conclusdo em um estudo de caso provavelmente sera muito mais convincente e
acurada se baseada em varias fontes distintas de informacéo, obedecendo a um
estilo corroborativo de pesquisa.

A peculiaridade descritiva deste trabalho decorre do fato de visar a descrigéo
de caracteristicas de determinado fenémeno — processo decisorio na cidade digital

estratégica, bem como o estabelecimento de relagdes entre as variaveis (GIL, 1994).

3.2 TECNICAS DA PESQUISA

Gil (1994) ressalta que o processo de coleta de dados no estudo de caso é
mais complexo que o de outras modalidades de pesquisa. Isso porque na maioria
das pesquisas utiliza-se uma unica técnica basica para a obtencdo de dados,
embora outras técnicas possam ser empregadas de forma complementar. O estudo
de caso requer mais de uma técnica. Isso constitui um principio basico que nao pode
ser descartado.

Assim, quanto aos procedimentos técnicos utilizados, embora no
planejamento da pesquisa tenha sido realizado um levantamento bibliografico para

estabelecer as bases do referencial tedrico, técnicas de levantamento foram
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aplicadas por intermédio de enunciados descritivos sobre uma populagéo (gestores
de TIC tomadores de decisdo), de modo a descobrir as semelhancas com o0s
modelos de deciséo preconizados pela literatura.

Para o levantamento bibliografico foi aplicado um roteiro, o qual envolveu a
selecdo de fontes de referéncia, publicacdes sobre os temas processo decisorio e
cidade digital estratégica, revistas especializadas em gestdo urbana e pesquisas via
internet.

A natureza dos instrumentais de pesquisa, ora qualitativa ora quantitativa,
permitiu explorar diversos aspectos relacionados ao processo decisorio na cidade
digital estratégica, e pretende-se que, por intermédio dos resultados desta pesquisa,
possam surgir novos elementos a respeito da tematica abordada, que, por sua vez,
poderdo levar a elaboracéo de novas questdes de pesquisa dentro deste contexto.

O estudo exploratério possibilitou a realizacdo de um prévio levantamento do
processo decisorio na cidade digital de Curitiba-PR. Sua finalidade esta em acordo

com o que propde Gil:

As pesquisas exploratérias tém como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, com vistas na formulagcédo de
problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos
posteriores (...) pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo
de proporcionar visdo geral, do tipo aproximativo, acerca de determinado
fato (1994, p. 44).

A observacdo participante, técnica de pesquisa composta e integrante dos
procedimentos técnicos aplicados neste estudo, segundo Yin (2001), requer, além
da observacdo sistematizada, planejada e controlada, a aplicacdo de entrevistas
com diferentes graus de formalidade. Ainda, para este mesmo autor, a observacéo
participante oportuniza participar de eventos ou de grupos que sao, de outro modo,
inacessiveis a investigacdo cientifica, ou seja, possibilitou inserir esta pesquisadora

como observadora no contexto estudado.
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3.2.1 Coletade dados

Segundo Marconi e Lakatos (2010), a coleta de dados é a etapa da pesquisa
em que se inicia a aplicacdo dos instrumentos elaborados e das técnicas
selecionadas, a fim de se efetuar a coleta dos dados previstos.

Para a etapa de coleta de dados foram utilizados os instrumentos concebidos
e validados na primeira fase do projeto, fase decisiva. Na sequéncia, apresentam-se
informacdes bésicas sobre a concepcdo e validacdo destes instrumentos de
pesquisa, bem como de sua ordem de aplicacdo. Os instrumentos sdo descritos em
suas finalidades e caracteristicas. Menciona-se que, observando-se a condicéo
identificada por Yin (2001), foram elaborados os construtos (vide se¢ao 3.5), os
quais aumentam a confiabilidade da investigacdo e destinam-se a orientar a
pesquisadora ao realizar a coleta de dados.

Os procedimentos necessarios para a obtencdo dos dados originaram-se de
levantamento secundario — instrumento de coleta de dados 1 (ICD1 - vide
apéndice), cujos documentos (DOCSs) sao relacionados no quadro 2, e da pesquisa
de campo, esta decorrente de roteiro previamente estruturado, evidéncia quali-
guantitativa, aplicada pessoalmente aos dirigentes de TIC tomadores de decisao,

bem como da observacao participante, no primeiro quadrimestre de 2014.

Quadro 2 — Instrumento de coleta de dados secundarios

DADOS SECUNDARIOS CONSULTADOS

CODIGO  |DOC1  [DESCRICAO | Plano de governo — Curitiba 2013-2016 — volumes | e Il

CATEGORIA TEMATICA — PROCESSO DECISORIO AT ORI T e \DE DIGITAL
VARIAVEIS (S)IM/(N)AQ VARIAVEIS | (S)IM/(N)AO

Valor da informagéo na decisdo S Grau de participagao do cidadédo S
Tipo de informag&o no processo decisoério S Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informagé&o na deciséo S Nivel de digitaliza¢&o dos servigos administrativos S
Grau de apoio de TIC na deciséo S g;att%ﬂ;eccr)r;atundade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N
N|'V(_e| de coletivismo versus individualismo da N
decisdo
Grau de risco e/ou incerteza da decisdo N
Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N
CODIGO DOC2 |DESCRIQAO | Catélogo de servigos da Prefeitura Municipal de Curitiba
Valor da informagéo na deciséo N Grau de participacao do cidaddo S
Tipo de informag&do no processo decisorio N Grau de planejamento da cidade digital S




Grau de disponibilidade da informac¢&o na decisao N Nivel de digitalizagéo dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao N greeztjégﬁxr)r;atundade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na decisdo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuicao da cidade digital S
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N

Nivel de coletivismo versus individualismo da N

deciséo

Grau de risco e/ou incerteza da decisao N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N

CcODIGO  |DOC3 [DESCRICAO | Questionério CPgD - Indice Brasil de Cidades Digitais

Valor da informacao na deciséo N Grau de participagdo do cidaddo S
Tipo de informag&o no processo decisoério N Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informagao na decisdo N Nivel de digitalizac&o dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisdo N Sgtjégﬁ:(rgatundade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisoério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N

Nivz_al de coletivismo versus individualismo da N

deciséo

Grau de risco e/ou incerteza da decisao N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisao N

CODIGO DOC4 IDESCRIQAO | Estatuto da organizagéo de TIC

Valor da informagao na deciséo S Grau de participagao do cidadédo N
Tipo de informagédo no processo decisdrio N Grau de planejamento da cidade digital N
Grau de disponibilidade da informag&o na deciséo S Nivel de digitalizag&o dos servigos administrativos N
Grau de apoio de TIC na decisao S ggjég?cg;atundade dos servicos publicos N
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs N
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital N
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica N
Nivel de escolha de alternativas N

Nivel de coletivismo versus individualismo da N

decisdo

Grau de risco e/ou incerteza da decisdo N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N

CODIGO DOC5 |DESCRICAO | Regimento interno da organizagéo de TIC

Valor da informacao na decisédo S Grau de participagdo do cidaddo N
Tipo de informagao no processo decisorio S Grau de planejamento da cidade digital N
Grau de disponibilidade da informagao na decisdo S Nivel de digitalizac&o dos servigcos administrativos N
Grau de apoio de TIC na decisdo S g;:;égﬁ:géatundade dos servigos publicos N
Nivel de experiéncia na deciséo N Nivel de apropriagdo das TICs N
Grau de racionalidade N Grau de contribuicdo da cidade digital N
Nivel de estilo decisério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica N
Nivel de escolha de alternativas N

Nivel de coletivismo versus individualismo da N

deciséo

Grau de risco e/ou incerteza da decisao N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N

CODIGO DOC6 |DESCRIQAO | Planejamento estratégico da organizagéo de TIC

Valor da informacéo na deciséo S Grau de participagdo do cidadéo N
Tipo de informag&o no processo decisorio S Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informagé&o na deciséo S Nivel de digitaliza¢&o dos servigos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao S Grau de maturidade dos servigos publicos S
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eletrénicos
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisoério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N
N|'v<_el de coletivismo versus individualismo da N
deciséo
Grau de risco e/ou incerteza da decisao N
Nivel de conhecimento tacito e explicito na deciséo N
CODIGO  |DOC7  |DESCRICAO | Projeto SIAC 156
Valor da informacao na deciséo S Grau de participagdo do cidaddo S
Tipo de informag&o no processo decisoério S Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informac¢&o na decisao S Nivel de digitalizagéo dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao S g;e:%gicrjr;aturldade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigao da cidade digital S
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N
Nivel de coletivismo versus individualismo da N
decisdo
Grau de risco e/ou incerteza da deciséo N
Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N
CcODIGO  |DOCS8 [DESCRICAO | Projeto Conectividade
Valor da informagao na deciséo N Grau de participagao do cidadédo S
Tipo de informag&ao no processo decisorio N Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informagao na decisao N Nivel de digitalizag&o dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisdo N Sgtjégﬁ:(rgatundade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na decisao N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N
Nivgl de coletivismo versus individualismo da N
deciséo
Grau de risco e/ou incerteza da decisao N
Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N
CODIGO DOC9 IDESCRIQAO | Projeto Pesquisa
Valor da informacao na deciséo S Grau de participagdo do cidaddo S
Tipo de informagé&o no processo decisorio S Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informac¢&o na decisao S Nivel de digitalizac@o dos servigos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao S S;ﬁfégig;atundade dos servicos publicos S
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N
N|'V(_e| de coletivismo versus individualismo da N
decisdo
Grau de risco e/ou incerteza da decis@o N
Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N
CODIGO  [DOC10  |[DESCRICAO | Projeto Sistema de Gestéo Publica
Valor da informacéo na deciséo S Grau de participagdo do cidaddo N
Tipo de informag&o no processo decisoério S Grau de planejamento da cidade digital N
Grau de disponibilidade da informag&o na decisao S Nivel de digitalizac&o dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao S g;at%gig;aw”dade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na deciséo N Nivel de apropriagéo das TICs S
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Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisoério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N

N|'v<_el de coletivismo versus individualismo da N

deciséo

Grau de risco e/ou incerteza da decisao N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na deciséo N

CODIGO  [DOC11  |DESCRIGAO | Projeto Sistema de Gestao Tributaria

Valor da informagéo na deciséo Grau de participagao do cidadédo N
Tipo de informag&o no processo decisorio S Grau de planejamento da cidade digital N
Grau de disponibilidade da informac¢&o na decisao S Nivel de digitalizagéo dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao S greeztjégﬁxr)r;atundade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigao da cidade digital S
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N

Nivel de coletivismo versus individualismo da N

decisdo

Grau de risco e/ou incerteza da deciséo N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N

cODIGO  |DOC12  [DESCRICAO | Politica de Inovagéo

Valor da informacao na deciséo N Grau de participagdo do cidaddo N
Tipo de informagao no processo decisorio N Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informagao na decisdo N Nivel de digitalizagdo dos servigos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisdo N Sgtjégﬁ:(rgatundade dos servigos publicos N
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N

Nivgl de coletivismo versus individualismo da N

decisédo

Grau de risco e/ou incerteza da decisao N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N

CODIGO DOC13 IDESCRIQAO | Programa de Criatividade e Inovacao

Valor da informagéo na decisdo N Grau de participagao do cidadédo N
Tipo de informag&o no processo decisorio N Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informacéo na decisao N Nivel de digitalizac@o dos servigos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao N S;ﬁfégig;atundade dos servicos publicos N
Nivel de experiéncia na decisédo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuigdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisorio N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
Nivel de escolha de alternativas N

N|'v¢_el de coletivismo versus individualismo da N

decisdo

Grau de risco e/ou incerteza da decisdo N

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisdo N

CODIGO  [DOC14  [DESCRICAO | Catalogo de Sistemas

Valor da informacéo na deciséo S Grau de participagdo do cidaddo N
Tipo de informag&o no processo decisoério S Grau de planejamento da cidade digital S
Grau de disponibilidade da informacg&o na decisao S Nivel de digitalizac&o dos servigcos administrativos S
Grau de apoio de TIC na decisao S g;attjégﬁ:gﬁsatundade dos servigos publicos S
Nivel de experiéncia na deciséo N Nivel de apropriagdo das TICs S
Grau de racionalidade N Grau de contribuicdo da cidade digital S
Nivel de estilo decisério N Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica S
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Nivel de escolha de alternativas

Nivel de coletivismo versus individualismo da
decisdo

Grau de risco e/ou incerteza da decisao

Z2|1Z2| Z2 |2

Nivel de conhecimento tacito e explicito na deciséo

FONTE: elaborado pela autora (2014).

A pesquisa de campo teve o0s instrumentos aplicados diretamente com
executivos tomadores de deciséo, 0s quais sdo gestores da administracdo publica
municipal e dirigentes de organizacédo de TIC, possibilitando estabelecer a relacao
entre as variaveis, observadas e comprovadas.

Segundo Yin (2001), as técnicas de observacdo participante e entrevistas,
demonstradas no quadro 3 (ICD5 — vide apéndice) e no quadro 4 (ICDs 2, 3 e 4 —
vide apéndice), constituem um potencial para o pesquisador, considerando-se a
possibilidade de amplo manuseio das evidéncias. Assim, com base no referencial
tedrico foi desenvolvido um roteiro de entrevistas semiestruturadas, combinando
guestdes de respostas abertas com questbes de respostas fechadas.

Adicionalmente, no que se refere as entrevistas, efetuaram-se comparacdes
entre respostas obtidas visando associar experiéncias dos diversos respondentes e
verificar os comentarios registrados. Segundo Yin (2001), a obtencdo de
informacdes de varias fontes distintas tem como principal vantagem o
desenvolvimento de linhas convergentes de investigacdo e torna qualquer

descoberta ou conclusao do estudo de caso mais convincente e acurada.

Quadro 3 — Mapeamento da observacao participante

OBSERVACAO PARTICIPANTE (OP)

CcODIGO DESCRICAO DURACAO
OP1 Apresentacéo do planejamento estratégico para os colaboradores 1h e 10min
OP2 Reunido entre diretores, assessores e gerentes sobre planos de prospecgao tecnoldgica |1h e 30 min
OP3 Reunido sobre planos estratégicos e indicadores de gestédo 1h e 30min
OP4 Reunides de ajustes 3h
OP5 Conversas informais sobre projetos 40 min
OP6 Reunides sobre o planejamento estratégico 2h
OoP7 Reunides sobre o portfélio de produtos 5h
OoP8 Reunido sobre processos e politica mercadolégica entre gestor e colaboradores 1h e 30min
oP9 Reuniéo sobre portal colaborativo para a Prefeitura Municipal de Curitiba 1h e 30min
OP10 Reunides sobre participacdo em eventos e/ou premiacdes 3h
OP11 Reunides sobre incubadoras tecnolégicas 3h
OP12 Reunides entre gestores e colaboradores sobre o planejamento da area de pesquisa, 6h e 30min

desenvolvimento e inovagao

FONTE: elaborado pela autora (2014).
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Os ICDs necessitam ser testados antes de sua utilizacdo definitiva. O pré-
teste verifica a fidedignidade, validade e operacionalidade dos instrumentos, e
permite o aprimoramento antes de iniciada a pesquisa de campo propriamente dita
(MARCONI; LAKATOS, 2010). Assim, o teste dos ICDs foi realizado em janeiro de
2014.

Quadro 4 — Caracteristicas das entrevistas realizadas

CARACTERISTICAS DAS ENTREVISTAS REALIZADAS
CARGO DO RESPONDENTE DURACAO
Presidente/Secretério 2h e 45 min
OUB,\ggé\?EQ?&EO Superintendente/Diretor 4h
Gerente 2h e 30 min
Coordenador 2h
TOTAL| 20 respondentes 11h e 15 min

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Ao longo de um intenso levantamento bibliografico e a partir das sugestfes
dos respondentes, foram feitas melhorias nos instrumentos, para 0s quais se
concluiu que um conjunto distinto de ICDs tornaria a pesquisa mais robusta, em
termos de condicdes de analise.

Deste modo, compdem os ICDs: i) ICD1, consulta a documentos produzidos
pela administracdo publica municipal e organizacdo de TIC; ii) ICD2, aplicado aos
gestores de TIC da administracdo publica municipal e gestores de TIC para
levantamento dos dados do perfil dos respondentes; iii) ICD3 — processo decisorio,
aplicado aos gestores de TIC da administracdo publica municipal e executivos de
TIC; iv) ICD4 - cidade digital estratégica, aplicado aos gestores de TIC da
administracdo publica municipal e organizacdo de TIC; v) ICD5, observacdo
participante; e vi) ICDG6, estudo detalhado dos portais da cidade digital.

Os ICDs e suas respectivas questdes foram elaborados a partir de
aprofundados estudos, 0s quais constituem o arcabouco teérico desta dissertacdo —
secdo 2. Para as categorias tematicas — processo decisorio e cidade digital
estratégica, e para cada uma das variaveis, compreende-se um referencial teorico
especifico, demonstrado no quadro 6 da se¢éo 3.2.2.

Tratando-se da aplicagdo de um conjunto de distintos instrumentos de
pesquisa, foi estabelecido um roteiro para a coleta de dados, assim distribuido: i)
inicialmente foi aplicado o ICD2 referente ao levantamento dos dados do perfil dos

respondentes; ii) apos a devolucdo deste questionario pelos respondentes, houve a
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distribuicdo do ICDS3, referente ao tema processo decisorio e foram iniciadas as
entrevistas; iii) ap0s a devolucdo deste questionario pelos respondentes e
concluidas as entrevistas, houve a distribuicdo do ICD4, referente ao tema cidade
digital estratégica e foram iniciadas as entrevistas; iv) na continuidade, foi aplicado o
ICD6 para andlise dos portais da cidade digital estratégica. O ICD1 e o ICD5, tendo
em vista a busca de documentos e a técnica de observacdo participante,
respectivamente, foram utilizados paralelamente pela pesquisadora durante toda a
etapa de coleta de dados.

O ICD2 é composto por um questionario de sete perguntas fechadas e abertas
(género, faixa etaria, grau de instrucdo, formacdo profissional, experiéncia
profissional, experiéncia gerencial e cargo funcional). As questdes de respostas
abertas visam complementar as variaveis de questdes fechadas, cujas relacdes séo
salientadas no quadro 5, a seguir. O objetivo desse ICD é coletar dados para
estabelecer o perfil dos respondentes — gestores tomadores de decisdo. Trata-se de
mapear o perfil do gestor tomador de decisdo, objetivando também avaliar o seu
nivel de experiéncia.

O ICD3 foi elaborado para identificar os atributos do processo decisorio, tendo
as categorias analiticas implicitas em suas 35 questdes.

No ICD4, composto de 27 questbes, buscou-se identificar a relacdo entre os
instrumentos de PEM, PIM e PETI, e as melhores préticas adotadas na formacéo da
cidade digital de Curitiba-PR.

A combinacéo das informacdes extraidas dos dados coletados por meio das
diversas formas utilizadas nesta pesquisa — revisdo de documentos, observagcao e
entrevistas, possibilitou obter informacfes adicionais visando revisar e confirmar

interpretacdes extraidas dos dados coletados anteriormente.

Quadro 5 — Relacdo entre as varidveis e 0s instrumentos de coleta de dados

RELACAO ENTRE AS VARIAVEIS E OS INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

VARIAVEIS ICDs
Valor da informacéo na deciséo ICD1; ICD3) Questdes 2 e 3; ICD5.
Tipo de informagdo no processo decisorio ICD1; ICD3) Questdes 7 e 35; ICD5.
Grau de disponibilidade da informacé&o na deciséo ICD1; ICD3) Questdes 10 e 11; ICD5.
Grau de apoio de TIC na deciséo ICD1; ICD3) Questdes 31 a 34; ICD5.
Nivel de experiéncia na deciséo ICD2) Questbes 1 a 7; ICD5.
Grau de racionalidade ICD3) Questbes 15a 17, 19 e 26;

ICD5.

Nivel de estilo decisério ICD3) Questdes 1, 12, 13, 18 e 25;
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ICDS5.

Nivel de escolha de alternativas

ICD3) Questdes 8, 9; 20 e 21; ICD5.

Nivel de coletivismo versus individualismo da decisao

ICD3) Questbes 14, 22 a 24 e 27;
ICDS5.

Grau de risco e/ou incerteza da decisao

ICD3) Questbes 4 a 6; ICD5.

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisédo

ICD3) Questdes 28 a 30; ICD5.

Grau de participacéo do cidad&o

ICD1; ICD4) Questdes 1 a 6; ICD6)
Questbes 1 a 4.

Grau de planejamento da cidade digital

ICD1; ICD4) Questdes 7 a 11; ICD5.

Nivel de digitalizacdo dos servigos administrativos

ICD1; ICD4) Questdes 12 a 14; ICD5.

Grau de maturidade dos servigos publicos eletrénicos

ICD1; ICD6) Questdes 1 a 4.

Nivel de apropriacao das TICs

ICD1; ICD4) Questdes 24 a 27; ICD5.

Grau de contribuicdo da cidade digital

ICD1; ICD4) Questdes 15 a 17; ICD5;
ICD6) Questdes 1 a 4.

Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica

ICD1; ICD4) Questdes 18 a 23; ICD5;
ICD6) Questdes 1 a 4.

FONTE: elaborado pela autora (2014).

3.2.2 Anédlise de dados

Para Yin (2001), h&a quatro principios norteadores de uma anélise de dados de

qualidade:

Em primeiro lugar, a analise deve deixar claro que se baseou em todas as
evidéncias. A andlise deve também abranger todas as principais
interpretacdes concorrentes, isto é, verificar se existe alguma explicagao
alternativa para os achados da pesquisa. Em terceiro lugar, a analise deve
se dedicar aos aspectos mais significativos do estudo de caso, isto é,
manter o foco na esséncia do objetivo proposto, evitando a vulnerabilidade
da pesquisa. A Ultima recomendagédo é utilizar o conhecimento prévio de

especialistas no estudo de caso.

Segundo Silvio Oliveira (2002), a analise e a interpretacdo dos dados

constituem o ndcleo central da pesquisa.

Desta forma, a analise foi apoiada pelos construtos (vide secdo 3.6), nos

quais, para cada uma das variaveis do processo decisério e da cidade digital

estratégica — categorias tematicas, foram associados teorias e conceitos que Ihes

fossem pertinentes.

Para tanto, foi realizado um levantamento bibliografico sobre os temas que se

desejava pesquisar, buscando identificar pesquisas similares que fornecessem

guestdes para a composicao do protocolo de pesquisa.
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Isto posto, apresentam-se os critérios de andlise da pesquisa, categorias

tematicas processo decisério e cidade digital estratégica, mediante as variaveis

demonstradas no quadro 6 a seguir.

Em paralelo, esta pesquisadora utilizou da observacédo participante para o

mapeamento do processo decisorio.

A observacao foi sistematica e estruturada, partindo-se do pressuposto de que

resultados obtidos por diferentes meios permitem assegurar conclusdes mais

aderentes a realidade.

Para a apresentacdo dos dados foram utilizados quatro procedimentos:

estatistica descritiva, representacdo escrita, figuras e graficos (OLIVEIRA, S., 2002).

Quadro 6 — Categorias de analise

CATEGORIAS DE ANALISE

PROCESSO DECISORIO

REFERENCIAL TEORICO

1. Valor da informacé&o na decisdo ANSOFF (1977);BATISTA (2009);BAZERMAN (2004,

2. Tipo de informagéo no processo decisério 2010);BEUREN (2000);BRAGA;MONTEIRO (2005);BRETAS

3. Grau de disponibilidade da informag&o na decisdo PEREIRA (1997);CASTELLS (1999);DAVENPORT; PRUSAK

4.  Grau de apoio de TIC na decisdo (1998);DAVIDOW; MALONE (1993); DOWBOR

5. Nivel de experiéncia na deciséo (2013);DOWS(1999);DRUCKER (1993);FREITAS

6. Grau de racionalidade (1993);FREY (2009);GADOTTI (2014);GOMES

7. Nivel de estilo decisorio (2002); GUERREIRO (2006);KAPLAN; NORTON

8. Nivel de escolha de alternativas (2004);LAUDON; JANE (2004); LAURINDO; ROTONDARO

9. Nivel de coletivismo versus individualismo da deciséo (2006);LEVY (1999);MARINI (2003);MAXIMIANO

10. Grau de risco e/ou incerteza da decisdo (2000); McGEE; PRUSAK (1994);MINTZBERG (1976,

11. Nivel de conhecimento tacito e explicito na deciséo 2010);MOREL (2003);MORESI (2001);MORITZ; PEREIRA
(2006);MOTTA (1996);O’'BRIEN (2001);OLIVEIRA
(2005);REZENDE; ABREU (2003);PORTER
(1986);REZENDE (2002, 2005, 2006, 2008, 2010,
2012);RUA (1997);SANTOS (1999);SEZOES et al.
(2006); SHIMIZU (2001);SILVA e SILVA (2001);SIMON
(1979);STAIR (1998); TAPSCOTT(1997); TARAPANOFF
(2006); TREGOE; ZIMMERMAN (1993).

CIDADE DIGITAL ESTRATEGICA REFERENCIAL TEORICO

1. Grau de participagdo do cidaddo ANSOFF (1977);BEHN (1998);PEREIRA, BRESSER (1997,

2. Grau de planejamento da cidade digital 1998, 2004);CASTELLS (1999);DRUCKER

3. Nivel de digitalizacdo dos servigos administrativos (1993); GUERREIRO (2006);JONES; THOMPSON

4. Grau de maturidade dos servigos publicos eletrénicos (2000);LEMOS (2004, 2007);LEVY (1999);MARTINS

5. Nivel de apropriacéo das TICs (2004);PEREIRA,M. (2008);REZENDE (2002, 2005, 2006,

6. Grau de contribui¢éo da cidade digital 2008, 2010, 2012);REZENDE; GUAGLIARDI (2005,

7. Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica 2006); TANCMAN (2004);SOUTO, DALL’ANTONIA E

HOLANDA (2006).

FONTE: elaborado pela autora (2014).

3.3

ABRANGENCIA DA PESQUISA

Silva e Menezes (2005) sugerem que a abrangéncia da pesquisa, também

7

denominada amostra, € a parte da populacdo ou do universo a ser estudado,

selecionada de acordo com uma regra ou plano. Por se tratar da analise de um
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municipio especifico, optou-se pelo estudo de caso Unico, uma vez que é
considerado como o delineamento mais adequado para a investigacdo de um
fenbmeno contemporaneo dentro do seu contexto real, onde os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo sao claramente percebidos (YIN, 2001).

O Centro de Pesquisa e Desenvolvimento em Telecomunicagbes (CPgD) e
Momento Editorial construiram uma parceria com o objetivo de medir o nivel de
digitalizacdo das cidades brasileiras que usam as TICs, o Indice Brasil de Cidades
Digitais (IBCD). O trabalho adota como base a metodologia criada pelo CPgD para a
avaliacdo do grau de digitalizacdo dos municipios, que leva em conta critérios
divididos em nove categorias — entre elas, presenca de equipamentos primarios,
acesso publico a internet, cobertura geografica, acessibilidade, usabilidade e
inteligibilidade, banda e servi¢os publicos e privados (CPgD, 2011).

Assim, tomando por base o estudo do CPgD publicado em 2012, definiu-se
Curitiba-PR como abrangéncia da presente pesquisa, tendo o critério de escolha

considerado a referéncia da capital como cidade mais digital do Brasil (CPgD, 2012).

A capital paranaense evoluiu da segunda posi¢cdo no ranking do ano
passado para a lideranga do IBCD 2012, com 423 pontos. "Curitiba se
destacou bem na integragcéo de areas de governo, como salde e educacao,
e entre as esferas. Eles tém um sistema de prontuario eletrénico que pode
ser acessado tanto pela rede publica como privada e por cidades vizinhas.
Além disso, a cidade ampliou sua infraestrutura de rede de fibra otica”,
explica a pesquisadora Graziella Cardoso Bonadia, coordenadora do estudo
no CPgD (G1, 2012).

Na cidade de Curitiba-PR, o poder publico tem direcionado suas politicas de
desenvolvimento para a inovacgao tecnolégica, avancando em direcdo as cidades do
futuro e sendo reconhecida nacional e internacionalmente. Em maio de 2014, na
Conferéncia Internacional de Cidades Inovadoras, foi formalizada a participacdo da

capital paranaense como piloto de cidade inteligente no Brasil:

Curitiba vai abrigar o projeto piloto brasileiro na implantacdo do indice de
Cidades Inteligentes 2020, um indicador criado para medir a inovagédo de
cada municipio. Desenvolvido pelo Inteligéncia em Inovacédo (Inteli), de
Portugal, o ranking vai avaliar cinco indicadores (inovagéo, sustentabilidade,
inclusdo, gestdo e conectividade), sendo composto por mais de 80
parametros especificos. A capital paranaense serd a primeira cidade do
Brasil a participar do levantamento, que, em Portugal, conta com 40
municipios integrantes da Rede de Cidades Inteligentes (Rener). O
protocolo oficial foi assinado pelo Inteli, Instituto Brasileiro da Qualidade e
Produtividade (IBQP) e o Instituto de Promocdo de Capacitacdo e
Desenvolvimento (Iprocade) no ultimo dia da Conferéncia Internacional de
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Cidades Inovadoras (CONFERENCIA INTERNACIONAL DE CIDADES
INOVADORAS, 2014).

Portanto, para fins desta investigacao, a abrangéncia delimitou-se ao estudo
no municipio de Curitiba-PR, sendo selecionado por conveniéncia; pela facilidade de
acesso as informacdes; e pela aproximacao de Curitiba-PR com as politicas publicas

e iniciativas ja desenvolvidas para a formacéo da cidade digital.

3.4 UNIDADE DE OBSERVACAO

Para Marconi e Lakatos (2006, p. 41), “quando se deseja colher informacoes
sobre um ou mais aspectos de um grupo grande ou numeroso, verifica-se muitas
vezes ser praticamente impossivel fazer o levantamento do todo. Dai a necessidade
de investigar parte da populagao”.

Desta forma, o nivel de analise da pesquisa ou abrangéncia é a cidade digital
de Curitiba-PR e a unidade de andlise ou observacdo é o gestor tomador de
deciséo, tendo a amostragem definida como n&o probabilistica.

A decisdo de se utilizar esse tipo de amostragem justifica-se principalmente
pelo fato de a pesquisadora estar familiarizada com a populacao a ser pesquisada,
critério este aceito pela literatura.

Assim, a amostra de analise deste estudo, selecionada aleatoriamente, esta
definida e delimitada como sendo os gestores de TIC da administracdo publica
municipal, representada pela Secretaria de Informacdo e Tecnologia (SIT) e
executivos de TIC do Instituto Curitiba de Informética (ICl), ambos tomadores de
deciséo, na cidade digital de Curitiba-PR.

A SIT apresenta como missao o planejamento e a execuc¢do da politica de TI,
cujas principais atribuicdes sédo: i) apoiar o uso da Tl para aumentar a produtividade
do setor publico e do Municipio, melhorando a eficiéncia das operacfes da
Administragdo Municipal; ii) apoiar o uso da Tl para melhorar a prestacdo de
servicos publicos ao cidaddo de Curitiba; iii) zelar pela transparéncia da gestao
publica; e iv) garantir a disponibilidade, a operacionalidade, a seguranca e 0 acesso
aos sistemas de informacdo e as bases de dados do Municipio, de forma a

assegurar o seu suporte ao bom funcionamento da Administragdo Publica Municipal.
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O ICI é uma associacao civil sem fins lucrativos, qualificado por meio do
Decreto Municipal n.° 375, de 23/06/1998, como Organizacdo Social. Essa
Instituicéo € a principal fornecedora da infraestrutura, representada por profissionais
técnicos especializados, equipamentos e servicos, para atender as necessidades da
Prefeitura Municipal de Curitiba, as quais envolvam a aplicagcdo de TICs para a
conducéo de politicas publicas locais.

Essa escolha justifica-se pela intencdo de compreender melhor o processo
decisério sob os enfoques da informacéo e estratégia na estruturacédo da deciséo; a
tecnologia como instrumento de apoio a tomada de decisdo; e os modelos do
processo decisorio preconizados pela literatura, considerando as contribuicbes da

administracdo publica na construcdo da cidade digital.

3.5 PROTOCOLO DE PESQUISA

Yin (2001) aborda os critérios de validade de projetos de pesquisa de estudo
de caso, que sdo apresentados como testes utilizados para verificar a qualidade de
uma pesquisa. O autor vale-se de trés critérios comumente descritos para todos os
métodos de ciéncias sociais e aborda sua aplicacdo em estudos de caso: validade
de construto, validade interna e validade externa. A validade de construto, segundo
Yin (2001), consiste em medidas operacionais adequadas para 0s conceitos, e sua
aplicacdo em estudos de caso pode se dar por meio do emprego de multiplas fontes
de evidéncia e da demonstracdo de um encadeamento das evidéncias obtidas,
sendo que o relatério do estudo de caso deve ser revisado por informantes-chave.

A validade interna, por sua vez, consiste na definicdo de relacdes causais
entre determinadas condicdes, de forma que sé pode ser aplicada em estudos
explanatorios ou causais, ndo se adequando a estudos descritivos ou exploratorios
(YIN, 2001). Essa validade pode ser obtida em estudos de caso, de acordo com Yin
(2001), por meio da adequacéo do estudo de caso ao padrédo de base progndstica
ou com varias previsdes alternativas; da andlise dos resultados do estudo de caso
para construir uma explanacdo coerente a seu respeito; e do emprego de um
modelo l6gico, que define um encadeamento dos eventos ao longo do tempo por

meio de padrdes de causa-efeito.
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Sobre a validade externa, Yin (2001) elucida que esta abrange a possibilidade
dos resultados encontrados no estudo serem generalizados para outras condigdes, 0
gue pode ser demonstrado, em estudos de caso, por meio da utilizacao de teoria em
estudos de caso uUnico e, em estudo de caso mdultiplo, por meio da logica de
replicacdo. A generalizacdo de estudos de caso é considerada analitica, ou seja,
busca-se generalizar um grupo de dados para uma teoria mais abrangente (YIN,
2001).

A forma de disposicdo das variaveis no protocolo de pesquisa, sustentado
pela fundamentacédo tedrico-empirica, possibilitou a analise de forma comparada em
termos de suas fontes, auxiliando, com isso, o0 processo de validagéo.

Isto posto, sédo apresentados 0s construtos, processo decisorio e cidade digital
estratégica, respectivamente quadros 7 e 8, para a determinacdo dos resultados

deste estudo.

Quadro 7 — Construto processo decisorio

VARIAVEIS FUNDAMENTAQAO QUESTOES UNIDADE DE
TEORICA APLICADAS MEDIDA
Variavel VALOR DA INFORMAGCAO NA DECISAO
Valor da MARINI (2003); DAVIDOW,; Qual o grau de importancia da Alto
informagéo na IMALONE (1993); DRUCKER (1993); |informag&o no processo decisorio? Médio
decisédo SEZOES et al. (2006); GUERREIRO -
(2006); TARAPANOFF (2006); Baixo
SHIMIZU (2001); TAPSCOTT Com que frequéncia sdo pesquisadas |Nunca
(1997);CASTELLS (1999); DOWS  |informagdes antes de tomar uma Raramente
(1999); MCGEE; PRUSAK (1994);  |decisdo? -
REZENDE (2002, 2006); FREY Ocasionalmente
(2009); DOWBOR (2013); GADOTTI Frequentemente
(2014); BATISTA (2009); LEMOS Sembre
(2004, 2007). P
Variavel TIPO DE INFORMACAO NO PROCESSO DECISORIO
Tipo de STAIR (1998); BEUREN (2000); Qual caracteristica da informagédo tem |Precisao
informacgé&o no |DAVIDOW; MALONE (1993); mais relevancia no processo decisorio? Rapidez
processo MORESI (2001); MORITZ; PEREIRA —
decisério (2006); REZENDE (2002); McGEE; Adequagéo
PRUSAK (1994). Tempestividade
Periodicidade
Com que frequéncia utiliza informag&o |Nunca
para identificar problema e/ou Raramente

oportunidade?

Ocasionalmente

Frequentemente
Sempre
Variavel GRAU DE DISPONIBILIDADE DA INFORMAGCAO NA DECISAO
Grau de GOMES (2002); REZENDE (2008); |Ha dificuldade de obter informagéao Sim Nao
disponib. da  |McGEE; PRUSAK (1994); REZENDE |para a tomada de decisao?
informagéo na |(2002). Por qué? Custo da informac&o a
decisdo

organizacao

Localiza¢édo da informag&o na
organizagéo

Desconfianca da fonte

Auséncia de banco de dados

Auséncia de infraestrutura
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tecnoldgica

Morosidade da estrutura
organizacional

Idioma estrangeiro

Deficiéncia de pessoal
qualificado

Gestéo da informacao na
organizacao

Variavel GRAU

DE APOIO DE TIC NA DECISAO

Grau de apoio
de TIC na
deciséo

SIMON (1979); SHIMIZU (2001);
LAUDON; JANE (2004).

Diante da necessidade de uma tomada
de decisédo, entende-se que:

E facil transformar dados em
informacdes

A grande quantidade de dados
provoca ambiguidade

Busca terceiros para garantir
mais seguranga na deciséo

SEZOES et al. (2006); PORTER
(1986); REZENDE, (2008, 2010);
McGEE; PRUSAK (1994);
TARAPANOFF (2006); STAIR
(1998); MORITZ; PEREIRA (2006);
SHIMIZU (2001); LAUDON; JANE
(2004).

Os sistemas utilizados na organizagéo
contemplam a necessidade de
informacé&o no processo decisoério?

Sim Nao

IGNACIO (2010); BRAGA,
MONTEIRO (2005); TARAPANOFF
(2006); REZENDE, (2002b, 2008,
2003, 2010); McGEE; PRUSAK
(1994); TARAPANOFF (2006);
STAIR (1998); SHIMIZU (2001);
LAURINDO; ROTONDARO (2006);
SEZOES et al. (2006); KAPLAN;
NORTON (2004); SILVA (2005).

Assinale quais tecnologias sao
empregadas no suporte ao processo
decisério:

Bl (Business Intelligence)

BSC (Balanced Scorecard)

BPM (Business Process
Management)

BRMS (Business Rules
Management System)

Sistema proprio

Sw de estatistica

Qutro | Qual?

REZENDE; ABREU (2003);
REZENDE (2008); McGEE; PRUSAK
(1994); O’BRIEN (2001); SHIMIZU
(2001); LAUDON; JANE (2004);
REZENDE; ABREU (2003);
TARAPANOFF (2006).

Qual caracteristica € mais importante
nos sistemas de informacgé&o para apoio
ao processo decisoério?

Descentralizagdo da informagao

Relag&o custo-beneficio

Comunicagéo gerencial versus
operacional

Estrutura de apoio gerencial

Capacidade de andlise
(relatorios)

Armazenamento e rapidez na
recuperagéo da informagéo

Seguranga, confiabilidade,
qualidade e integracéo

Qutro | Qual?
Variavel NIVEL DE EXPERIENCIA NA DECISAO
Género Masculinidade versus feminilidade  |Género: Feminino Masculino
(género sexual). Freitas (1993).
Média de Freitas (1993). Variavel demogréfica: |Faixa etéaria: De 20 a 30 anos
idade idade. Experiéncia. Tempo tomada De 31 a 40 anos
de decis&@o. Simon (1979).
De 41 a 50 anos
Acima de 51 anos
Grau de Simon (1979). Grau de instrugéo: Ensino médio
instrugéo Superior incompleto

Superior completo

Pdés-graduacéo incompleta

Pés-graduagéo completa

Mestrado incompleto

Mestrado completo

Doutorado incompleto

Doutorado completo

Pos-doutorado

Tipo de

Tregoe e Zimmerman (1993). McGee

Principal formag&o profissional:
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formacao e Prusak (1994).
profissional
Média de Simon (1979). Tempo de H& quanto tempo trabalha? Até 10 anos
tempo de experiéncia. Variavel demogréfica: Entre 11 e 20 anos
experiéncia  |ocupacgéo. Tempo tomada de
profissional  |decis&o. Tempo de trabalho. Tregoe Entre 21 e 30 anos
e Zimmerman (1993). McGee e Acima de 31 anos
Prusak (1994).
Média de Simon (1979). Tempo de H& quanto tempo ocupa ou ocupou Até 1 ano
tempo de experiéncia, tempo de trabalho. cargo gerencial? De 2 anos até 4 anos
experiéncia  |Variavel demografica: ocupagao. -
gerencial Tregoe e Zimmerman (1993). McGee De 5 anos até 10 anos
e Prusak (1994). Acima de 11 anos
Nivel de Distancia hierarquica. Simon (1979). |Qual o cargo que ocupa atualmente? |Coordenador
hierarquia Experiéncia gerencial. Tregoe e Gerente
Zimmerman (1993). McGee e Prusak -
(1994). Shimizu (2001). Nivel de Diretor
decis&o. Assessor

Superintendente

Presidente/Secretario

Variavel GRAU

DE RACIONALIDADE

Grau de
racionalidade

Verificar a aplica¢gdo do modelo de  |Qual a abordagem que tem mais Analitica Intuitiva
tomada de decisdo, racionalidade |influéncia na tomada de decis&o?

limitada (SIMON, 1979). Verificar se — p, - -

o respondente identifica problemas e Uma decisdo normalmente é: Impulsiva Refletida
oportunidades. Identificar a cultura  |Uma decisdo normalmente é: Explicada N&o

de decis&o na organizag&o. explicada
MINTZBERG (1976, 2010).

Comunicacao abstrativa versus

associativa. Estilo de decisao.

Usuério sistematico versus usuario

intuitivo.

Estilo analitico versus heuristico Uma decisdo normalmente é: Baseada em Baseada em
(MOREL, 2003). Usuério sistematico dados impressées

versus usudrio intuitivo. Estilo
decisorio. Calculo versus ideologia.
Sistematico versus intuitivo. Razéo
versus intuicdo. SHIMIZU, 2001

Viséo de curto prazo versus longo

Uma decisdo normalmente é:

Orientada para

Orientada para

prazo. MOREL (2003). o futuro (a o presente (a
longo prazo) curto prazo)

Principio do feedback (SIMON, Ao tomar uma decisdo, costuma-se Nunca

1979). JONES e THOMPSON voltar atras? Raramente

(2000).

Ocasionalmente

Frequentemente
Sempre
Variavel NIVEL DE ESTILO DECISORIO
Nivel de estilo |SIMON (1979); REZENDE (2013); Uma decisdo normalmente é tomada |Muito rapida
decisorio SHIMIZU (2001); ANSOFF (1977);  |de forma: Rapida
MOREL (2003); DAVIDOW;
MALONE (1993). Normal
Lenta
Muito lenta

Verificar a aplica¢cdo do modelo de
tomada de deciséo, racionalidade
limitada (SIMON, 1979). Verificar se
o respondente identifica problemas e
oportunidades. Identificar a cultura de
decisdo na organizacao. Tipologias
de estilos de aprendizagem. Estilo
analitico versus heuristico (MOREL,
2003). Comunicacéo abstrativa
versus associativa. Usuario
sistematico versus usuério intuitivo.
Estilo decisério. Célculo versus
ideologia. Sistematico versus intuitivo
(SHIMIZU, 2001). Razao versus
intuic&o.

Cite trés palavras que melhor
representam a decisao:

Ao decidir, interpreta a informagéo de |Unico, focando | Mdltiplo,
modo: 0 objetivo procurando
diversas
percepcdes
Prefere enfrentar situagéo deciséria:  |Com regras Rigidas
flexiveis (ndo (totalmente
totalmente definidas)
definidas)
Uma deciséo é: Baseada em Nao
nameros necessariam
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ente baseada

em ndmeros
Variavel NIVEL DE ESCOLHA DE ALTERNATIVAS
Nivel de Pragmatismo versus Ideologismo Ao tomar uma deciséo, sdo Nunca
escolha de (S|MON, 1979, Racionalidade da consideradas todas as alternativas?
. e A - Raramente
alternativas ou |decisdo). Avaliagcdo de alternativas. .
solucdes Shimizu, 2001. Ocasionalmente
satisfatdrias Frequentemente
Sempre
Fase de Inteligéncia (SIMON, 1979). |Ao tomar uma decisdo, séo buscadas |Nunca
Comunicagéo abstrativa versus evidéncias? Raramente
associativa.
Ocasionalmente
Frequentemente
Sempre
TAPSCOTT (1997); FREITAS Uma decisdo normalmente é: Aquela que se | Aquela que
(1993); MOREL (2003). adapta a busca
situagédo transformar a
presente situagéo
presente
Visao de curto prazo versus longo Uma decisdo normalmente é: Orientada para | Orientada
prazo. MOREL (2003). o futuro (a para o

longo prazo)

presente (a

curto prazo)

Variavel NIVEL DE COLETIVISMO VERSUS INDIVIDUALISMO DA DECISAO

Nivel de ANSOFF (1977); MAXIMIANO Uma decisdo normalmente é tomada |Individual Coletiva
coletivismo (2000); MORITZ; PEREIRA (2006); |de forma:
versus SANTOS (1999); MOREL (2003);  [aq tomar uma decis&o, ¢ considerada |Nunca
individualismo |GOMES (2002). a opinido da equipe?
da decisdo ' Raramente
Ocasionalmente
Frequentemente
Sempre
Uma deciséo é: Necessariament|N&ao
e baseada em |necessariament
experiéncia e baseada em
individual experiéncia
individual
Como considera o seu estilo decisério?|Autocratico Demaocratico
Usualmente, no processo decisério, Ter o controle [Distribuir o
prefere: controle
Variavel GRAU DE RISCO E/OU INCERTEZA DA DECISAO
Grau de risco [SHIMIZU (2001); GOMES (2002); Uma decisdo normalmente é tomada: |(Com divida [Com certeza
e/ou incerteza |PORTER (19_86); MINTZBERG No momento de tomar uma decisdo, |Minimo e Rigoroso e
da decisdo  |(1976, 2010); MOREL (2003). analisa a informag&o de modo: simples complexo
SHIMIZU (2001) Na auséncia de conhecimento pessoal |Clientes

ou organizacional, onde é pesquisada
a informacéo para a tomada de
decisédo?

Colegas de trabalho

Concorrentes

Fornecedores

Internet

Jornais e revistas

Livros especializados

Mercado

Universidades

Outro | Qual?

Variavel NIVEL DE CONHECIMENTO TACITO E EXPLICITO NA DECISAO

Nivel de
conhecimento
tacito e
explicito na
deciséo

Impacto do conhecimento tacito e
explicito na tomada de deciséo
MOREL (2003). Shimizu (2001).
Apoio de especialistas e coleta de
dados para a decisao.

Na tomada de decisé@o o que é mais
utilizado?

Conhecimento tacito

Conhecimento explicito

Por qué?

Decisbes baseadas em
conhecimento pessoal dao mais
seguranca

O conhecimento explicito
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assertivas

validado pelo conhecimento
tacito permite decisdes mais

O conhecimento tacito é mais
condizente com o dia a dia

O conhecimento tacito € fruto de
um longo aprendizado
profissional e de experiéncias

seu conhecimento pessoal?

anteriores

Outro IQual?
No cotidiano, com que frequéncia a Nunca
deciséo foi tomada usando apenas 0 [Rzramente

Ocasionalmente

Frequentemente

Sempre

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Quadro 8 — Construto cidade digital estratégica

VARIAVEIS FUNDAMENTACAO TEORICA QUESTOES APLICADAS UNIDADE DE
MEDIDA
Variavel GRAU DE PARTICIPACAO DO CIDADAO
Grau de Projeto, estratégia, planejamento estratégico. A prefeitura dispde de servigos Sim Nao
participacdo do |GUERREIRO (2006); REZENDE (2010); informatizados que sé&o voltados
cidadao KAPLAN e NORTON (1997); ZANCHETI (2001); |para o ambiente participativo dos
TANCMAN (2004); CUNHA (2007, 2009); LEVY |cidadaos? Em caso negativo pule
(1999), interacéo entre cidadéo e administragdo |para a Q3.
pljbl_ic_a mLinicipaI_; LEI\~/IOS (2004, 2007); Quais sd0 estes servicos?
Participagdo do cidadao; REZENDE, (2008); - — - - —
TARAPANOFF (2006); LEVY (1999); PEREIRA, |A Prefeitura dispde de meios para |Sim Né&o
BRESSER (1997, 1998, 2004); CUNHA (2007,  [& coleta de informagdes junto ao
2009); LEVY (1999), interacdo entre cidaddo e  |cidaddo? Em caso negativo pule
administraggo publica municipal; LEMOS (2004, [Paraa Q5.
2007). Quais sdo estes meios?
As informacdes coletadas com 0 |Sim Nao
cidadao séo consideradas no
planejamento estratégico?
Existem no municipio centros Sim Nao
comunitarios de acesso a internet
(telecentros, infocentros, unidades
de inclusao digital etc.)? Nao
considerar os laboratérios de
informética das escolas.
Variavel GRAU DE PLANEJAMENTO DA CIDADE DIGITAL
Grau de Projeto, estratégia, planejamento estratégico. Foi elaborado um projeto paraa |Sim Nao
planejamento da |GUERREIRO (2006); REZENDE (2010); transformacao da cidade de
cidade digital KAPLAN e NORTON (1997); ZANCHETI (2001); |cyyritiba-PR em cidade digital?
TANCMAN (2004); CUNHA (2007, 2009); LEVY
(1999), interag&o entre cidad&o e administragdo |Quais servigos ja foram
publica municipal; LEMOS (2004, 2007). implantados?
Existe algum tipo de campanha  |Sim Nao
para a divulgacéo das
informag0es e dos servigos
publicos eletrénicos
disponibilizados ao cidaddo?
Existe algum tipo de consulta a Sim Nao
populagdo com o objetivo de
verificar quais s&o os servigos e
informag6es de maior interesse e
que devem ser disponibilizados no
portal do municipio?

LEVY (1999), interacdo entre cidad&o e
administrac&o publica municipal; CUNHA (2007,
2009). Satisfacdo do usuério;

De que forma é avaliada a
satisfacdo do cidadao em relagéo
aos servigos publicos?

Variavel NIVEL DE DIGITALIZAGAO DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS
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Nivel de
digitalizacéo dos
servigos
administrativos

Infraestrutura de TIC. CUNHA (2007, 2009);

Quanto a automacéo dos
processos administrativos da
prefeitura:

N&o existem
processos definidos

Poucos estéo
definidos (menos de
40%)

Estéo parcialmente
definidos (de 40 a
59%)

Estéo quase definidos
(de 60 a 89%)

Est&o definidos (de
90 a 100%)

Sistemas de informacdo. CUNHA (2007, 2009);

Quais séo os principais Sls que
apoiam a execucao das atividades
dos servidores?

Sistemas de gestdo. CUNHA (2007, 2009);

Quais sdo os servigos integrados
para atendimento as principais
pastas municipais, tais como,
seguranca, educacao, salide etc.?

Varidvel GRAU DE MATURIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS ELETRONICOS

Grau de
maturidade dos
servigos publicos
eletrbnicos

PEREIRA, BRESSER (1997, 1998, 2004).
Accountability. Profissionalizag&o da burocracia.
Portal de e-Gov. Servigos publicos eletronicos.
CUNHA (2007, 2009); LEMOS (2004, 2007);
LEVY (1999), interagéo entre cidaddo e
administracdo publica municipal;

De que tipo s&o os servigos
disponibilizados aos cidadéos e
empresas no portal do municipio?

Consulta

Interagéo

Transacéo

Existem servigos informatizados
para uso do governo, cidadaos ou
empresas que sdo voltados para a
sustentabilidade econémica e
ambiental?

Sim

Existem servicos informatizados
para uso do governo, cidadéos ou
empresas que sdo voltados para a
transparéncia da administragao
publica?

Sim

Quantos sdo os servigcos
disponibilizados aos cidadéos e
empresas no portal do municipio?

Quais sdo os tipos de servigos
publicos disponibilizados no portal
do municipio?

Saude

Educagéo

Seguranga

Accountability

Impostos e taxas

Concursos publicos

Certiddo negativa

Outro

Quais sdo os tipos de informagdes
disponibilizadas no portal do
municipio?

Saude

Educagéo

Seguranca

Accountability

Impostos e taxas

Concursos publicos

Certiddo negativa

Outro

No portal da prefeitura é possivel:

Consultar verbas
recebidas pela
prefeitura

Consultar gastos
realizados pela
prefeitura

Consultar o
orgamento do
municipio

Consultar a agenda
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do prefeito

Enviar mensagem
para os gestores da
administragcdo publica
municipal

Criar um férum para
discutir assuntos de
interesse da
populagdo

Outro

Variavel NIVEL DE APROPRIACAO DAS TICs

Nivel de
apropriagao das
TICs

Projeto, estratégia, planejamento estratégico.
GUERREIRO (2006); REZENDE (2010);
KAPLAN e NORTON (1997); ZANCHETI (2001);
TANCMAN (2004); CUNHA (2007, 2009); LEVY
(1999), interacéo entre cidadéo e administragédo
publica municipal; LEMOS (2004, 2007).

O municipio conta com cobertura
de rede de acesso banda larga?

Sim

A prefeitura tem rede que cobre os
pontos publicos, como os prédios
municipais, pragas, bibliotecas,
rodoviaria e centros comunitarios
de acesso a internet?

Sim

A prefeitura disponibiliza rede de
telecomunicagdes para acesso
domiciliar aos cidadaos?

Sim

Considerando o municipio como
uma cidade digital, quais
projetos/iniciativas necessitam
ainda ser desenvolvidas e/ou
implantadas?

Varidvel GRAU DE CONTRIBUIGAO DA CIDADE DIGITAL

Grau de
contribuigdo da
cidade digital

CUNHA (2007, 2009); LEVY (1999), interac&o
entre cidaddo e administragdo publica municipal;
LEMOS (2004, 2007);

O projeto/iniciativa de cidade digital
ja trouxe algum beneficio para a
populacado ou para a administracao
publica municipal?

Sim

Quais as contribuices da cidade
digital para a administracdo publica
municipal?

Quais as contribui¢cdes da cidade
digital para a qualidade de vida do
cidadao?

Variavel NIVEL DE ADERENCIA DA CIDADE DIGITAL ESTRATEGICA

Nivel de
aderéncia da
cidade digital
estratégica

Projeto, estratégia, planejamento estratégico.
GUERREIRO (2006); REZENDE (2010);
KAPLAN e NORTON (1997); ZANCHETI (2001);
TANCMAN (2004); CUNHA (2007, 2009); LEVY
(1999), interac&o entre cidadéo e administragéo
publica municipal; LEMOS (2004, 2007).

O projeto/iniciativa de cidade digital
esta contemplado no planejamento
estratégico municipal?

Sim

Qual a relagéo do planejamento
estratégico municipal com a cidade
digital?

O projeto/iniciativa de cidade digital
esta contemplado no planejamento
estratégico de informacgdes
municipais?

Sim

Qual a relag¢é@o do planejamento
estratégico de informacdes
municipais com o projeto/iniciativa
de cidade digital?

O projeto/iniciativa de cidade digital
esta contemplado no planejamento
estratégico de tecnologia da
informagé&o e comunicagdo?

Sim

Qual a relagéo do planejamento
estratégico de tecnologia da
informag&o e comunicagdo com o
projeto/iniciativa de cidade digital?

FONTE: elaborado pela autora (2014).
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Ao concluir este tépico, entende-se necesséria uma consideracdo sobre a
utilizacdo da estratégia de estudo de caso nesta pesquisa em face da preocupacgéo
que, segundo Yin (2001), muitos autores tém sobre o fato de o estudo de caso
fornecer pouca base para generalizacdo cientifica. Ocorre que a presente
dissertacdo ndo visa esse tipo de generalizagdo, mas sim a generalizacdo analitica.
Para o autor, “o estudo de caso (...) ndo representa uma ‘amostragem’, e o objetivo
do pesquisador é expandir e generalizar teorias (generalizacdo analitica) e néo
enumerar frequéncias (generalizagao estatistica)” (YIN, 2001, p. 29).

A préxima secdo destina-se a apresentacdo dos dados levantados e suas
respectivas analises. Nela descrevem-se o caso estudado, o processo decisorio
analisado e o modo de atuacédo dos fatores que compdem as categorias analiticas
do estudo no contexto da cidade digital estratégica, buscando-se responder as

perguntas de pesquisa.
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4 ANALISES DO PROCESSO DECISORIO NA CIDADE DIGITAL
ESTRATEGICA

A tematica desta pesquisa, cujo objetivo geral foi analisar o processo decisoério
no contexto da cidade digital estratégica, limitou-se a trés aspectos essenciais. O
primeiro foi examinar o ambiente do processo decisoério, na administracdo publica
municipal e em organizacéo de TIC, buscando verificar a percepcédo sobre o valor da
informacdo e 0 uso de tecnologia na decisdo. O segundo foi identificar a
singularidade dos modelos de processo decisério preconizados pela literatura e
aplicados por gestores publicos e executivos de TIC, com enfoque nos resultados
alcancados pela cidade digital de Curitiba-PR. E, por fim, relacionar as melhores
praticas aplicadas na formacdo da cidade digital, destacando-se como atencdo o
amparo dos planejamentos estratégico, da informacéo e da TIC.

Deve-se considerar que o foco da pesquisa é o processo decisorio individual.
Contudo, ndo se pode ignorar os principais modelos de processo decisorio
existentes, a maioria deles considerando a coletividade e a organizacao.

A andlise dos dados desta pesquisa compreendeu, além da fase de analise do
processo decisério no contexto da cidade digital estratégica, o perfil dos 20
respondentes entrevistados, a analise do portal de servigcos eletrébnicos do municipio
de Curitiba-PR e a analise da relacdo entre os construtos, em resposta as
respectivas questbes da pesquisa: sdo aplicados modelos de tomada de deciséao,
pela administracdo publica municipal e organizacdo de TIC, para os resultados
alcancados no contexto da cidade digital de Curitiba-PR? Se sim, qual a
singularidade destes modelos e de que forma se estabelecem suas relacbes com a

sociedade digital e a cidade digital estratégica?

4.1 ANALISES DO PROCESSO DECISORIO

A aplicacdo do ICD2 possibilitou tracar o perfil dos respondentes — gestores
tomadores de decisdo, estabelecendo relacdo com indicadores necessarios a
analise do processo decisorio — ICD3 e a observacgao participante — ICD5, aplicados

na administracdo publica municipal e em organizagéo de TIC.
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Apresenta-se 0 respectivo cenario em relacdo ao perfil dos respondentes
(figura 5): i) a maioria dos respondentes corresponde ao género masculino — 79%,
sendo que 21% representam o género feminino; ii) quanto a faixa etaria, 43% dos
respondentes tém entre 41 e 50 anos. A média de idade dos respondentes € de 42
anos, sendo a idade maxima 50 anos e a idade minima 30 anos; iii) com relacdo ao
grau de instrucdo, 100% dos respondentes possuem pos-graduacdo completa e
21% tém mestrado; iv) esclarece-se que, a titulo de formacdo académica, foram
mencionados os cursos de Comunicacdo Social — Jornalismo, Analise de Sistemas e
Engenharia Civil, sendo que 57% dos respondentes tém como principal formacgao
profissional a Andlise de Sistemas; v) sobre o tempo que trabalham, em anos, as
respostas estdo assim distribuidas: 50% entre 21 e 30 anos de experiéncia
profissional; outros 29% entre 11 e 20 anos; 14% dos respondentes acima de 31
anos; e 7% tém até 10 anos de tempo de trabalho; vi) com relagdo a experiéncia
gerencial, 21% dos respondentes estdo entre 2 e 4 anos; 43% entre 5 e 10 anos;
29% acima de 11 anos; e 7% até 1 ano de experiéncia gerencial; e vii) registra-se
gue 64% dos respondentes ocupam cargo estratégico, enquanto que 36% ocupam

cargo em nivel tatico.

Figura 5 — Perfil dos respondentes

Perfil dos respondentes
Homens Mulheres Experiéncia gerencial

Acima de 11 anos

Entre 5e 10 anos

219, Entre 2 e 4 anos

Até 1 ano

FONTE: elaborado pela autora (2014).

As questdes centrais pesquisadas pelo ICD3 tiveram por base os conceitos e
teorias do processo decisorio — apresentados na secdo 2, incluindo a andlise sob a

perspectiva do Modelo de Simon (1979).
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4.1.1 Anaélise do valor dainformacéo na deciséo

A questdo dois (Q2) do ICD3 objetivou identificar a percepcado dos
respondentes em relagcédo a importancia da informacao no processo decisorio, sendo
que 100% dos entrevistados afirmaram a alta relevancia que a informacéo
desempenha na decisao.

Entretanto, apenas 43% dos respondentes (ICD3-Q3) afirmaram que sempre
pesquisam informacdes antes de tomar uma decisdo, conforme demonstrado na

figura 6, a seguir.

Figura 6 — Valor da informacéo na deciséo

Valor da informagao na decisao

Sempre 43%
Frequentemente 36%
Ocasionalmente 21%

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Dentre as respostas, ressalta-se a observacdo de um dos entrevistados:

A informacdo tem altissima importancia para a decisdo. Praticamente,
sempre sdo pesquisadas informacdes para as decisbes relevantes da
organizacao e, inclusive, para processos mais simples, como por exemplo, a
contratacdo de fornecimento de agua para os bebedouros.

Um contraponto em relacdo a esta resposta diz respeito a outro entrevistado,
0 qual enfatiza o tempo como um restritivo a pesquisa de informacéo antes de uma
deciséo, assim descrito: “pesquiso com frequéncia, porque 0 gestor ndo tem como
parar. Se parar para pesquisar perde-se muito tempo e as decisdes necessitam ser
enérgicas, rapidas.”

Percebe-se que todos os individuos entrevistados reconhecem a necessidade
da informacéo, tanto para a analise dos ambientes interno e externo como para a

tomada de decisao.
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Ambas as organizacBes estudadas possuem uma infraestrutura tecnolégica
avangada, o que permite a coleta, armazenamento, processamento e distribuigdo de
dados e informacfes para toda a estrutura organizacional, inclusive a existéncia de
Sls integrados que propiciam a pesquisa de informac¢des como subsidio ao processo
decisério. Observa-se o fortalecimento da ideia de racionalidade analitica no
processo decisorio, decorrente do uso intensivo dos Sls (MOTTA, 1996).

No processo decisorio analisado levou-se em conta o uso de muitas
informacdes e praticas de decisdo, 0 que remete a necessidade, indiscutivelmente,
de modelos que consigam fornecer decisGes para aprimorar 0s problemas, tendo
como um dos elementos o processo humano de tomada de decisdo, com todas as

suas caracteristicas e vieses.

4.1.2 Analise do tipo de informacao no processo decisoério

Com relacao as caracteristicas da informacao, em que foram apresentadas as
alternativas (ICD3-Q35): precisdo, rapidez, adequacdo, tempestividade e
periodicidade, 86% dos respondentes escolheram a caracteristica precisdo como de
principal relevancia no tipo de informagé&o a ser usada para a deciséo.

Entende-se que esta escolha esta relacionada com a exatiddo e auséncia de
erro na informacédo, fundamental para a decisdo eficaz (STAIR, 1998; BEUREN,
2000).

Na Q7 do ICD3 foi indagada a frequéncia com que a informacédo é utilizada
para identificar um problema e/ou oportunidade, conforme se observa na figura 7.

Destaca-se a observagdao de um dos respondentes, em que “utiliza a
experiéncia pessoal e feeling para identificar um problema e/ou uma oportunidade
em situagao de decisio.”

A maioria dos respondentes, 72%, frequentemente usam a informacéo para a
identificagcdo de um problema e/ou oportunidade, cuja relacdo estd na finalidade
estratégica da informacdo para conhecimento dos ambientes interno e externo a
organizacdo, bem como servir para a atuacao nestes ambientes (MORESI, 2001).

Alem disto, esta escolha frequente em identificar um problema e/ou

oportunidade esta relacionada com a categoria comportamento, uma vez que as
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informacdes servem para a previsdo e simulacdo de cenarios (DAVIDOW; MALONE,
1993).

Figura 7 — Tipo de informacéo no processo decisdrio

Tipo de informacao no processo decisério

Precisao Problema e/ou oportunidade
Frequentemente 72%
Sempre

Ocasionalmente

Raramente

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Durante a observacdo participante foi identificado que os gestores buscam
informacBes que espelhem fielmente a real situacdo da organizacdo, para que o
processo decisorio ocorra de forma eficaz, de forma a alcancar os resultados
pretendidos.

Sendo assim, a decisdo acertada é, portanto, o fator mais importante do
processo decisério, e deve ser embasada pela analise e uso adequado da
informac&o.

Toda e qualquer informacao de qualidade inquestionavel, porém antecipada,
pode ser chamada de informacgé&o oportuna (REZENDE, 2002). Isto posto, percebe-
se que, apesar de o gestor desejar agir com racionalidade na organizacdo, suas
acOes sao limitadas pelo grande volume de informacdes, porém pela reduzida gama

de informacdes necessarias e oportunas para o processo decisorio.

4.1.3 Analise do grau de disponibilidade da informacé&o na decisao

Registra-se a dificuldade dos gestores em obter informacao para a tomada de
decisédo, uma vez que 86% dos entrevistados responderam afirmativamente a Q10
do ICDS3.

Em relacdo aos motivos pelos quais existe dificuldade em obter informagao

para a decisdo, observa-se no grafico 1 a distribuicdo das respostas (ICD3-Q11).
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A respeito das respostas, destaca-se a seguinte observacdo de um dos

entrevistados:

Sempre encontro dificuldade para encontrar a informacao certa. Acho que é
um conjunto de aspectos que torna o0 acesso a informacdo dificultosa,
porém em ordem de prioridade ressalto a auséncia de pessoal qualificado
como um dos maiores agravantes, seguido pela deficiéncia na gestdo da
informacdao e, por fim, a morosidade da estrutura organizacional.

Graéfico 1 — Dificuldades na obtencéo de informacéo

Dificuldades na obtencao de informacéao

I Dificuldade de localizacdo da informacéo
m Desconfianca da fonte de dados

u Deficiéncia no aporte tecnolégico
r.Morosidade da estrutura organizacional
= Auséncia de pessoal qualificado

r_ Deficiéncia na gestao da informacéo

“ 19%

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Registra-se que em ambas as organizacdes pesquisadas nao existe
planejamento de informagbes ou plano formal para a gestdo do recurso
informacional, o que explica a escolha dos respondentes: 33% encontram
dificuldade de obter informacao devido a deficiéncia na gestdo da informacao.

Assim, evidencia-se a existéncia de impeditivos para o acesso a informacéo,
principalmente pela auséncia de um planejamento formal de gestdo do recurso
informacional, o que reforga a dificuldade em localizar a informagédo — apesar dos
ambientes organizacionais tecnologicamente bem estruturados.

As informacgdes, bem como as alternativas, estédo disponibilizadas de maneira
limitada, sendo que as solugcdes sdo escolhidas por meio do processo de
estabelecimento de regras, conforme os interesses e objetivos dos envolvidos nesse
processo. Assim, a escolha da decisdao se faz a partir da opgao considerada

satisfatoria para a organizagéo (SIMON, 1979).
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Infere-se que, ndo havendo um planejamento formal de gestdo da informacéo
e que os respondentes concordaram com a dificuldade no acesso a informacéo, as
decisbes sdo tomadas com base em informacdes incompletas.

Visando complementar o diagnostico, na observacao participante foi possivel
averiguar indicagbes de escolha racional, como no caso de comunicados internos

em que se identifica uma certa unicidade da organizacao.

4.1.4 Anélise do grau de apoio de TIC na deciséo

O grafico 2 demonstra a distribuicdo das respostas em relacdo a Q31 do
ICD3, em que foi abordada a percepcdo do respondente em sistematizar uma
deciséo, por meio da TIC. Interessante que 50% dos gestores de TIC sentem-se
mais seguros buscando terceiros para apoiar a decisdo, ao invés de processar 0s

dados transformando-os em informagdes oportunas.

Gréfico 2 — Dados versus Informacgéo

Dados versus Informacgéo

m 21,43%

m E facil transformar dados em

.::::_ informacdes
= 50,00% :: g - A grande quantidade de dados
uln —— provoca ambiguidade

i- Busca terceiros para garantir maior
seguranca na decisédo

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Da mesma forma que 0s gestores mais experientes necessitaram de menos
informacdo para decidir, tendo em vista que sua experiéncia reduz a incerteza,
guando comparado com os tomadores de decisdo menos experientes, também se
constata que os Sls nao substituem a experiéncia do decisor frente a uma situacao

de problema complexo.
Registra-se o posicionamento de um dos respondentes:
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Volume de dados ndo é um problema e, sim, a qualidade dos dados. Se
considerarmos a relagdo entre as variaveis enddgenas e exdgenas a
organizacdo, vemos 0 surgimento de sistemas com habilidade para
manipular e tratar grandes volumes de dados, como o Big Data, num
processo dril-down de apoio a tomada de decisao.

Assim, espera-se que 0 gestor esteja habilitado a fazer uso das ferramentas
de apoio a decisdo, que permitem o processamento de um grande volume de dados,
e, a0 mesmo tempo, que busque no cotidiano as experiéncias e informacgdes para
basear suas decisbes, reexaminando-as constantemente, em busca de novos
valores e novas préaticas.

Diante da Q32 do ICD3, 86% dos entrevistados afirmaram que os Sls da
organizacdo ndo atendem completamente a necessidade de informag&o no processo
decisério, sendo que a ferramenta mais utilizada para apoio a decisdo é a BI,

representada por 43% dos respondentes, conforme demonstrado na figura 8 (ICD3-

Q33).

Figura 8 — Grau de apoio de TIC na decisao

Apoio de TIC na decisao

Sls ndo atendem Ferramentas de apoio a decisao
Qutro

BSC

Sw de estatistica
Sistema préprio
BPM

BI

43%

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Registra-se a necessidade de que o processo de tomada de decisdo seja
baseado em Sis, pois tais sistemas, dentro de um processo decisorio estruturado e
disciplinado e com as adequadas informacdes gerenciais, levam a seguranga que o
gestor necessita para escolher qual a melhor decisédo para a organizacdo (MOTTA,
1996).

A Q34 do ICD3 teve por objetivo identificar as principais caracteristicas dos
Sls para apoio a decisdo, requeridas pelos gestores. Seguranca, confiabilidade,
qualidade e integracdo foram apontadas por 50% dos respondentes, conforme

apresentado no grafico 3.
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Registra-se o posicionamento de um dos respondentes: “quanto mais
informacdes sumarizadas constar dos relatérios, melhor e mais rapida sera a

decisao.”

Gréfico 3 — Caracteristicas dos Sls para apoio a decisao

Caracteristicas dos Sls para apoio a decisao

B 14%

m Estrutura de apoio gerencial
= Capacidade de analise (relatdrios)

= Seguranca, confiabilidade, qualidade e integracéo

FONTE: elaborado pela autora (2014).

As organizacdes pesquisadas contam com o apoio de Sls, 0s quais
possibilitam a extracdo de informacdes necessarias e relevantes para 0 processo
decisorio. Os dados especialmente obtidos de cases de Bl e a familiaridade dos
gestores com as ferramentas de apoio a decisdo permitem a coleta de dados, com
simulacdes e cruzamentos de informacdes, apoiando, em alguns casos, a tomada de
decisao.

Considerando as pressdes que o setor publico vem sofrendo, potencializadas
pelas acOes de descentralizacdo de poder e, consequentemente, a descentralizacao
do processo de tomada de decisdo, os Sls necessitam estar voltados para as
atividades principais da gestao publica (REZENDE, 2008).

Assim, espera-se que 0 gestor esteja habilitado a fazer uso das ferramentas
de apoio a decisdo, que permitem o processamento de um grande volume de dados,
e, a0 mesmo tempo, que busque no cotidiano as experiéncias e informacdes para
basear suas decisbes, reexaminando-as constantemente, em busca de novos
valores e novas praticas.

Neste sentido, as organizacdes pesquisadas, mais especificamente os Sls
disponiveis para o0s gestores, ndo possibilitam a geracdo de informagbes

personalizadas de forma adequada, o que resulta na desisténcia do tomador de
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decisdo em buscar uma andlise mais criteriosa dos fatos, justamente pela dificuldade
de uso das informacdes existentes.

Com esse entendimento, o apoio da TIC no processo decisério néo
corresponde ao desempenho esperado, impactando em acdes superficiais e
limitadas na decisdo, apesar dos gestores agirem com racionalidade nas
organizagoes.

Da mesma forma que o0s gestores mais experientes necessitaram de menos
informacédo para decidir, tendo em vista que sua experiéncia reduz a incerteza
quando comparada com os tomadores de decisdo menos experientes, também se
constata que os Sls nao substituem a experiéncia do decisor frente a uma situagao

de problema complexo.

4.1.5 Analise do nivel de experiéncia na deciséo

A teoria das decisfes estratégicas de Ansoff (1977) explora o comportamento
da organizacdo e as decisfes tomadas por individuos, em que as caracteristicas
institucionais sdo predominantes, porém influenciadas pelos participantes
individuais. Além disso, defende a teoria de que a capacidade de lideranca e decisao
esta associada a experiéncia, em idade e experiéncia profissional.

Sob a perspectiva de McGee e Prusak (1994), o uso da informacdo esta
relacionado com a experiéncia acumulada da organizacdo em trabalhar com esse
elemento, a informacgéo, em um alto nivel hierarquico. Ademais, sob o ponto de vista
de Shimizu (2001), a decisdo pode ser diferenciada por nivel de deciséo:
estratégico, tatico e operacional, em que a deciséo coletiva estd associada ao nivel
hierarquico que o gestor ocupa na organizagao.

Isto posto, apresenta-se o quadro 9, o qual retrata o perfil dos respondentes
desta pesquisa, levantados pelo ICD2, Q1 até Q7.

Entende-se que, ndo apenas os conhecimentos impactam a efetividade do
processo decisério, mas o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes dos
gestores. Sob este prisma, mesmo os tomadores de decisdo que decidiram

intuitivamente foram afetados pela dimenséao racional, ou seja, afetados por valores,
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esta é influenciada pela experiéncia individual do tomador de deciséo.

Quadro 9 — Perfil dos respondentes

PERFIL DOS RESPONDENTES

CARACTERISTICAS

PERFIL DA AMOSTRA

Género

Maioria de homens (79%)

Faixa etaria

Idade média de 42 anos

Grau de instrugéo

Pés-graduacéo completa (100%)

Formacdo profissional

Andlise de sistemas (57%)

Experiéncia profissional

Em média 23 anos

Experiéncia gerencial Em média 9 anos

Nivel hierarquico 64% estratégico

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Os gestores de mais alto nivel hierarquico, frequentemente, tomaram suas
decisbes ndo somente como racionais, mas a cada situacdo desconhecida ou o
enfrentamento de um problema complexo, a intuicdo foi a habilidade mais usada
para se chegar a uma solucéo.

Os gestores em nivel estratégico necessitaram de informacdes resumidas,
apresentadas na forma de tabelas ou gréficos, enquanto que os gestores em nivel
tatico possuem necessidade de informacdes que se enquadram entre o nivel
operacional e o nivel estratégico.

Assim, concluiu-se que a autorizacdo das decisdes estratégicas ocorre no
nivel hierarquico da alta administracdo, de acordo com sua conformidade com as
estratégias organizacionais.

Registra-se que 0s gestores mais experientes necessitaram de menos
informacdo para decidir, tendo em vista que sua experiéncia reduz a incerteza,
guando comparada com os tomadores de decisdo menos experientes.

N&o obstante, os gestores mais experientes tendem a posicionar-se,
relativamente, como mais objetivos, baseando-se em nimeros com maior frequéncia
ao decidir. Da mesma forma posicionam-se como mais coletivistas.

Conclui-se, por fim, a evidéncia de diferentes tendéncias de percepcédo do
processo decisorio, individual dos

influenciada pela idade e experiéncia

respondentes.
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4.1.6 Anédlise do grau de racionalidade

Para melhor compreensdo do papel da informagéo e da TIC no processo
estratégico, McGee e Prusak (1994) apresentam a necessidade de separar 0
aprendizado individual das pessoas na organizacdo da capacidade das
organizacdes de aproveitar e estimular o individuo ao melhor aprendizado.
Essencialmente, o aprendizado individual est4 relacionado a capacidade humana
em explorar e sistematizar fatos novos, enquanto que o aprendizado no nivel
organizacional visa a realizacdo de objetivos organizacionais, segundo 0s quais séo
criados estimulos, sistemas e relacionamento utilizados no desenvolvimento do
aprendizado.

As questdes 15, 16 e 19 do ICD3 obtiveram 86% de seus respondentes
afirmando, respectivamente, que a abordagem analitica € a que tem maior influéncia
no processo decisorio; consideram seu estilo reflexivo, ao invés de impulsivo; e
admitem que tomam suas decisdes fundamentadas em dados, ao contrério de
impressoes.

Na Q17 do ICD3, 100% dos respondentes afirmaram que suas decisdes sao
normalmente explicadas ou explicaveis. Desta forma, pode-se concluir que estes
gestores observados olham apenas parte das evidéncias, abstraindo somente
agueles elementos que consideram significativos e relevantes, caracterizando-os
como tomadores de decisdo mais analiticos.

Na Q26 do ICD3 foi possivel identificar que 71% dos respondentes afirmaram
gue raramente voltam atras em uma decisdo, contra 29% que ocasionalmente
mudam de ideia em suas decisfes. Esta questdo esta relacionada com o principio
de feedback de Simon (1979), em que a alternativa escolhida € reavaliada para
melhor atender as expectativas.

Analisando os principais resultados obtidos pela aplicagdo dos ICDs 3 e 5,
esses gestores demonstram ser mais reflexivos, cuja preocupacdo com a escolha —
decisdo em si, € na sua maioria qualificada como coletiva (figura 9).

Considerando a descricdo do processo decisorio na cidade digital estratégica,
objeto deste estudo, péde-se constatar que mesmo sem a adoc¢édo formal por um dos
modelos apresentados pela literatura pertinente ao tema processo decisorio e

tomada de decisdo, as organizacbes em estudo apresentam em seu modus
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operandi fundamentos aderentes ao modelo de Simon (1979), em maior ou menor
proporcéo, dependendo da complexidade do problema e do conhecimento da equipe

decisora.

Figura 9 — Grau de racionalidade

Racionalidade

Analitica Decisdes explicadas Voltam atras na decisdo
Reflexiva Coletivismo
Dados
Raramente 1%

100%  Ocasionalmente 29%

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Assim, pode-se destacar como principal resultado alcangcado a verificagdo da
ocorréncia do modelo da racionalidade limitada de Simon (1979). Evidencia-se a
existéncia de uma percepcdo comum, demonstrando, por outro lado, que a
frequéncia de verificacdo de cada uma das etapas desse modelo de referéncia varia.

Reitera-se a identificagdo de comportamentos e processos comuns na acao
deciséria, os quais podem ser associados ao modelo de referéncia de Simon (1979).
Foi possivel, ainda, identificar a presenca das quatro fases do modelo de Simon
(1979). As fases do modelo identificadas sédo a de escolha, a de concepcéo, e, com
menor intensidade, a de inteligéncia. As etapas de revisdo e feedback ndo sao
identificadas com frequéncia.

Na fase de desenho ou concepcéo, as decisbes sdo formuladas com base nas
informacBes disponiveis nos ambientes interno e externo a organizacdo, sob a
percepcdo e opinido dos principais gestores que apresentam a sua Vvisdo do
problema.

Na fase de escolha, os gestores apresentam, na opinidao de cada um, o que
consideram a melhor decisdo da questdo em discusséo, justificando cada um a sua
decisdo e os resultados esperados. Os gestores, ao tomarem uma deciséo,
selecionam as opcdes dentre as alternativas disponiveis, apresentando menos
preocupacdo com 0 processo decisorio na fase da escolha, pois nem sempre

analisam as consequéncias das suas escolhas.
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Na fase de feedback o acompanhamento é continuo, via relatérios eletrénicos,
dashboards, indicadores de gestdo e conversas pessoais ou por telefone, quando for
0 caso, com reunides periddicas de apresentacdo de resultado. Ao analisar ocasibes
de autorizacdo das decisdes, registra-se que 0s gestores sempre executam acoes
para efetivar a solucgéo.

Seguindo o Modelo de Simon (1979) quanto as fases do processo decisional,
observou-se, na fase da inteligéncia, no que tange a coleta e ao processamento de
informacBes sobre o ambiente, com a finalidade de identificar oportunidades ou
ameacas, que esta frequentemente (72%) foi exercida pelos gestores responsaveis
pelas areas de atuacao.

A depender do grau de importancia das decisbes, ha maior ou menor
complexidade das etapas de desenho e concepcao e escolha. Por exemplo, em uma
decisdo estratégica ha uma maior dedicacdo na etapa do desenho do cenério,
utilizando-se do maximo de ferramentas e informacgdes possiveis, disponiveis interna
e externamente, com projecdes de longo prazo materializadas em dashboards e

analise de cenarios, consolidadas de acordo com o objetivo a ser alcangado.

4.1.7 Analise do nivel de estilo deciso6rio

O estilo de deciséo influencia o processo e o resultado da decisdo tomada.

A Q1 do ICD3 teve por objetivo identificar a principal relacdo de associagao
com a palavra decisédo, sendo que entre todas as palavras citadas, aquelas mais
recorrentes foram: acao, estratégia, informacéo e escolha.

Assim, o modelo de Simon (1979) pode ser identificado, em algumas das
palavras mais citadas, nas suas fases de escolha e concepg¢édo, e em segundo
plano, na fase de inteligéncia. Pode-se também afirmar que, ao relacionar agoes
com o processo decisorio, a percepcao geral dos respondentes é: i) decidir € antes
de tudo escolher; e ii) usam a estratégia para justificar e implementar o resultado de
uma decisdo em acoes relacionadas ao intelecto.

Na Q12 do ICD3, 86% dos respondentes afirmaram que, ao decidir,
interpretam a informacdo de modo multiplo, procurando diversas percepcdes. Os

gestores apresentaram a postura de identificar multiplos resultados para cada
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alternativa e a probabilidade de ocorréncia para cada uma delas, em situacéo de
decisao.

Na Q13 do ICD3, 71% dos respondentes afirmaram que, ao decidir, preferem
enfrentar situacdes decisérias com regras flexiveis (ndo totalmente definidas). Isto
evidencia a preferéncia por poucas regras e com trabalhos pouco definidos na
organizagao.

Na Q18 do ICD3, 64% dos respondentes afirmaram que ndo tomam suas
decisdes necessariamente fundamentadas em numeros.

Com relacgdo a velocidade da decisdo, esta variavel esta relacionada ao estilo
decisorio do individuo (BEUREN, 2000; SIMON, 1979). Isto posto, registra-se que
50% dos respondentes tomam suas decisdes de forma rapida, contra 43% que se
posicionam como moderados, e 7% tomam decisfes de forma muito rapida (ICD3-
Q25). Outrossim, em que se considera a questdao da velocidade das decistes
tomadas, questao essa que também identifica o estilo decisorio individual, todos em

geral demonstram decidir mais rapida do que lentamente (figura 10).

Figura 10 — Nivel de estilo decisorio

Nivel de estilo decisoério

Flexivel Empreendedor Estilo decisério

Decisdes rapidas 50%
100%
Regras flexiveis 1%
Acéo Inovacéo
Estratégia Criatividade Modo mdltiplo, diversas 36Y%
Informacéo Lideranca percepcdes °
Escolha Orientacao p/ resultados

Realizac&o pessoal

FONTE: elaborado pela autora (2014).

O conjunto de respostas supracitado evidencia um estilo decisério compativel
com o estilo flexivel em que os tomadores de decisdo utilizam pouca informacéao,
procurando analisd-las sob diversas percepcdes. Preferem a intuicAo ao
planejamento.

Demonstram, por meio das questbes qualitativas e da observagao
participante, que associam a decisdo a ideia de ac¢do, estratégia, informacao e

escolha. Apresentam um estilo mais reflexivo.
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Observou-se também a presenca de caracteristicas empreendedoras nos
gestores, tais como: inovagéao, criatividade, lideranga, orientacdo para resultados e

realizacdo pessoal.

4.1.8 Analise do nivel de escolha de alternativas

A relacdo da decisdo com as alternativas de escolha fica assim distribuida:
83% frequentemente consideram todas as alternativas antes de uma deciséo, contra
17% dos respondentes que se posicionaram como sempre considerar as alternativas
(ICD3-Q8).

A informacéo, no processo decisorio, € mais utilizada na fase de identificacédo
de problema e/ou oportunidade, acompanhando o processo do ciclo decisorio, sendo
que os decisores preferem e utilizam grandes quantidades de informacao, cuja
andlise contempla mudltiplas solu¢Bes aceitaveis, além de considerarem que as
melhores decisbes sdo tomadas coletivamente e com predilecdo por terem o
controle a distribui-lo.

Registra-se que 71% dos respondentes tomam suas decisdes orientadas para
o futuro (a longo prazo), enquanto 29% sao decisbes tomadas orientadas para o
presente (ICD3-Q21).

Ou seja, a decisdo, de forma geral, possui duas distincbes: a acdo no
momento e a descricdo de um futuro (SIMON, 1979). Essa acdo no momento
seleciona estados futuros e orienta 0 comportamento em relacdo a alternativa
escolhida.

Portanto, pode-se concluir que 0 pensamento e a a¢ao Sao requisitos para o
processo decisério no sentido de definir o problema, avaliar possiveis alternativas e
autorizar a deciséao.

A Q9 do ICD3 possibilitou analisar a busca de evidéncias para o processo
decisério, assim distribuido: 36% dos respondentes frequentemente buscam
evidéncias para a tomada de decisdo; outros 29% sempre; 21% ocasionalmente e
14% raramente buscam evidéncias ap0s uma deciséo.

Os gestores tendem a buscar informagbes de confirmacdo para o que

consideram ser verdadeiro e negligenciam a busca de indicios de ndo confirmacao.
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Esta questéo relaciona-se com a fase de inteligéncia ou investigagao sugerida
por Simon (1979), em que acontece a exploracdo dos ambientes interno e externo a
organizacao e é realizado o processamento dos dados em busca de evidéncias que
possam identificar os problemas e oportunidades frente a situacao de deciséo.

Na Q20 do ICD3, 97% dos respondentes relacionam a decisdo aquela que
busca transformar a situacdo presente. Os tomadores de decisdo observados
voltam-se, geralmente, para a resolucéo de problemas enfrentados, ndo se fixando

em objetivos ideais futuros.

419 Analise do nivel de coletivismo versus individualismo da decisao

Para Mintzberg (1976), a validade das estratégias formuladas somente ocorre
guando elas tornam-se coletivas, caracterizando-se como organizacionais, guiando o
comportamento organizacional em alta escala.

Segundo Ansoff (1977), as decisGes estratégicas tendem a ser tomadas por
grupos, e as operacionais, por individuos.

Ademais, sob o ponto de vista de Shimizu (2001), a decisdo pode ser
diferenciada por nivel de decisdo: estratégico, tatico e operacional, em que a
decisdo coletiva esta associada ao nivel hierarquico que o gestor ocupa na
organizacao.

Quanto ao individualismo-coletivismo, pode-se concluir que os respondentes,
de forma geral, tendem a se mostrar mais coletivistas do que individualistas, todos
se posicionando como democraticos, 100% (ICD3-Q24), consultando
frequentemente a equipe ao decidir (ICD3-Q23).

Para os decisores, as melhores decisdes séo tomadas coletivamente, 79%, ao
contrario de individualmente (ICD3-Q22). Entretanto, estes mesmos 79%
usualmente preferem ter o controle a distribui-lo (ICD3-Q14).

Com relacdo a andlise das respostas da Q23 do ICD3, verifica-se que 57%
frequentemente tomam as decisdes considerando a opinido da equipe, sendo que

29% sempre consideram a opinidao da equipe e 14% ocasionalmente.
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Os resultados demonstram, de uma forma geral, que 86% dos gestores
tomadores de decisdo ndo necessariamente baseiam-se na experiéncia individual
diante de uma situacéo em deciséo (ICD3-Q27).

Os dados analisados permitiram inferir que estes gestores tomadores de
decisao trabalham com vérios objetivos, os quais geralmente refletem o pensamento
da maioria, preferindo a aceitagdo em detrimento da resisténcia.

As decisbes sdo frequentemente baseadas nas discussfes do grupo de

gestores (figura 11).

Figura 11 — Nivel de coletivismo versus individualismo na decisédo

Coletivismo vs Individualismo

Democraticos Coletivismo Consulta & equipe para a decisdo
Tém o controle

Ocasionalmente 14%

Sempre 29%
79%

Frequentemente 57%

FONTE: elaborado pela autora (2014).

Pode-se concluir em relacdo a experiéncia deciséria que 0s gestores menos
experientes se posicionam relativamente como menos objetivos e 0s que menos se
baseiam, frequentemente, em numeros ao tomar suas decisbes, demonstrando
maior individualismo.

N&do obstante, os gestores mais experientes tendem a posicionar-se,
relativamente, como mais objetivos, baseando-se em nimeros com maior frequéncia
ao decidir. Da mesma forma posicionam-se como mais coletivistas.

Quanto ao sistema de tomada de deciséo, se individual ou coletivo, observou-
se gue 0s gestores agem, predominantemente, de forma coletiva.

Cabe destacar que estes gestores frequentemente consideram suas equipes
ao tomar uma decisdo, o que ressalta o principio do coletivismo presente em seus
perfis.

N&o obstante, todos se posicionam como democraticos. Entretanto, esses
mesmos gestores, usualmente, preferem ter o controle a distribui-lo e, de uma forma
geral, ndo necessariamente baseiam-se na experiéncia individual diante de uma

situacdo em deciséo.
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4.1.10 Anélise do grau de risco e/ou incerteza da deciséo

Os resultados auferidos por intermédio da Q5 do ICD3 em relacdo a pesquisa
de informagBes na auséncia de conhecimento pessoal ou organizacional, e que
oferecem mais seguranca a decisdo, demonstram que a maioria dos respondentes,
18%, buscam informacdes com colegas de trabalho, fornecedores e internet; 14% no
mercado; 9% com clientes, jornais e revistas; 5% igualmente distribuidos em livros

especializados e universidades; e 4% com concorrentes (gréfico 4).

Gréfico 4 — Fontes de informacao

Fonte de informacéao
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= Livros especializados
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FONTE: elaborado pela autora (2014).

‘Em uma organizacdo, 0s problemas s&o muito amplos e complexos,
envolvendo riscos e incertezas. Necessitam de opinido e participacdo de muitas
pessoas, em diversos niveis funcionais” (SHIMIZU, 2001, p. 22). Ainda, segundo
este autor, existem superposi¢cdes entre os tipos de problemas e os niveis de
decisdo, mas a responsabilidade de decisdo cabe a grupos distintos de decisores
(SHIMIZU, 2001).

Verifica-se que 57% dos respondentes tomam suas decisdes com certeza
(ICD3-Q4), interpretando a informacdo de forma rigorosa e complexa — 71%,
resposta correspondente a Q6 do ICD3.
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N&o obstante, fica registrado que a tomada de decisdo em nivel operacional,
frequentemente observada, € agrupada em condi¢do de certeza. Ja a medida que o
nivel de decisdo se altera para os niveis tatico e estratégico, aumenta a frequéncia
da incerteza.

Para Shimizu (2001), para reduzir o nivel de incerteza, o decisor precisa
colher mais informagdes por meio de consulta a especialistas e novas coletas de

dados, evidenciado pelas respostas supracitadas.

4.1.11 Analise do nivel de conhecimento tacito e explicito na deciséo

A analise desta variavel, nivel de conhecimento tacito e explicito na deciséo,
foi composta de trés questdes, respectivamente Q28, Q29 e Q30, aplicadas por
intermédio do ICD3.

Em regra, pode-se dizer que a maioria dos respondentes, 57%, levam em
conta o conhecimento tacito para o processo decisério, enquanto 43% o
conhecimento explicito (ICD3-Q28).

Pode-se aferir este resultado decorrente da Q29 do ICD3, a qual aponta a
distribuicdo dos resultados: 57% dos respondentes afirmam que o conhecimento
explicito validado pelo conhecimento tacito permite decisdes mais assertivas; 29%
responderam que o conhecimento tacito € fruto de um longo aprendizado
profissional e de experiéncias anteriores; e 14% entendem que o conhecimento
tacito é mais condizente com o dia a dia.

A Q30 do ICD3 permitiu analisar com que frequéncia os gestores tomam
decisBes tomando por base o conhecimento pessoal. Registra-se que 36% dos
respondentes ocasionalmente recorrem ao conhecimento pessoal; 43%
frequentemente; e 21% raramente usam o0 conhecimento pessoal na tomada de
decisédo. Observa-se que os gestores tomadores de decisdo com mais idade sé&o os
individuos que frequentemente recorrem ao conhecimento pessoal (figura 12).

Percebe-se, ainda, ser praticamente inexistente o processo de conversao do
conhecimento, com poucas a¢des organizacionais no sentido que o conhecimento
tacito seja externalizado. Também se observa a socializa¢cdo do conhecimento tacito,

pela repeticdo das a¢bes dos gestores de maior nivel hierarquico.
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Figura 12 — Conhecimento tacito versus explicito na deciséo
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FONTE: elaborado pela autora (2014).

4.2 ANALISES DA CIDADE DIGITAL ESTRATEGICA

Esta secdo realiza a transicdo entre os aspectos tedricos da pesquisa e as
analises realizadas por intermédio da aplicacdo dos ICDs 1, 4, 5 e 6, incluindo a
analise da cidade digital estratégica sob a perspectiva do Modelo de Rezende
(2011).

Prosseguindo com os resultados da pesquisa, ap6s analisar a cidade digital
de Curitiba-PR, cujos gestores de TIC foram entrevistados, cabe sobressair as
melhores praticas identificadas no municipio. Os fatos evidenciam que o processo
decisério que levou a formacdo da cidade digital e a busca de iniciativas digitais e

tecnoldgicas ndo se limita a atual administracao. As decisfes sao mais antigas.

4.2.1 Analise do grau de participacdo do cidadao

A midia social amparada pelas TICs tornou-se um marco para as
comunidades virtuais pelo uso de recursos, tais como e-mails, féruns, listas de
discusséo, chats e os softwares de redes sociais, MSN, Facebook etc.

Castells (1999, p. 445-446) afirma que comunidades virtuais sdo "como uma

rede eletronica de comunicacao interativa autodefinida, organizada em torno de um
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interesse ou finalidade compartilhada, embora algumas vezes a propria
comunicacéo se transforme no objetivo.”

Esta comunicacdo organizada e sistémica das comunidades possui
convergéncia com a Nova Gestdo Publica, em que uma de suas premissas diz
respeito ao desenvolvimento de mecanismos democraticos para permitir formas de
participagdo no desenho e implantacdo de politicas publicas. Ainda, sobre as
competéncias e funcbes do governo da cidade em fomentar a participacdo cidada,

Castells e Borja ressaltam:

Cabe ainda ao governo local a promogé&o interna a cidade para dotar seus
habitantes de "patriotismo civico", de sentido de pertencimento, de vontade
coletiva de participacdo e de confianga e crenca no futuro da urbe. Esta
promocéo interna deve apoiar-se em obras e servigos visiveis, tanto os que
tém um carater monumental ou simbodlico como os dirigidos a melhorar a
gualidade dos espacos publicos e o bem-estar da populacdo (CASTELLS,
BORJA; 1996, p. 160).

Isto posto, objetiva-se analisar o grau de participacdo do cidaddo, mediante a
investigacdo dos canais de comunicacédo e interacdo que a Prefeitura Municipal de
Curitiba disponibiliza gratuitamente e como sé&o utilizadas as informagdes coletadas
com a populacao.

Na Q1 do ICD4, 79% dos respondentes afirmaram que existem servicos
informatizados voltados para o ambiente colaborativo do cidad&do, sendo que os
servigos mencionados foram Central 156, midia social e Colab.re (ICD4-Q2).

Além do ICD4, foi possivel identificar por meio da coleta de dados secundarios
— ICD1 e da observacao participante — ICD5 que a Central 156 constitui um sistema
de comunicacao entre o cidadéo e a Prefeitura Municipal de Curitiba, o qual permite
o atendimento da demanda de informacgdes e solicitagbes da populacéo, totalizando
uma média de 5 mil atendimentos por dia.

Por dois meios, internet ou telefone, o cidaddo pode solicitar qualquer
informacdo e servico pertinente ao ambito administrativo municipal. O acesso ao
servico por meio da internet, www.central156.org.br, pode ser realizado utilizando-se
a rede publica gratuita do Projeto Cidade do Conhecimento, que disponibiliza
computadores a populacéo nos Fardéis do Saber e bibliotecas publicas municipais.

Da mesma forma, foi possivel confirmar que a Prefeitura Municipal de Curitiba
dispde de uma pagina no Facebook, www.facebook.com/PrefsCuritiba, além da

parceria com a rede social Colab.re. A partir da pesquisa de campo pode-se
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evidenciar que ambos funcionam como “ponte” entre os cidaddos e o0s gestores
publicos de Curitiba-PR, por meio do encaminhamento de fiscalizacbes de
problemas cotidianos da populacédo, propostas de solucdes e avaliacdes de servi¢cos
realizados.

Os mesmos 79% respondentes informaram que a prefeitura dispbe de meios
para a coleta de informacgdes junto ao cidadao (ICD4-Q3), sendo que 0S meios
citados foram: audiéncias publicas, enquetes, pesquisas, Central 156 e midia social
(ICD4-Q4).

Um ponto de aproximacgdo em relacdo aos meios de coleta de informacdes
dos cidadaos, abordados pelas questdes 3 e 4 do ICD4, foi o reconhecimento por
meio dos ICDs 1 e 5 das seguintes evidéncias: i) periodicamente a Prefeitura
Municipal de Curitiba realiza consultas e audiéncias publicas, constituindo formas de
participacdo popular na gestdo e controle da administragcdo publica, como por
exemplo, a proposta de Lei Orcamentaria Anual (LOA) para 2015, em que foram
geradas 5.485 sugestfes encaminhadas por cidadaos, e a revisdo do Plano Diretor
de Curitiba-PR, sediada nas administracfes regionais do municipio em diversas
fases de audiéncias publicas; ii) trimestralmente a Prefeitura Municipal de Curitiba
realiza pesquisa de satisfacdo para avaliacdo dos servi¢cos prestados pelo Sistema
Unico de Saude de Curitiba-PR; e iii) a Central 156 dispde de uma solucéo de BI, a
qual possibilita gerar indicadores de desempenho, tais como o0 comportamento das
solicitacdes por assunto ou o indice de satisfacdo quanto ao servico realizado por
bairro, servindo de instrumento de apoio ao planejamento da cidade e ao processo
decisorio (ICD4-Q5).

A Q5 do ICD4 buscou identificar o nivel de utilizacdo das informacdes
coletadas com o cidaddo nos planejamentos do municipio, sendo que 100% dos
respondentes afirmaram a existéncia deste procedimento como uma ac¢ao continua e
perene na gestdo do municipio. Registra-se 0 posicionamento de um dos

respondentes:

As informag8es coletadas com os cidadaos servem como instrumento de
planejamento urbano, pois orientam a definicdo de temas prioritarios para o
desenvolvimento da cidade, tendo em vista a polarizagdo dos principais
temas reclamados. As solugbes de Bl normalmente nos apoiam no
tratamento destas informagoes.
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A inovacéao tem sido progressivamente assumida pelos governos locais, assim
as TICs desempenham um papel importantissimo na inclusdo social dos individuos,
em gue estejam cotidianamente conectados aos movimentos sociais e globais. O
uso das redes de comunicacdes, interligadas por meio do telefone, cabos de fibra
Optica, ondas de radio (wireless), possibiltam o envio de mensagens, textos,
imagens e dados em geral para qualquer ponto do planeta, desde que haja o meio
para essa conexao. Esses meios tornam as informacdes disponiveis a todos nessa
grande rede. E neste sentido que Silveira (2001) ressalta a necessidade de trés
instrumentos basicos para que os individuos participem ativamente da sociedade: o
computador, a linha telefénica e o provedor de acesso.

A Q6 do ICD4 e a aplicacdo dos ICDs 1 e 5 tiveram por objetivo investigar a
existéncia no municipio de centros comunitarios de acesso a internet e servicos de
conectividade gratuitos, como iniciativas representativas na interagdo entre governo
e sociedade, sendo que 100% dos respondentes afirmaram positivamente a esta

questéao (figura 13).

Figura 13 — Mapa de distribuicdo wi-fi em Curitiba
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FONTE: ici.curitiba.org.br/wificuritiba, 2014.

Hoje, sdo 141 pontos de internet wireless distribuidos na cidade de Curitiba-
PR, em que 0 acesso a internet é feito gratuitamente, via tecnologia wi-fi>. Os
primeiros pontos foram disponibilizados para a populacdo em marco de 2008. Séo

eles: Parque Barigli, Mercado Municipal e Regional Matriz. No primeiro semestre de

° Hotspot Wi-Fi existe para estabelecer ponto de acesso para conexao a internet. O ponto de acesso transmite o
sinal sem fios numa pequena distancia, geralmente de até 100 metros, mas se a rede for do padrdo IEEE
802.11n a disténcia pode chegar até 300 metros (Wikipédia. Disponivel em: <http://pt.wikipedia.org/wiki/Wi-Fi>.
Acesso em: 06 ago. 2014).
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2012, alguns locais da cidade receberam o sinal de internet gratuito, sendo: Jardim
Botanico, Largo da Ordem, Praca da Espanha, Regional Boa Vista, Regional
Boqueirdo, Regional Pinheirinho, Regional Portdo/Fazendinha e Regional Santa
Felicidade.

No segundo semestre de 2012, 80 pontos da cidade passaram a contar com o
servico de wi-fi gratuito. Esses pontos referem-se ao entorno de 130 escolas
municipais, as quais receberam servigo de conectividade wi-fi em virtude da adesao
da Secretaria Municipal da Educacdo (SME) da Prefeitura Municipal de Curitiba ao
PROUCA — Programa Um Computador Por Aluno, do Governo Federal. Esta
iniciativa proporcionou acesso gratuito a populacdo do entorno das escolas. Cada
antena tem alcance de 200 a 500 metros a partir do poste onde esta instalada; essa
cobertura é influenciada pelas caracteristicas arquitetonicas e de relevo da regiéo.

Além destes pontos de conectividade, a cidade de Curitiba-PR conta com 45
Fardis do Saber localizados em diversos bairros da capital. S&o bibliotecas de bairro
gue prestam atendimento as escolas e a comunidade em geral, com acesso gratuito

a internet.

4.2.2 Analise do grau de planejamento da cidade digital

Cabe aqui uma importante e longa citacdo sobre o planejamento estratégico

realizada por Castells e Borja:

Num momento histérico caracterizado pela globalizagdo da economia e
pelas politicas de abertura dos mercados, pela descentralizagdo politica,
revalorizacdo dos ambitos e identidades locais ou regionais e pela
multiplicagdo de demandas sociais heterogéneas que ndo se sentem
satisfeitas pelas respostas estatais, o Projeto de Cidade (ou de regido),
baseado num Plano Estratégico de amplo consenso social, representa uma
grande oportunidade democratica. Por um lado, oferece uma resposta
integrada do lugar onde os problemas da sociedade séo delineados e de
onde os agentes publicos e privados podem atuar conjuntamente. Por outro,
podem permitir-nos reconstruir o sentido da cidade, do territério, numa
época em que a perda de consciéncia dos limites e a dissolugcdo das
ideologias que d&o suporte aos projetos coletivos nos desafiam a refazer
nossos sistemas de convivéncia (CASTELLS; BORJA, 1996, p. 166).
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A construcdo de um planejamento interno com o propdsito de integrar
elementos sistémicos e dar mais transparéncia a gestdo enfatiza a perspectiva
funcional das relacfes entre governo e cidadéaos.

Assim, com relacéo a existéncia da elaboracdo de um projeto para a formacéo
da cidade digital de Curitiba-PR, foi evidenciada que esta acéo de planejamento nao
foi realizada por meio de 100% dos respondentes a Q7 do ICD4.

Mesmo ndo havendo este projeto formal de cidade digital, os resultados
auferidos na Q8 do ICD4 permitiram identificar quais iniciativas ja foram implantadas
na cidade digital de Curitiba-PR, assim descritas pelos respondentes e evidenciadas
pelos ICDs 1 e 5: i) criacdo da rede de dados administrativa da Prefeitura Municipal
de Curitiba; ii) informatizacdo dos processos administrativos da Prefeitura Municipal
de Curitiba; iii) criacdo do portal do municipio; iv) disponibilizacdo de servicos em
meio eletrbnico; v) internet gratuita para a populacao; vi) implantacao de Sls para a
operacionalizacdo dos servicos basicos, tais como saude, educacgdo, seguranca.

A Q9 do ICD4 procurou identificar se existe algum tipo de campanha para a
divulgacdo das informacdes e dos servicos publicos eletrénicos disponibilizados ao
cidaddo, sendo que 100% dos respondentes afirmaram que sim. Nao foi possivel
comprovar o nivel de absor¢éo ou conhecimento pela populacdo das campanhas da
Prefeitura Municipal de Curitiba, haja vista esta pesquisa nao ter sido realizada junto
aos cidadaos para constatacdo desta evidéncia.

Com relacdo as necessidades informacionais e servigcos publicos para o
cidadao, a Q10 do ICD4 buscou examinar a existéncia de algum tipo de consulta a
populacdo com o objetivo de verificar quais séo os servi¢os e informacdes de maior
interesse e que devem ser disponibilizados no portal do municipio, sendo que 100%
dos respondentes afirmaram a existéncia destes meios. Essa questdo possui um
ponto de aproximagao com a Q4 do ICD4, cujos meios de coleta de informagdes do
cidaddo sdo os mesmos: audiéncias publicas, enquetes, pesquisas, Central 156 e
midia social.

A Q11 do ICD4, com o apoio dos ICDs 1 e 5, teve por objetivo investigar de
que forma é avaliada a satisfacdo do cidaddo em relacdo aos servigcos publicos
municipais, sendo que 100% dos respondentes afirmaram que a Prefeitura Municipal
de Curitiba periodicamente realiza enquetes e pesquisas para acompanhar o indice
de satisfacdo da administracdo publica municipal. No caso da pesquisa trimestral

realizada pela Secretaria da Saude de Curitiba-PR, esta pesquisa mede a satisfacao
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da populagédo quanto ao atendimento das Unidades Béasicas de Saude, Unidades de
Pronto Atendimento e Centros de Especialidades, avaliando o motivo da procura
pelos equipamentos de saude, a resolutibilidade do atendimento, tempo de espera e
também a qualidade do atendimento realizado pelos funcionarios da propria
secretaria.

Como importante requisito na formacao da cidade digital, a participacdo da
sociedade organizada foi evidenciada pela participacdo da administracéo e todos os
seus 0rgaos, iniciativa privada, organizacéo social e o cidadao.

Procurou-se, ao longo desta pesquisa, apontar algumas pistas sobre a
situacdo atual dos planejamentos da cidade digital de Curitiba-PR. Mesmo né&o
havendo um projeto formal de planejamento da cidade digital, constata-se a relacao
entre 0s planejamentos estratégico e de TIC com a disponibilizacdo e acesso de

servigos e informacdes para o cidadao.

4.2.3 Analise do nivel de digitalizacdo dos servicos administrativos

Registra-se que a automacdo dos processos administrativos da Prefeitura
Municipal de Curitiba esta na ordem de 60 a 89%, conforme afericdo das Q12 e Q13
do ICD4 e aplicacao dos ICDs 1 e 5. Foi evidenciada a operacionalizacéo de Sls na
Prefeitura Municipal de Curitiba, totalizando o niumero de 200 aplicacdes, em que 0
destaque da sistematizacdo dos processos administrativos concentra-se no Sistema
de Gestdo Publica e no Sistema de Gestdo Tributaria. Estes Sls representam
respectivamente a automatizacdo dos processos administrativos, financeiros e
tributarios, cujos principais indicadores pesquisados por intermédio dos ICDs 1,4 e 5
foram: 5,3 milhdes de lancamentos contabeis; 3,8 mil processos licitatorios; 60 mil
empenhos gerados; controle de toda a frota e do patrimbénio; 62 mil alvaras
comerciais e de construcdo; 648 mil lancamentos de IPTU; 10,5 milhdes de
documentos de arrecadagdo processados; controle dos iméveis do municipio; e
administracdo da divida ativa.

Esta investigacdo justifica-se segundo Behn (1998), em que aponta que o
paradigma da Nova Gestao Publica pressupde que, como os servidores publicos na

linha de frente estdo mais proximos dos problemas, eles estdo em melhor posicao
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de decidir que abordagem tomar para solucionar os problemas publicos. Desta
forma, a automatizacdo dos processos administrativos e tributarios retne melhor
condicdo para que os servidores possam dar continuidade a modernizacdo da
gestédo e produzam resultados mais eficientes.

A questdo 14 do ICD4 e os ICDs 1 e 5 permitiram identificar a existéncia de
servicos integrados para atendimento as principais pastas municipais, cujos temas
mais citados foram educacédo, saude e seguranca.

Esta em funcionamento na cidade digital o Sistema de Gestdo Educacional
gue tem como objetivo gerenciar as informagdes de toda a rede de ensino escolar
de Curitiba-PR, abrangendo tanto informacgfes dos nucleos de ensino quanto das
escolas. Atende o Ensino Fundamental Seriado e em Ciclo, Classe Especial, Classe
Acelerada PAI-S, Sala de Recurso, EJA e a Educacdo Infantil. Sdo 184 escolas
municipais integradas neste sistema e conectadas na rede WAN® da Prefeitura
Municipal de Curitiba.

O Sistema de Saude integra 126 unidades de saude, sendo 108 unidades
basicas, 10 unidades de especialidades e 8 centros de urgéncia, além do hospital do
Idoso Zilda Arns e a Maternidade do Bairro Novo, com uma média mensal de
150.000 atendimentos e 200 internamentos. Este sistema é composto por dois
grandes grupos de modulos: o primeiro contempla 0s processos relacionados a
atencao basica, atendendo as unidades basicas, unidades do Programa de Saude
da Familia, laboratérios e setores internos da secretaria; ja o segundo grupo esta
relacionado a atencédo especializada, seja ela ambulatorial ou hospitalar.

Em relacdo a pasta municipal seguranca, Curitiba-PR conta com o Centro
Integrado de Monitoramento Eletrénico de Curitiba (CIMEC), instalado na Praca
Osorio desde marco de 2008. Funciona 24 horas por dia, todos os dias da semana,
e esta sob a responsabilidade da Secretaria Municipal da Defesa Social, por meio da
Guarda Municipal. Sao oito postos de atendimento, em cada maquina visualizam-se
guatro cameras. Ha ainda quatro televisores, o que garante o acompanhamento das
imagens de todas as cameras. Além do complexo da regido central, ha cameras nas
ruas da Cidadania do Boa Vista, Portdo, Santa Felicidade, Pinheirinho, Fazendinha,

Boqueirdo e CIC. Ha ainda outras seis no Parque Barigti e praca Rui Barbosa.

® A Wide Area Network (WAN), rede de area alargada ou rede de longa distancia, € uma rede de computadores
que abrange uma grande area geografica, com frequéncia um pais ou continente (Wikipédia. Disponivel em:
<http://pt.wikipedia.org/wiki/Rede_de_longa_distancia>. Acesso em: 06 ago. 2014).
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Além disso, em relacdo aos temas municipais transito e transporte, em 2012
foi implantado o Centro de Controle Operacional (CCO) para a operacionalizacao do
Sistema Integrado de Mobilidade (SIM) de Curitiba-PR. Conta com diversos
modulos, englobando tecnologias de operacéo de transito e transporte, sistemas de
monitoramento em tempo real de vias publicas, Sls ao usuério do transporte coletivo
e orientacdo de transito, automacgédo semaforica, revitalizacdo de ruas e avenidas,
bem como de sua sinalizacdo. Trata ainda da criacdo de politicas e procedimentos
de gestdo integrada de agentes municipais, com o intuito de propiciar melhores
condicBes de trafegabilidade na urbe.

O CCO € um nucleo de comando fisico e funcional, que com a utilizacdo da
TIC, proporciona em tempo real a coordenacao integrada das atividades de cada um
dos subsistemas do SIM, permitindo a atuacdo no planejamento, operagdo e
fiscalizagdo do transito e do transporte coletivo, bem como dos equipamentos
urbanos e espacos publicos da cidade de Curitiba-PR.

A conectividade consiste em sistema de transmissao integrada de dados, voz
e imagem (video), através de fibra Optica, que propicia a interligacdo dos diversos
equipamentos urbanos, areas publicas e ativos gerenciados pela Urbanizacdo de
Curitiba S/A (URBS) ao CCO, formando uma rede de comunicacdo de dados
corporativa da Prefeitura Municipal de Curitiba de gerenciamento a distancia.

O monitoramento urbano € definido pela implantacdo de solucédo de Circuito
Fechado de Televisdo (CFTV) em pontos estratégicos da cidade digital de Curitiba-
PR, o que possibilita atuar no planejamento, operacgéo e fiscalizacéo do transito e do
transporte coletivo, bem como em seus respectivos equipamentos e espacos
publicos, contribuindo para viabilizar os processos de educacdo e conscientizacao
do cidaddo, e também garantir a preservacdo da seguranca dos pedestres e
condutores.

Ainda, sobre os temas transito e transporte, evidencia-se que a fiscalizagcéao
emprega solugcdes de TIC, por meio do uso de sistemas, equipamentos e
comunicacdo de dados, os quais auxiliam no sistema de fiscalizacdo eletrbnica,
controle de infragcbes de transito e na supervisdo das acbes operacionais que
possam interagir com motoristas e fiscais, no objetivo de acompanhar o
cumprimento das tabelas horéarias de cada linha.

A cidade digital de Curitiba-PR conta com solucdo para monitoramento da

frota. Fundamenta-se na automacdo do sistema de controle e fiscalizacdo de
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veiculos, por meio da utilizacdo de GPS (Global Positioning System) e sistemas de
monitoramento georreferenciados da frota, possibilitando localizar e monitorar os
veiculos da frota do sistema em tempo real, a identificacdo de atrasos e formacéo de
comboios, comunicacdo com motoristas via 3G, por meio de consoles instalados nos
onibus, informando mudancga de rota devido a acidentes, manifestagcdes ou outras
situacdes que exijam desvios de tréfego, e situagbes de perigo (botdo de panico) por
parte do motorista, além de automatizar processos de controle de viagens.

A Bilhetagem Eletrénica € um sistema que promove o0 gerenciamento da
demanda, por meio do controle das diversas operagdes do transporte coletivo, tais
como equipamentos validadores de catracas, bloqueio de cartbes, gerenciamento de
créditos, auditorias e fiscalizacdo e obtencdo de estatisticas georreferenciadas de
passageiros transportados.

O Controle de Trafego em Area compreende um sistema de automagio
adaptativo em tempo real, onde os seméaforos sdo controlados e monitorados e que
permite a flexibilidade na implantacdo de estratégias para a gestdo da mobilidade
urbana, tais como o aumento da velocidade média do trafego, a reducdo de
congestionamentos, a reducdo dos tempos de deslocamentos e a priorizagdo ao
transporte coletivo.

Os contadores de trafego sédo equipamentos eletrénicos destinados a coletar o
fluxo de veiculos e a taxa de ocupacéo de uma via, com a finalidade de aumentar ou
diminuir o tempo de abertura de semaforos objetivando fluidez de trafego e maior
mobilidade. Podem também classificar os veiculos em bandas de velocidade e de
comprimento. Baseiam-se no emprego de lacos detectores (loops) nas faixas de
rolamento e detectores instalados em postes sobre as vias publicas, em pontos
estrategicamente escolhidos.

Curitiba-PR conta ainda com um Sl ao usuério, o qual compreende um servico
de comunicacao ao cidadao, com o objetivo de melhorar o atendimento as diversas
necessidades dos usuarios do sistema viario da cidade digital, por meio de canais de
integracdo que apresentem a dinamizagao e a ampliacdo das ac¢des desenvolvidas
para a urbe, tais como Painéis de Mensagens Variaveis (PMVs) instalados em
terminais de transporte coletivo, estacfes-tubo e vias publicas, além do site da
URBS e da Radio Transito.
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4.2.4 Analise do grau de maturidade dos servigos publicos eletrénicos

A Prefeitura Municipal de Curitiba possui um portal de servicos publicos
disponibilizados ao cidaddo no endereco http://www.curitiba.pr.gov.br/ (figura 14),
constatado pela pesquisa de campo e aplicacdo do ICD1, ICD5 e ICD6 — Q1 a Q4.

Os servicos mais acessados sdo: i) Concurso publico — inscrigdes; ii)
Falecimentos do dia; iii) Agendamento seguro-desemprego; iv) DAM — IPTU; v)
Divida ativa; vi) Certiddo negativa de tributos municipais; vii) Alvard comercial —
situacdo cadastral pela internet; viii) Consulta prévia de localizacdo — CPL (consulta
comercial) — resultado e andamento; ix) IPTU — segunda via; x) Agéncias do Sine
Curitiba; xi) Consulta protocolos do urbanismo; xii) Alvard comercial — consulta
dados; xiii) Requerimento de seguro-desemprego; xiv) Horario de o6nibus —
transporte coletivo; xv) Consulta prévia de localizacdo — CPL (consulta comercial) —
solicitacdo; xvi) Consulta protocolo geral da Prefeitura Municipal de Curitiba; xvii)
IPTU — Certiddo negativa de débitos do imdvel; xviii) Cartdo transporte — compra de
créditos; xix) Circuito de corridas de rua; xx) Carteira de trabalho — CTPS; xxi)
Servico funeréario — falecimentos e informacgdes; xxii) Intermediacdo de mao-de-obra;
xxiii) Crianca quer futuro; xxiv) Identificagdo animal; xxv) Estagio na Prefeitura
Municipal de Curitiba — inscricdo; xxvi) Disque economia; xxvii) Agenda cultural,
xxviii) Guia amarela — faixa ndo edificavel de drenagem; xxix) Boa nota fiscal; e xxx)
Portal 24H — SMRH.

Figura 14 — Portal do municipio
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Entre disponibilizagdo de informacdes e prestacao de servicos sao 690 itens
(ICD6-Q4) para uso pelo cidaddo ou por empresas, 0s quais envolvem 25 temas
municipais, assim indicados: i) Alimentacéo; ii) Alvaras, Certiddes e Licencas; iii)
Assisténcia Social; iv) Capacitacdo; v) Cidadania; vi) Concursos Publicos; vii)
Cultura; viii) Educacédo; ix) Emergéncias; x) Esporte e Lazer; xi) Habitacdo e
Moradia; xii) Impostos e Taxas; xiii) Informacbes e publicages; xiv) Licitacdes e
Fornecedores; xv) Meio Ambiente; xvi) Meu Negdcio; xvii) Obras e Urbanismo; xviii)
Prefeitura; xix) Seguranca; xx) Servigcos Funerarios; xxi) Trabalho; xxii) Transito; xxiii)
Transporte; xxiv) Turismo; e xxv) Urbanismo.

Além do portal da cidade, foi identificado o portal administrativo do municipio
(PAM), www.pam.curitiba.pr.gov.br, cujos servicos disponibilizados s&o: i) 156; ii)
Aprendere; iii) Aquisicdo de bens e servicos; iv) Caderno de autoridades; V)
Classificados; vi) Compras; vii) Consulta publica; viii) Contratos web; ix) Copia de
documentos; x) Desapropriacdo de iméveis; xi) Diario Oficial; xii) Guia de servi¢os;
xiii) ICS; xiv) Jornal do servidor; xv) Legisladoc; xvi) Lista telefénica da Prefeitura
Municipal de Curitiba; xvii) LOA/LDO; xviii) Movimentacdo patrimonial; Xix)
Movimentacfes patrimoniais; xx) Patrimdnio bens madveis; xxi) Plano de obras; xxii)
Plantonista; xxiii) Portal do IPMC; xxiv) Programacdo de servicos; Xxv)
Regulamentagéo; xxvi) RH 24 horas; xxvii) Service Desk; xxviii) SIGMU Manutengé&o
Urbana; xxix) Sist. Inf. Gestdo — SMAD; xxx) Solicitacdo de Material;, xxxi)
SolicitagBes Web; xxxii) Transferéncias voluntarias; e xxxiii) WebMail.

Os resultados apurados pela Q1 do ICD6 revelaram que 0s servigos
disponibilizados no portal da Prefeitura Municipal de Curitiba estdo assim
distribuidos: 57% transacédo; 29% interacdo; e 14% consulta.

N&o foram identificados nos portais do municipio servi¢os informatizados para
uso do governo, cidadados ou empresas voltados para a sustentabilidade econémica
e/ou ambiental (ICD6-Q2).

Foram identificados no portal do municipio servicos informatizados para uso
do governo, cidaddos ou empresas voltados para a transparéncia da administracao
publica (ICD6-Q3).

Registra-se a existéncia do portal da transparéncia de Curitiba,
http://www.transparencia.curitiba.pr.gov.br/, conforme demonstrado na figura 15 a
seguir, em que s&o disponibilizadas informacdes para o acompanhamento e

fiscalizacdo da aplicacao dos recursos publicos do municipio.
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Figura 15 — Portal da transparéncia
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FONTE: www.transparencia.curitiba.pr.gov.br, 2014.

Comprova-se que o portal da Prefeitura Municipal de Curitiba apresenta
grande namero de informacdes, mas ainda pouca interatividade e quase auséncia

de féruns ou areas de convivio social.

4.2.5 Analise do nivel de apropriacdo das TICs

A cidade digital conta com mais de 1.200 quildbmetros de fibra Optica que
interigam todos os Orgdos da Prefeitura Municipal de Curitiba, em uma rede
corporativa e com capacidade para trafegar todos os dados do municipio, sendo
cerca de 35 mil servidores publicos atendidos e 1,8 mil pontos da cidade conectados
e integrados (ICD4-Q24 e Q25).

Sédo 11 pontos de internet wireless distribuidos na cidade de Curitiba, além
dos 130 pontos de wi-fi gratuito no entorno das escolas municipais, cujo alcance
médio de cada antena é de 200m (ICD4-Q26).

Apesar destas consideragfes a respeito do uso das TICs para a participacéao
da sociedade no processo de gestdo urbana, € importante destacar que a condigdo
fundamental foi evidenciada: o acesso as TICs.

A Q27 do ICD4 teve por objetivo investigar a percepcdo dos gestores

tomadores de decisdo em relacdo a situacdo atual da cidade digital e possiveis

futuras implantacdes de servicos e melhorias para o cidadéo.
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Registram-se os depoimentos de alguns dos entrevistados:

As cidades sdo a razdo de ser de uma nacédo e Curitiba € uma referéncia
em projetos inovadores que permitem a obtencdo de ganhos de
produtividade, tempo e qualidade para agregar valor aos processos de
trabalho da administracéo e aos servigos prestados ao cidad&@o. Por outro
lado, € relevante a constante prospeccdo de novas tecnologias que
atendam a segurancga integrada da cidade e do cidaddo, como por exemplo,
a implantagdo de uma grande central de operac¢des da cidade. Além disto,
acho fundamental e prioritaria a automatizacdo dos processos de
atendimento ao cidaddo, tomando, por exemplo, 0s servicos prestados
pelas agéncias bancarias no autoatendimento, que diminuem o tempo de
espera.

Curitiba precisa evoluir e muito em seus servi¢cos. Acho que isso s6 sera
possivel com o desenho de uma nova arquitetura (de comunicagdo), a
implantacdo de novos sistemas de informagé&o, o desenvolvimento de uma
camada de interoperabilidade conectando sistemas e objetos, além do que,
a atualizacéo da infraestrutura tecnolégica como um todo.

Curitiba é referéncia em prover acesso e servigos ao cidaddo. O cidadéo
tem acesso a informagdo, tem acesso aos servicos publicos, ou seja, o
acesso e 0s meios sao disponibilizados. Porém, devemos evoluir para um
conceito de cidade inteligente, em que a cidade faz a sua autogestéo,
fomentando o desenvolvimento econbmico e  sustentavel no
desenvolvimento do municipio, além da necessidade de potencializar o
desenvolvimento pessoal do cidaddo. Acima de tudo temos que prover o
meio e as condi¢des para esta tecnologia, como por exemplo, regulamentar
0 uso dos drones. A palavra é sustentabilidade. A cidade tem que ser
sustentavel.

O gestor publico necessita de informa¢gBes sumarizadas. Nao considero
Curitiba uma exceléncia em cidade digital. Dependemos muito do uso
intensivo de tecnologias da informacdo e comunicacdo para melhorar a
gualidade de vida do cidadao. Barcelona é um grande exemplo em suas
iniciativas de coleta de lixo mais eficiente, de redistribuicdo. E uma cidade
criativa e devemos seguir o exemplo.

Isto posto, foram verificadas as principais necessidades e interesses na
evolucdo da cidade digital de Curitiba-PR: acfes de referenciamento territorial,
interoperabilidade, gestdo de processos e aprimoramento do e-Gov.

Curitiba prosseguiu entdo sua bem-sucedida trajetéria de desenvolvimento
urbano disponibilizando servigos e informagfes da administracdo publica municipal
para o cidadao pela forma mais pratica: o portal do municipio.

O municipio marca sua presenca com informacdes, servicos e acesso gratuito
a internet. Pode-se entender, por intermédio dos dados coletados e dos resultados
auferidos, que os projetos desenvolvidos e implementados em infraestrutura

tecnoldgica respondem significativamente pelo grau de informatizacéo da urbe.
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Evidencia-se a preocupacéo das organizagdes pesquisadas com questdes de
informatizacdo de seus 0Orgdos, as quais investem continuamente na melhoria da

infraestrutura tecnoldgica, por meio de politicas publicas especificas para esse fim.

4.2.6 Analise do grau de contribuicdo da cidade digital

Com relacdo aos beneficios que o projeto cidade digital trouxe para a
populacdo, assim se distribuiram as respostas dos entrevistados: 50% ‘acesso a
internet gratuita e servicos eletrénicos’; 35,71% ‘Inclusdo digital’; e 14,29%
‘economia e mobilidade’ (ICD4-Q15 e Q16).

Por ocasido da investigacdo sobre quais os beneficios a cidade digital trouxe
para a administracdo publica municipal, 57,14% dos respondentes afirmaram
‘governo eletronico’; 28,57% ‘melhoria nos processos’; e 14,29% ‘agilidade e
transparéncia’ (ICD4-Q17).

Na iniciativa de Curitiba, a organizacdo das informacfes de interesse do
municipio e do cidadéo, aliada com a conectividade dos prédios publicos e cobertura
do municipio com sinais de radio, impacta de imediato a possibilidade de ampliacédo
e generalizacdo do acesso de todas as informacdes de interesse da sociedade.

Estas acdes, as quais foram os incrementos iniciais a formacdo da cidade
digital, significam um passo relevante na busca da eficiéncia da administracéo
pUblica municipal.

N&o obstante, foram identificados outros aspectos, de igual relevancia, tais
como: a capacitacdo continua dos gestores tomadores de decisdo em gestdo de
projetos de inovacdo; a capacitacdo continua dos servidores publicos e
colaboradores em cursos béasicos de informatica e dos Sls das areas funcionais; o
desenvolvimento de projetos com o objetivo de modernizar a administracdo publica
municipal; a integragcdo corporativa dos Sls das areas tributaria, financeira e
administrativa; a sistematizacao de diversos canais de comunicagéo entre cidadéo e
governo; o monitoramento eletrénico de equipamentos urbanos; e 0 acesso gratuito
a internet.

O municipio possui um ambiente favoravel a criacdo de projetos na area de

TIC, os quais impulsionam o desenvolvimento de novos Sls corporativos, a
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ampliacdo e melhoria da infraestrutura de dados, a expansdo de servicos
sustentaveis, propiciando meios suficientes para a exceléncia da gestdo publica
urbana, que caminha para a ampliacdo de suas responsabilidades e para um
compromisso maior com a participacao popular.

De Curitiba, com experiéncias inovadoras na area de incluséo digital e e-Gov,
pode-se destacar: infraestrutura interna, logica e elétrica nos O6rgdos da
administracdo publica municipal e pontos publicos; padronizacdo de Sls para os
temas municipais turismo, habitacdo, saude, esporte, lazer, educacédo, cultura,
transporte, transito, meio ambiente, entre outras; redes, com utilizacdo de
tecnologias de comunicacdo via radio (wireless) e fibra Optica, interligando
equipamentos urbanos, tais como escolas municipais, postos de saude, armazéns
da familia, unidades administrativas, unidades de assisténcia social, entre outros;
ambiente adequado de servidores e ativos de rede centralizados (Data Center);
ambiente de intranet, com disponibilizacdo de aplicativos, informacdes e e-mail aos
usuarios internos da administracdo publica municipal; e-mail para os cidadaos;
ambiente de e-Gov, disponibilizando servicos e informacfes ao cidadéo, por meio
dos portais do municipio; e projetos de georreferenciamento territorial.

Diversos sao os beneficios alcancados na cidade digital de Curitiba-PR, tanto
para o favorecimento da gestao publica eficiente, quanto para a incluséo digital e
social do cidadao.

AplOs a analise da pesquisa aqui apresentada, observa-se a fundamental
importancia do estudo de politicas publicas e sua compreensdo na formacédo das
cidades digitais. Isto posto, entende-se que a criacdo de areas de TIC especificas
dentro da estrutura da administracdo publica municipal ainda sao deficientes e, por
isso, muitos impedimentos sdo encontrados. Entretanto, foi constatada a existéncia
de uma Organizagdo Social, o Instituto Curitiba de Informatica (ICI), responséavel
pela execucao de atividades relacionadas ao desenvolvimento institucional, cientifico
e tecnolégico, ao desenvolvimento e a pesquisa nas areas de informatica e
telematica para o municipio.

Aléem disto, a criacéo recente da Secretaria de Informacéo e Tecnologia (SIT),
responsavel por planejar e executar a politica de Tl da cidade de Curitiba.
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4.2.7 Analise do nivel de aderéncia da cidade digital estratégica

Analisando as Q18 e Q19 do ICD4 foi identificada a relacdo do PEM com a
cidade digital estratégica, em que consta neste planejamento a abordagem do
programa intitulado Sociedade Colaborativa, ou, mais especificamente, a introducao
de novos e melhorados meios para a participacéo efetiva do cidadado na gestao da
urbe.

Em relacdo as Q20 e Q21 do ICD4, cujo objetivo foi identificar a relagdo do
PIM com a cidade digital estratégica, evidenciou-se a inexisténcia de um plano
formal para a gestédo da informac&o no municipio.

Avalia-se que o recurso informacional ndo estd sendo estrategicamente
explorado, no sentido de subsidiar, plenamente, a conducdo da cidade digital. O
objetivo da informacéo para a organizacdo € auxilid-la a alcancar suas metas, por
meio do uso eficiente de seus recursos — pessoas, materiais, equipamentos,
tecnologias, financas, além da propria informacdo (REZENDE; ABREU, 2003). O uso
estratégico da informacdo resulta em vantagem competitiva se esta contribuir
efetivamente para o desempenho organizacional (BEUREN, 2000).

Nesta mesma linha de raciocinio, McGee & Prusak (1994, p. 37) comentam

que

(...) implicita ou explicitamente, a estratégia competitiva (cuidadosamente
definida ou existente de maneira informal) é manifestada em processos
organizacionais especificos que transformam véarios recursos (capital,
tecnologia, trabalho, matérias-primas etc.) em produtos e servigos que
fornecem valor aos clientes.

Buscando identificar a relacdo do PETI com a cidade digital, por intermédio da
aplicacdo das Q22 e Q23 do ICD4, evidenciou-se a existéncia de projetos para o
reforco da infraestrutura digital da cidade. Inclusive, iniciativas para a evolugéo da
cidade digital, as quais compdem o programa Cidade Inteligente da Prefeitura
Municipal de Curitiba. Como exemplo, o projeto Curitiba Ecoelétrico, integrante da
tematica de cidades inteligentes, em que 13 veiculos elétricos foram incorporados a
frota municipal e estdo sendo utilizados pela Guarda Municipal, Secretaria de

Transito (Setran) e Instituto Curitiba de Turismo.
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Além disso, a Prefeitura Municipal de Curitiba pretende investir na implantacao
de sua estratégia de Cidade Inteligente (Smart City), que contempla uma série de
mudancas destinadas a modernizar a gestdo publica e ampliar a oferta de servicos
eletrbnicos e de canais de relacionamento com a populagcédo. Esta prevista a oferta
de novos e melhores servigcos e a melhoria da infraestrutura digital do municipio.

Conclui-se que Curitiba-PR apresenta satisfatoria adaptacéo as necessidades
do cidadéo no ciclo do exercicio da cidadania, oferecendo servicos de qualidade e
dinamizando a gestdo urbana por meio de politicas publicas voltadas para a
qualidade de vida e para a relagcdo entre cidaddo e governo na cidade digital
estratégica.

Mesmo ndo havendo um projeto formal de planejamento da cidade digital,
constata-se a relacdo entre os planejamentos estratégico e de TIC com a
disponibilizacdo e acesso de servicos e informagfOes para o cidaddo por meios
digitais.

Em se tratando de estratégia, nas organizacfes pesquisadas existe uma
preocupacdo de alinhamento do processo decisério com a estratégia corporativa
para a cidade digital estratégica.

Com relacdo aos alicerces da cidade digital estratégica — informacao, servico,
estratégia e tecnologia, julga-se inferir que mesmo a auséncia conferida de alguns
planejamentos, tais como os planejamentos de informacdes municipais e de

servicos, ha um razoavel nivel de aderéncia entre estes quatro pilares.

4.3 SINTESE DAS ANALISES

Sintetizando, os ICDs serviram de suporte para a verificagdo do nivel de
aderéncia do processo decisoério pesquisado na cidade digital de Curitiba-PR, em
relacdo ao arcabouco teodrico, sob o seguinte contexto: i) ambiente do processo
decisorio na administracéo publica municipal e em organizacao de TIC; ii) relacdo do
processo decisorio com as politicas publicas de cidade digital; iii) estruturacdo do
processo decisorio, tendo por base o modelo desenvolvido por Simon (1979); iv)
identificacdo da frequéncia com que o modelo de Simon (1979) é praticado,

procurando saber a influéncia da racionalidade limitada na formacdo da cidade
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digital; v) identificar pontos positivos e negativos na formacéo da cidade digital; vi)
identificar o nivel de apropriacdo e uso das TICs na cidade digital; vii) identificacdo
dos meios pelos quais os gestores buscam informacdes que lhes trazem seguranca
na tomada de deciséo; viii) identificacdo dos aspectos que influenciam o gestor nas
acOes decisorias, que venham a lhes garantir assertividade na deciséo; ix) verificar a
percepcdo dos respondentes quanto ao valor da informag&o no processo decisorio;
X) diagnosticar impeditivos ao acesso a informacéo, bem como fatores restritivos a
disponibilizacdo da informacdo no processo decisorio; Xxi) reconhecer o0s
planejamentos estratégico, da informacgédo e de TIC nas organizacdes pesquisadas;
Xii) caracterizar a informacdo na cidade digital estratégica; e xiii) compreender
melhor a relacdo entre a cidade e as novas TICs.

Considerando a descricdo do processo decisério na cidade digital estratégica,
objeto deste estudo, pode-se constatar que mesmo sem a adoc¢ao formal por um dos
modelos apresentados pela literatura pertinente ao tema processo decisorio e
tomada de decisdo, as organizacbes em estudo apresentam em seu modus
operandi fundamentos aderentes ao modelo de Simon (1979), em maior ou menor
proporcéo, dependendo da complexidade do problema e do conhecimento da equipe
decisora.

Assim, podem-se destacar como principais resultados alcancados a
verificacdo da ocorréncia do modelo da racionalidade limitada de Simon (1979).
Evidencia-se a existéncia de uma percepcdo comum, demonstrando, por outro lado,
que a frequéncia de verificacdo de cada uma das etapas desse modelo de referéncia
variam.

Reitera-se a identificacdo de comportamentos e processos comuns ha acao
deciséria, os quais podem ser associados ao modelo de referéncia de Simon (1979).
Foi possivel, ainda, identificar a presenca das quatro fases do modelo de Simon
(1979). As fases do modelo identificadas sao a de escolha, a de concepgéo, e, com
menor intensidade, a de inteligéncia. As etapas de revisdo e feedback ndo sao
identificadas com frequéncia.

Na fase de desenho ou concepcéo, as decisbes sao formuladas com base nas
informacgdes disponiveis nos ambientes interno e externo a organizagdo, sob a
percepgcdo e opinido dos principais gestores que apresentam a sua visdo do

problema.
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Na fase de escolha os gestores apresentam, na opinido de cada um, o que
consideram a melhor deciséo da questdo em discussao, justificando cada um a sua
decisdo e os resultados esperados. Os gestores, ao tomarem uma deciséo,
selecionam as opcdes dentre as alternativas disponiveis, apresentando menos
preocupacdo com o processo decisorio na fase da escolha, pois nem sempre
analisam as consequéncias das suas escolhas.

Na fase de feedback o acompanhamento € continuo, via relatorios eletrénicos,
dashboards, indicadores de gestao e conversas pessoais ou por telefone, quando for
0 caso, com reunides periddicas de apresentacdo de resultado. Ao analisar ocasides
de autorizagdo das decisOes, registra-se que 0s gestores sempre executam acgoes
para efetivar a solucao.

Seguindo o Modelo de Simon (1979) quanto as fases do processo decisional,
observou-se, na fase da inteligéncia, no que tange a coleta e ao processamento de
informagdes sobre o ambiente, com a finalidade de identificar oportunidades ou
ameacas, que as decisfes sao frequentemente (72%) exercidas pelos gestores
responsaveis pelas areas de atuacao.

A depender do grau de importancia das decisbes, ha4 maior ou menor
complexidade das etapas de desenho e concepcao e escolha. Por exemplo, em uma
decisdo estratégica ha uma maior dedicacdo na etapa do desenho do cenério,
utilizando-se do maximo de ferramentas e informacdes possiveis, disponiveis interna
e externamente, com projecdes de longo prazo materializadas em dashboards e
andlise de cenérios, consolidadas de acordo com o objetivo a ser alcancado.

Observou-se também a presenca de caracteristicas empreendedoras nos
gestores, tais como: inovacao, criatividade, lideranca, orientacdo para resultados e
realizacdo pessoal.

Prosseguindo com os resultados da pesquisa, ap6s analisar a cidade digital
de Curitiba-PR, cujos gestores de TIC foram entrevistados, cabe sobressair as
melhores praticas identificadas no municipio. Os fatos evidenciam que o processo
decisorio que levou a formacédo da cidade digital e a busca de iniciativas digitais e
tecnoldgicas nao se limita a atual administracdo publica municipal. As decisfes séo
mais antigas.

Curitiba-PR apresenta satisfatéria adaptagdo as necessidades do cidaddo no

ciclo do exercicio da cidadania, oferecendo servicos de qualidade e dinamizando a
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gestdo urbana por meio de politicas publicas voltadas para a qualidade de vida e
para a relacéo entre cidadéao e governo.

Como importante requisito na formacdo da cidade digital, a participacdo da
sociedade organizada foi evidenciada pela participacdo da administracdo e todos os
seus 0rgaos, iniciativa privada, organizacao social e o cidadao.

Procurou-se, ao longo desta pesquisa, apontar algumas pistas sobre a
situacdo atual dos planejamentos da cidade digital de Curitiba-PR. Mesmo né&o
havendo um projeto formal de planejamento da cidade digital, constata-se a relacao
entre os planejamentos estratégico e de TIC com a disponibilizacdo e acesso de
servigos e informacdes para o cidadao.

Na iniciativa de Curitiba-PR (figura 16), a organizacdo das informacdes de
interesse do municipio e do cidadao, aliada com a conectividade dos prédios
publicos e cobertura do municipio com sinais de radio, impacta de imediato a
possibilidade de ampliacdo e generalizacdo do acesso as informacfes de interesse

da sociedade.

Figura 16 — Processo decisorio na cidade digital estratégica

CIDADE DIGITAL
Informagdo (® CO
Tecnologia 8 .................
Estratégia O
; O
Servigco S
@]
O ~
3 G formacao
8 CIDADE DIGITAL ESTRATEGICA O
S 5
@]
@]
@]
@]
(© 00
@]
@]
@] O
Q000000000 OOOOOOOOOOOOOOO
O
Racionalidade | e ®

Inteligéncia 5| Concep¢do | Escolha [ Revisdo c'-o

T T T i

*
=)
&

Limitada

FONTE: elaborado pela autora (2014).



141

N&o obstante, foram identificados outros aspectos, de igual relevancia, tais
como: a capacitacdo continua dos gestores tomadores de decisdo em gestdo de
projetos de inovacdo; a capacitacdo continua dos servidores publicos e
colaboradores em cursos béasicos de informatica e dos Sls das areas funcionais; o
desenvolvimento de projetos com o objetivo de modernizar a administracado publica
municipal; a integracdo corporativa dos Sls das éareas tributaria, financeira e
administrativa; a sistematizacdo de diversos canais de comunicacgao entre cidadao e
governo; o monitoramento eletrénico de equipamentos urbanos; e 0 acesso gratuito
a internet.

O municipio marca sua presenca com informacdes, servigos e acesso gratuito
a internet. Pode-se entender, por intermédio dos dados coletados e dos resultados
auferidos, que os projetos desenvolvidos em infraestrutura tecnoldgica respondem
significativamente pelo grau de informatizacéo da urbe.

O municipio possui um ambiente favoravel a criacdo de projetos na area de
TIC, os quais impulsionam o desenvolvimento de novos Sls corporativos, a
ampliacdo e melhoria da infraestrutura de dados, a expansdo de servicos
sustentaveis, propiciando meios suficientes para a exceléncia da gestdo publica
urbana, que caminha para a ampliagdo de suas responsabilidades e para um
compromisso maior com a participagéo popular.

De Curitiba-PR, com experiéncias inovadoras na area de inclusédo digital e e-
Gov, pode-se destacar: infraestrutura interna, logica e elétrica nos 6rgdos da
administracdo publica municipal e pontos publicos; padronizacdo de Sls para os
temas municipais turismo, habitacdo, saude, esporte, lazer, educacao, cultura,
transporte, transito, meio ambiente, entre outras; redes, com utilizacdo de
tecnologias de comunicacdo via radio (wireless) e fibra Optica, interligando
equipamentos urbanos, tais como escolas municipais, postos de saude, armazéns
da familia, unidades administrativas, unidades de assisténcia social, entre outros;
ambiente adequado de servidores e ativos de rede centralizados (Data Center);
ambiente de intranet, com disponibilizacdo de aplicativos, informacdes e e-mail aos
usuarios internos da administracdo publica municipal; e-mail para os cidadaos;
ambiente de e-Gov, disponibilizando servicos e informacdes ao cidadao, por meio
dos portais do municipio; e projetos de georreferenciamento territorial.

AplOs a analise da pesquisa aqui apresentada, observa-se a fundamental

importancia do estudo das politicas publicas e sua compreensédo na formacao das
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cidades digitais. Isto posto, entende-se que a criacdo de areas de TIC especificas
dentro da estrutura da administracdo publica municipal ainda séo deficientes e, por
isso, muitos impedimentos sdo encontrados. Entretanto, foi constatada a existéncia
de uma Organizacdo Social, o Instituto Curitiba de Informatica (ICl), responsavel
pela execucao de atividades relacionadas ao desenvolvimento institucional, cientifico
e tecnoldgico, ao desenvolvimento e a pesquisa nas areas de informética e
telematica para 0 municipio. Além disto, a criagcdo da Secretaria de Informacéo e
Tecnologia (SIT), responsavel por planejar e executar a politica de Tl da cidade de
Curitiba-PR.

Em se tratando de estratégia, nas organizacfes pesquisadas existe uma
preocupacdo de alinhamento do processo decisério com a estratégia corporativa

para a cidade digital estratégica.
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5 CONCLUSAO

Esta secdo sintetiza o estudo realizado, descrevendo suas principais
contribuicbes para a comunidade académica e para a administracdo publica
municipal, destacando respectivamente a colaboracdo para as pesquisas tedrico-
metodoldgicas e para as praticas de gestdo urbana. Outrossim, sao relatadas as

limitacGes do estudo realizado, os trabalhos futuros e as reflexdes finais conclusivas.

5.1 RESGATE DOS OBJETIVOS

O objetivo geral do trabalho, conforme estabelecido na sua introducéo, foi o
de analisar o processo decisério no contexto da cidade digital estratégica. Com o
aporte das teorias e dos procedimentos metodoldgicos, empreendeu-se a pesquisa
sobre a existéncia e aplicacdo de modelos de tomada de decisdo, na administracédo
publica municipal e em organizacdo de TIC, para os resultados alcancados no
contexto da cidade digital de Curitiba-PR. Essa abordagem possibilitou identificar a
singularidade destes modelos e de que forma se estabelecem suas relacfes com a
sociedade digital e a cidade digital estratégica.

Toda a fundamentacdo tedrica serviu de base, de modo geral, para a
configuracéo do objeto de estudo e, de modo especifico, para a verificacdo do nivel
de aderéncia entre 0os processos das organizacdes pesquisadas, sob a perspectiva
das categorias analiticas processo decisorio e cidade digital estratégica.

Para a apresentacdo consistente do estado da arte das éareas de
conhecimento versadas neste estudo, categorias analiticas — processo decisério e
cidade digital estratégica, foram selecionadas op¢des tedricas, de forma consciente,
critica e avaliativa, diretamente de levantamento bibliografico e que fundamentaram
o desenvolvimento da pesquisa.

Da metodologia de trabalho resultou um protocolo de analise propria, cujos
instrumentos de pesquisa podem ser utilizados por todos aqueles que estiverem
interessados em estudar o processo decisorio e levantar diferentes perfis, de acordo

com a percepgao sobre o mesmo.
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A cientificidade da pesquisa foi trabalhada em toda a dissertacdo, desde a
delimitag&o do problema até a andlise dos resultados.

Apés a confrontacdo das analises descritivas individuais, por categoria
tematica, e, respectivamente, suas dimensdes e variaveis, foram construidas as
consideracdes que dizem respeito a relagdo entre as analises do processo decisoério
e a cidade digital estratégica. Desse modo, a se¢do 4 cumpre o objetivo principal
deste trabalho.

Ao final da pesquisa, o problema e suas questdes foram respondidos pelos
resultados da dissertagao.

Diante das conclusbes levantadas, registra-se que a presente dissertacao
(enquanto pesquisa de carater exploratério) alcancou seus objetivos, no sentido de
oferecer um quadro referencial sobre tendéncias de diferenciacdo na percepc¢éo do
processo decisério na cidade digital estratégica, apesar das eventuais limitacfes
existentes, as quais sédo consideradas na sequéncia.

Da contextualizacdo dos objetivos especificos, pode se afirmar que todos
foram atingidos, conforme relatado a seguir:

a. a partir do exame do ambiente do processo decisoério, na administracdo
publica municipal e em organizacdo de TIC, evidencia-se que 0s gestores
tomadores de decisdo percebem, com clareza, o valor da informacédo e
seus atributos nos planejamentos e no processo decisorio, bem como a
importancia do uso de tecnologias como instrumentos capazes de apoiar a
tomada de decisao;

b. apesar das organizacdes pesquisadas ndo adotarem um processo formal
de tomada de decisdo, € patente a identificacdo das fases do processo
decisério segundo o modelo de referéncia de Simon (1979);

c. mesmo ndo havendo um projeto formal de planejamento da cidade digital
de Curitiba-PR, constata-se a relagéo entre os planejamentos estratégico e
de TIC com a disponibilizacdo e acesso de servi¢cos publicos eletrénicos e

informacdes da administragéo publica municipal para o cidadao.

A relacdo entre a cidade digital de Curitiba-PR e a gestdo publica, em que a
tecnologia funciona como mola propulsora dos planejamentos municipais -

constituidos como instrumentos de politicas publicas relevantes para o
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desenvolvimento urbano, é claramente diagnosticada por intermédio dos resultados

alcancados, expressivos e positivos.

5.2 CONTRIBUICOES

Como uma das formas de se aumentar o conhecimento sobre os temas que
envolvem processo decisorio e cidade digital estratégica, aplicados na gestao
urbana, esta pesquisa colabora na compreensdo da realidade de Curitiba-PR ao
demonstrar os processos de gestao decisoria para o desenvolvimento da urbe.

A gestdo urbana contempla um conjunto de variaveis e de diferentes atores,
0S quais passam por importantes transformacfes que requerem discussbes em
torno dos possiveis caminhos da gestao publica das cidades (FREY, 2002). Este fato
evidencia o papel relevante das cidades digitais que crescentemente vem se
consolidando pelo uso de recursos tecnoldgicos e pela implementacdo de politicas
publicas para melhor governanca eletrénica.

Adotada, neste trabalho, a perspectiva da gestdo urbana, a reflexdo tedrica
sobre 0 processo decis6rio possui relevancia tanto para académicos,
administradores publicos quanto profissionais de mercado, tendo em vista que o
aumento das informacdes disponiveis em tempo real e a complexidade dos
ambientes nos quais se inserem as organizacdes exigem decisfes rapidas e
assertivas para determinar e apoiar o planejamento eficiente das cidades do futuro.

O aumento da atividade de investigacdo e desenvolvimento sobre as cidades
digitais estratégicas e seus impactos possibilitara a melhor compreenséao dos seus
potenciais e o aperfeicoamento dos projetos de cidades digitais existentes. Contribui-
se assim, de forma efetiva, para analistas de sistemas, administradores, cientistas
sociais, arquitetos e urbanistas mais informados, e, consequentemente, mais
proficuos e efetivos com suas responsabilidades.

Julga-se como plausivel o argumento de que o presente trabalho, de certa
forma, contribui para preencher uma lacuna com relacdo ao embasamento teorico
relacionado com os temas processo decisorio e cidade digital estratégica. Da mesma
forma contribui para a gestdo urbana como referencial para os responsaveis pela

implementagdo e implantagdo de politicas publicas de cidades digitais estratégicas
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em que possam transformar a gestdo urbana participativa em beneficio da
transparéncia administrativa, da ampliacdo da participacdo publica e do

fortalecimento da democracia local e suas redes de relacionamentos.

53 LIMITACOES

Faz-se oportuno destacar que os resultados supracitados estdo sujeitos as
limitacBes desta pesquisa cientifica. Sobressaem-se trés limitaces relevantes.

A primeira diz respeito a amostra utilizada, cujos respondentes compdem
parte de um grupo especifico — gestores de TIC. Como a pesquisa foi realizada com
amostra nao probabilistica por conveniéncia, em que a unidade de observacao foi
restringida aos gestores da administracdo publica municipal e executivos de TIC,
considera-se que a representatividade da populacdo de Curitiba-PR n&o foi
observada.

Vale ressaltar que esta pesquisa teria maior valor cientifico e novos resultados
com a identificacdo das necessidades informacionais do cidaddo na cidade digital
estratégica.

A segunda esta relacionada ao fato de o presente estudo de caso analisar
somente o modelo de referéncia de Simon (1979), apesar de toda a contribuicdo
deste autor para a melhor compreensao dos fenbmenos organizacionais.

E, por fim, a terceira limitacdo desta dissertacdo esta na escolha do método
de estudo de caso Unico. Embora a generalizacdo em estudos de caso tenha uma
série de restricbes, neste caso especifico, as etapas puderam ser seguidas
independentemente das peculiaridades da cidade digital. Entretanto, a busca por
melhores préticas deve ser feita, considerando o perfil do municipio a ser estudado e

sua infraestrutura tecnologica.

5.4 TRABALHOS FUTUROS

Considerando-se o0s resultados encontrados, bem como as limitacbes

existentes, pode-se indicar, para pesquisas futuras, as respectivas sugestoes:
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utilizacdo da técnica de estudos de casos multiplos, adotando a técnica de
survey para varias cidades, combinada com estudo de caso para
prefeituras, com o objetivo de formar uma amostra suficientemente robusta
na producédo de generalizacoes;

ampliacdo das variaveis de pesquisa para a identificacdo do impacto
socioeconémico do processo decisorio na formacdo de cidades digitais
estratégicas;

continuidade com todos os 6rgaos da Prefeitura Municipal de Curitiba da
analise dos reais motivos que dificultam o processo decisério — no contexto
da cidade digital estratégica, a fim de possibilitar a realizacdo de estudos
complementares;

aprofundamento de estudos no sentido de propor uma metodologia para a
implantacdo e avaliacdo dos projetos de cidade digital estratégica;
ampliacdo do universo da pesquisa inserindo o cidaddao como, inclusive,
unidade de observacdo, para a identificacdo de suas necessidades
informacionais na cidade digital estratégica;

investigacdo de outros modelos de processo decisorio, apontados pela
literatura e n&o evidenciados nesta pesquisa, buscando apurar a
ocorréncia destes mesmos modelos na administracao publica municipal;
adocéao do instrumental concebido e aprimorado, especialmente os ICDs 1,
3 e 4, os quais possibilitaram profunda investigacéo de pesquisa;
concentracdo de esforcos cientificos a respeito do processo decisorio e da
cidade digital estratégica para que o0 conhecimento técnico seja
disseminado para areas diversas, no desenvolvimento de
interdisciplinaridades;

pesquisa de modelos sistémicos que consigam fornecer decisbes para
aprimorar os problemas, com todas as suas caracteristicas e vieses, tendo
em vista o atual uso de muitas informagfes e as condi¢des tecnoldgicas

das cidades digitais estratégicas.
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Prezados Senhores,

Estamos realizando a referida pesquisa académica para entender os projetos de
cidade digital, bem como o processo decisério estratégico nas organizacdes de TIC.
Esse estudo é parte integrante dos Projetos de Pesquisas em Municipios da
PUCPR, da Fundacéo Araucéria e do CNPq.

Temos pesquisado que os municipes tém exigido uma qualidade de vida mais
adequada e questionado a participacdo na conducdo e administracdo das cidades.
Dessa forma, os gestores vém enfrentando constantemente desafios sociais,
politicos e de planejamento. Entendemos que os projetos de cidade digital, o
planejamento estratégico, o processo decisério e a TIC, podem contribuir para a
solucéo desses desafios.

Sabemos que o tempo dos gestores é bastante curto em relacdo as atividades
relevantes da organizacdo. Porém, sua participagdo na nossa pesquisa é muito
importante para que obtenhamos um resultado mais preciso dessas praticas atuais
cotidianas.

Gostariamos de esclarecer que os dados obtidos por meio das entrevistas e dos
guestionarios serdo analisados exclusivamente em uma pesquisa académica. Todas
as respostas serao tratadas de forma confidencial e agregadas, de maneira a que
nenhuma resposta individual possa ser identificada. Os dados cadastrais das
prefeituras pesquisadas e dos respondentes serdo mantidos em sigilo absoluto.

Antecipadamente agradecemos pela sua colaboracao e atencao.

Adriana Andréa Rodrigues

Pesquisador

Rua Imaculada Conceicédo, 1155 - Parque Tecnoldgico - Bloco 3 - 2° andar
Prado Velho - Curitiba - PR - CEP: 80215-901 - (41) 3271.2623 e 8464-6010
adrianaandrearodrigues@hotmail.com

Prof. Dr. Denis Alcides Rezende

Pesquisador

Rua Imaculada Conceicédo, 1155 - Parque Tecnoldgico - Bloco 3 - 2° andar
Prado Velho - Curitiba - PR - CEP: 80215-901 - (41) 3271.2623 e 9974.1168
www.DenisAlcidesRezende.com.br - denis.rezende@pucpr.br
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DADOS SECUNDARIOS CONSULTADOS

cODIGO [DESCRIGAO |

CATEGORIA TEMATICA — PROCESSO DECISORIO

CATEGORIA TEMATICA — CIDADE DIGITAL ESTRATEGICA

VARIAVEIS

SIN

VARIAVEIS SIN

Valor da informacao na deciséo

Grau de participagdo do cidadao

Tipo de informag&o no processo decisoério

Grau de planejamento da cidade digital

Grau de disponibilidade da informac¢&o na decisao

Nivel de digitalizagdo dos servigos administrativos

Grau de apoio de TIC na decisao

Grau de maturidade dos servigos publicos eletrénicos

Nivel de experiéncia na decisédo

Nivel de apropriagdo das TICs

Grau de racionalidade

Grau de contribuicao da cidade digital

Nivel de estilo decisério

Nivel de aderéncia da cidade digital estratégica

Nivel de escolha de alternativas

Nivel de coletivismo versus individualismo da decisao

Grau de risco e/ou incerteza da decisao

Nivel de conhecimento tacito e explicito na decisao
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ICD2 — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS DO PERFIL DOS

Solicita-se ao respondente:
Preenchimento de todas as questdes objetivando minimizar a margem de erro da

1.

2.

pesquisa;

RESPONDENTES

Selecionar apenas UMA resposta, ou seja, aquela que melhor corresponde a sua

opinido.

QUESTOES APLICADAS

RESPOSTAS

Q1

Género:

Feminino Masculino

Q2

Faixa etaria:

De 20 a 30 anos

De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

Acima de 51 anos

Q3

Grau de instrugéo:

Ensino médio

Superior incompleto

Superior completo

Pés-graduacéo incompleta

Pés-graduacéo completa

Mestrado incompleto

Mestrado completo

Doutorado incompleto

Doutorado completo

Pés-doutorado

Q4

Principal formagé&o profissional:

Q5

Ha quanto tempo trabalha?

Até 10 anos

Entre 11 e 20 anos

Entre 21 e 30 anos

Acima de 31 anos

Q6

Hé& quanto tempo ocupa ou ocupou cargo
gerencial?

Até 1 ano

Entre 2 e 4 anos

Entre 5 e 10 anos

Acima de 11 anos

Q7

Qual o cargo que ocupa atualmente?

Coordenador

Gerente

Diretor

Assessor

Superintendente

Presidente/Secretario
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ICD3 — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS SOBRE O TEMA PROCESSO
DECISORIO

Solicita-se ao respondente:

1. Preenchimento de todas as questbes objetivando minimizar a margem de erro da
pesquisa;
2. Selecionar apenas UMA resposta, ou seja, aquela que melhor corresponde a sua
opinido.
QUESTOES APLICADAS RESPOSTAS
Q1 Cite trés palavras que melhor representam a decisao:
) ) ) Alto
Q2 Qual o grau d.e Wportanma da informag&o no Médio
processo decisorio?
Baixo
Nunca
) ] ) Raramente
03 Com que frequéncia saq p~equ|sadas informacbes Ocasionalmente
antes de tomar uma deciséo?
Frequentemente
Sempre
Q4 Uma decisdo normalmente é tomada: Com duavida Com certeza
Clientes
Colegas de trabalho
Concorrentes
Na auséncia de conhecimento pessoal ou Fornecedores
Q5 organizacional, onde é pesquisada a informagao para |Internet
a tomada de decisao? Jornais e revistas
Livros especializados
Mercado
Universidades
No momento de tomar uma deciséo, analisa a - . .
Q6 . ~ ) Minimo e simples Rigoroso e complexo
informacgé&o de modo:
Nunca
) o ) - Raramente
o7 Com que frequéncia ut_lllza informagao para identificar Ocasionalmente
problema e/ou oportunidade?
Frequentemente
Sempre
Nunca
Raramente
Ao tomar uma decisao, sdo consideradas todas as -
Q8 . Ocasionalmente
alternativas?
Frequentemente
Sempre
Nunca
Raramente
Q9 Ao tomar uma decisdo, sdo buscadas evidéncias? Ocasionalmente
Frequentemente
Sempre
010 Ha dificuldade de obter informacéo para a tomada de Sim N0

decis@do? Em caso negativo pule para a Q12.

Q11

Por qué?

Alto custo da informagé&o a organizacao
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Dificuldade de localizag&o da informagéo

Desconfian¢a da fonte de dados

Deficiéncia no aporte tecnoldgico

Morosidade da estrutura organizacional

Auséncia de pessoal qualificado

Deficiéncia na gestéo da informagéo

Multiplo, procurando diversas

Q12 |Ao decidir, interpreta a informag&o de modo: Unico, focando o objetivo ~
percepcoes
. ~ o Com regras flexiveis (ndo - -
Q13 |Prefere enfrentar situagdo decisoria: 9 - ( Rigidas (totalmente definidas)
totalmente definidas)
Q14 |Usualmente, no processo decisorio, prefere: Ter o controle Distribuir o controle
ual a abordagem que tem mais influéncia na - .
Q15 Q g - 4 Analitica Intuitiva
tomada de decisdo?
Q16 |Uma decisdo normalmente é: Impulsiva Refletida
Q17 |Uma decisdo normalmente é: Explicada N&o explicada
o Necessariamente baseada N&o necessariamente baseada
Q18 (Uma decisao é: , .
em ndmeros em ndmeros
Q19 |Uma decisdo normalmente é: Baseada em dados Baseada em impressdes
- . Aquela que se adapta & Aquela que busca transformar a
Q20 |Uma decisdo normalmente é: .q ~ N P .q - N
situacéo presente situacdo presente
. . Orientada para o futuro (a Orientada para o presente (a
Q21 |Uma decisao normalmente é: P ( P P (
longo prazo) curto prazo)
Q22 |Uma decisdo normalmente é tomada de forma: Individual Coletiva
Nunca
Raramente
Ao tomar uma deciséo, é considerada a opinido da -
Q23 ) P QOcasionalmente
equipe?
Frequentemente
Sempre
Q24 |Como considera o seu estilo deciso6rio? Autocrético Democrético
Muito rapida
Rapida
Q25 [Uma decisdo normalmente é tomada de forma: Normal
Lenta
Muito lenta
Nunca
Raramente
Q26 |Ao tomar uma decisdo, costuma-se voltar atras? QOcasionalmente
Frequentemente
Sempre
o Necessariamente baseada N&o necessariamente baseada
Q27 |Uma decisao é: DU L
em experiéncia individual em experiéncia individual
. R Conhecimento tacito
Q28 |[Natomada de decisao, o que é mais utilizado? - —
Conhecimento explicito
Decisdes baseadas em conhecimento pessoal ddo mais
seguranga
O conhecimento explicito validado pelo conhecimento tacito
Q29 |Por qué? permite decisdes mais assertivas
O conhecimento tacito é mais condizente com o dia-a-dia
O conhecimento tacito é fruto de um longo aprendizado
profissional e de experiéncias anteriores
Q30 No cotidiano, com que frequéncia a deciséo foi Nunca

tomada usando apenas o seu conhecimento pessoal?

Raramente
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QOcasionalmente

Frequentemente

Sempre

Diante da necessidade de uma tomada de deciséo,

E f4cil transformar dados em informacées

Q31 ] A grande quantidade de dados provoca ambiguidade
entende-se que:
Busca terceiros para garantir maior seguranca na deciséo
Os sistemas utilizados na organizagdo contemplam a | . =
Q32 . ; ' organizag mplam a \gin, N&o
necessidade de informagao no processo decisorio?
Bl (Business Intelligence)
BSC (Balanced Scorecard)
BPM (Business Process Management)
Assinale quais tecnologias sdo empregadas no -
Q33 4 918 L preg BRMS (Business Rules Management System)
suporte ao processo decisorio:
Sistema proprio
Sw de estatistica
Outro Qual?
Descentralizagdo da informagao
Relagéo custo-beneficio
Comunicagao gerencial versus operacional
Q34 Qual caracteristica é mais importante nos sistemas  |Estrutura de apoio gerencial
de informagéo para apoio ao processo decisorio? Capacidade de andlise (relatorios)
Armazenamento e rapidez na recuperacéo da informacgéo
Seguranga, confiabilidade, qualidade e integragcéo
Outro ‘ Qual?
Precisao
Rapidez
035 Qual Pargcterlst|ca da |nforr_na}g_a0 tem mais Adequacéo
relevancia no processo decisoério?
Tempestividade

Periodicidade
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ICD4 — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS SOBRE O TEMA CIDADE

DIGITAL

Solicita-se ao respondente:
1. Preenchimento de todas as questdes objetivando minimizar a margem de erro da

pesquisa.
QUESTOES APLICADAS RESPOSTAS
o1 A prefeitura dispde de servi¢cos informatizados que séo voltados para o ambiente Sim NEo
participativo dos cidaddos? Em caso negativo pule para a Q3.
Q2 |Quais séo estes servicos?
03 A prefeitura dispde de meios para a coleta de informagdes junto ao cidaddo? Em caso Sim Nio
negativo pule para a Q5.
Q4 |Quais sdo estes meios?
As informagdes coletadas com o cidad&o séo consideradas nos planejamentos do . =
Q5 L Sim N&o
municipio?
Existem no municipio centros comunitarios de acesso a internet (telecentros, infocentros,
Q6 |unidades de incluséo digital etc.)? N&o considerar os laboratérios de informatica das Sim Nao
escolas.
Q7 |Foi elaborado um projeto para a transformagéo da cidade de Curitiba-PR em cidade digital? |Sim Nao
Q8 |Quais servicos ja foram implantados?
Existe algum tipo de campanha para a divulgagdo das informagdes e dos servigos publicos |_.. ~
Q9 . . . ) ~ Sim Né&o
eletronicos disponibilizados ao cidaddo?
Q10 Existe algum tipo de consulta a populagédo com o objetivo de verificar quais séo os servigos Sim N30
e informagdes de maior interesse e que devem ser disponibilizados no portal do municipio?
Q11 [De que forma é avaliada a satisfagdo do cidadao em relagéo aos servigos publicos?
uanto a automacao dos processos administrativos da prefeitura: a0 existem processos
Q12 |Quanto & aut dod d trativos d feit N t
definidos
Poucos estéo definidos
(menos de 40%)
Estéo parcialmente
definidos (de 40 a 59%)
Estéo quase definidos (de
60 a 89%)
Estao definidos (de 90 a
100%)
Q13 |Quais sao os principais Sls que apoiam a execugéo das atividades dos servidores?
Q14 Quais sao os servicos integrados para atendimento as principais pastas municipais, tais
como seguranga, educacao, saude etc.?
Q15 |O projeto/iniciativa de cidade digital ja trouxe algum beneficio para a populacéo ou paraa |Sim Né&o
administracao publica municipal?
Q16 |Quais as contribuicdes da cidade digital para a administragéo publica municipal?
Q17 |Quais as contribui¢cdes da cidade digital para a qualidade de vida do cidadao?
projeto/iniciativa de cidade digital esta contemplado no planejamento estratégico im ao
Q18 |O to/ tiva de cidade digital est templad | to estrat S N
municipal?
Q19 [Qual a relagdo do planejamento estratégico municipal com a cidade digital?
Q20 O prOJeto~/|n|C|at|vfa1 .deIC|dade digital esta contemplado no planejamento estratégico de Sim NZo
informag6es municipais?
Q21 Qual a relagcdo do planejamento estratégico de informag¢des municipais com o
projeto/iniciativa de cidade digital?
022 O projeto/iniciativa de cidade digital estd contemplado no planejamento estratégico de Sim N
tecnologia da informag&o e comunicagéo?
023 Qual a relagdo do planejamento estratégico de tecnologia da informacgédo e comunicagao

com o projeto/iniciativa de cidade digital?
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Q24 |O municipio conta com cobertura de rede de acesso banda larga? Sim N&o

Q25 |A prefeitura tem rede que cobre os pontos publicos, como os prédios municipais, pragas, Sim N&o
bibliotecas, rodoviaria e centros comunitarios de acesso a Internet?

Q26 |A prefeitura disponibiliza rede de telecomunicagdes para acesso domiciliar aos cidadaos? |Sim Nao

Q27 |Considerando o municipio como uma cidade digital, quais projetos/iniciativas necessitam

ainda ser desenvolvidas e/ou implantadas?
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PARTICIPANTE
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OBSERVAGAO PARTICIPANTE

CcODIGO

DESCRICAO

OBSERVAGOES

TRIANGULAGAO
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QUESTOES APLICADAS RESPOSTAS
Consulta
De que tipo s&o os servicos disponibilizados aos cidadéos e =
Q1 L Interagéo
empresas no portal do municipio?
Transagao
Existem servigos informatizados para uso do governo,
Q2 |[cidaddos ou empresas que s&o voltados para a Sim Nao
sustentabilidade econémica e ambiental?
Existem servicos informatizados para uso do governo,
Q3 |[cidad&os ou empresas que sdo voltados para a Sim Nao
transparéncia da administragdo publica?
uantos sao os servicos disponibilizados aos cidadéos e
Q4 Quantos séa d bilizad dad

empresas no portal do municipio?
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