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A COMUNICACAO COLABORATIVA COMO UM CAMINHO PARA A
CONSTRUCAO DA CIDADE INTELIGENTE: O CASO DO CENTRO DE
OPERACOES RIO

Resumo: A relacdo da cidade com as Tecnologias de Informacao e Comu-
nicacdo (TIC) é cada vez mais frequente. Um dos exemplos brasileiros
que visa, a partir disso, o aprimoramento da gestdo urbana é o Centro de
Operacdes Rio (COR). Esta pesquisa objetiva investigar de que maneira o
processo de monitoramento urbano do COR traduz-se em novas oportu-
nidades de comunicacao colaborativa, e de que maneira isso é capaz de
alcancar o cidadao.

Palavras Chave: Centro de Operacdes Rio; Cidade Inteligente; Comunica-
cao colaborativa; Rio de Janeiro.

LA COMUNICACION COLABORATIVA COMO UN CAMINO PARA LA
CONSTRUCCION DE LA CIUDAD INTELIGENTE: EL CASO DEL CEN-
TRO DE OPERACIONES RIO

Resumen: La relacién de la ciudad con las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (TIC) es cada vez mas frecuente. Uno de los ejemplos bra-
silefos que pretende, a partir de eso, el perfeccionamiento de la gestidn
urbana es el Centro de Operaciones Rio (COR). Este texto tiene como ob-
jetivo investigar de qué manera el proceso de monitoreo urbano del COR
se traduce en nuevas oportunidades de comunicacidn colaborativa, y de
qué manera eso es capaz de alcanzar al ciudadano.

Palabras-clave: Centro de Operaciones Rio; Ciudad inteligente; Comunica-
cién colaborativa; Rio de Janeiro

COLLABORATIVE COMMUNICATION AS A WAY TO BUILD A SMART
CITY: THE CENTRO DE OPERA(;E)ES RIO CASE.

Abstract: The relationship between the city and the Information and
Communication Technologies (ICT) is becoming more frequent. One of
the Brazilian examples of the improvement of urban management is Rio
Operation Center (in Portuguese is Centro de Operacdes Rio) (COR). This
research aims to investigate how the process of urban monitoring of the
COR translates into new opportunities for collaborative communication,
and in what way this is able to reach the citizen.

Keywords: Centro de Operac¢bes Rio; Smart Cities, Collaborative commu-
nication; Rio de Janeiro
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1 INTRODUCAO

Arelacdo estabelecida entre cidade e tecnologia enfatiza a incorpora-
¢do das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) como auxiliares
da gestao urbana, aprimorando processos e viabilizando soluc¢des para as
demandas. Nas ultimas duas décadas, emergiu o termo "cidade informa-
cional" para designar espacos hibridos em que o espaco fisico (material-
mente construido) e o espaco digital (de fluxos e redes entre dispositivos
tecnolégicos) relacionam-se e atuam mutuamente um sobre o outro (LE-
MOS, 2007). Além desse termo emergiram também denominacdes corre-
latas como "cidades ampliadas"- que possuem os limites fisico-territoriais
ultrapassados por novos aprimoramentos quali-quantitativos das a¢des
cotidianas fomentadas pela disseminacdo tecnolégica (DUARTE; FIRMI-
NO, 2009) - e como "cidades inteligentes", ou "smart cities".

Embora muitas sejam as formas de abordagem do conceito de smart
cities, hd uma tendéncia de convergéncia entre autores - 0s quais serao
apresentados ao longo desse texto - que usam o termo para designar es-
pacos urbanos em que se associam ferramentas tecnoldgicas e bancos
de dados a infraestrutura fisica, na busca por eficiéncia de processos e de
servigos.

A expansao e o desenvolvimento de novas tecnologias, menores e
mais sofisticadas, vem proporcionando uma flexibilidade cada vez maior
em apoio aos meios de comunicacdo. A partir de meados dos anos 2000,
em especial, a literatura comecou a apresentar mais frequentemente a no-
cao da utilizacdo de tecnologias para o incremento do bem-estar urbano.
Pode-se citar como exemplo a contribuicdo de Aurigi (2005), para o qual a
digitalizacao de processos envolvendo recepcdo, envio e organizacao de
dados e informac¢des poderia constituir um passo importante na comuni-
cacao entre a gestao urbana e os cidadaos.

A partir desse processo, o incremento da gestao pode passar a ser,
também, auxiliar no desenvolvimento urbano, fortalecendo instituicoes,
qualificando a mao de obra, desburocratizando processos, e integrando
atores com participacdo publica (CARAGLIU et al., 2011).

Na literatura mais recente, é cada vez mais comum ver o conceito de
cidade inteligente associado a outras esferas urbanas, além da infraestru-
tura digital propriamente dita. De acordo com Angelidou (2015, p. 102),
uma cidade inteligente é sustentada por quatro eixos fundamentais; a)
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o capital humano, a partir do empoderamento do cidadao que utiliza as
ferramentas digitais; b) o capital social, a partir da inclusdo digital e da sus-
tentabilidade social gerada por esse processo; ¢) a mudanca de compor-
tamento gerada pelo senso de responsabilidade coletiva que o manuseio
de tecnologias exige; e d) uma abordagem humanizada, que considere as
TICs ndo apenas como meios ou ferramentas, mas também sensiveis as
demandas da populacao e nao polarizadas, ou seja, acessiveis a todos.

Aspectos ligados a inclusao e capacitacao, dos cidaddos e dos agentes
envolvidos nas operacdes urbanas sdao também destacados por Citrigno
et al. (2014), que afirma que esses atores devem tornar-se ‘tutores’ do ter-
ritorio. Isso significa que devem ser empoderados, auxiliando a detectar
situacdes criticas e servindo como verdadeiros "sensores sociais". Neste
contexto, uma das vertentes relevantes € a comunicacao, a qual permite
e estimula a participacdo dos receptores por meio de ferramentas intera-
tivas; os receptores, assim, passam a ser usuarios interativos, “interagen-
tes” (PRIMO, 2007).

O uso da tecnologia é uma das formas de aprimorar as praticas de co-
municagao. A partir do uso de instrumentos tecnoldgicos, pode-se trans-
formar o papel comunicacional do cidadao, antes meros recebedores de
mensagens, para receptores ativos e potenciais coprodutores, favorecen-
do, dessa maneira, uma maior aproximacao do cidadao com as esferas
governamentais. Além disso, atualmente as ferramentas comunicacionais
de producdo e distribui¢ao de conteudo a disposi¢ao dos cidaddos permi-
tem que a mensagem circule de forma cada vez mais veloz e ampla; isso
também auxilia fomentar a participacao cidadao na construcao comunica-
cional, e torna a comunica¢do mais colaborativa. (MACHADO FILHO et al.,
2013)

Observa-se que algumas cidades ja buscam o uso das tecnologias para
incrementar a gestao e as formas de comunica¢do urbana, o que pode ser
feito de varias maneiras. Pode-se citar como exemplo o caso de Barcelona,
com o projeto @22, que transformou antigas dreas industriais com em-
presas de tecnologia e inovagao, criando novas formas de planejamento
urbano local (BARCELONA22,2016). Outro exemplo é o caso de Amsterd3,
que por meio do projeto Amsterdam Smart City, busca o uso de tecnolo-
gias como aplicativos e sensores para aprimorar setores urbanos, espe-
cialmente os relacionados a energia e a mobilidade (AMSTERDAM SMART
CITY, 2017). Ha alguns meses, a Prefeitura de Londres iniciou um novo pro-
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jeto no Laboratdrio Urbano de Tecnologia (LOTI - London Office of Tech-
nology and Innovation) cuja intencdo é aproximar empresas de tecnolo-
gia dos cidadaos, fomentando a comunicacao para identificar as principais
demandas e incrementar a prestacdo de servicos (MAYOR OF LONDON,
2017). No Brasil, um exemplo recente desta aplicacdo é o Centro de Opera-
¢6es Rio (COR), um Centro de Comando e Controle (CCC), implantado em
2010 na cidade do Rio de Janeiro, que vem chamando aten¢ao dos meios
de comunicacdo e académicos (nacionais e internacionais), e recebendo,
inclusive, o reconhecimento por meio de prémios (um exemplo foi a pre-
miacao da cidade como "melhor smart city" recebida no evento "Smart
City Expo World" de 2013, em Barcelona). Este CCC foi criado como uma
forma de resposta as necessidades da gestdo, frente a situacdes atipi-
cas da rotina operacional da cidade, dos megaeventos (Copa do Mundo
FIFA 2014 e Jogos Olimpicos 2016) e de ocorréncias como alagamentos
e deslizamentos. O espaco congrega cerca de quarenta agéncias presta-
doras de servicos, que, por meio de tecnologias de vigilancia e controle,
podem monitorar a cidade e tomar decisdes de forma mais rapida do que
se atuassem separadamente. Trata-se, portanto, de um ambiente de ope-
racao de dados em tempo real e integrados, o que permite supervisao e
controle. Além disso, o COR possui um espaco fisico destinado a atuacao
da imprensa, que serve como ator mediador entre informacdes que sdo
transmitidas pelos drgaos para os cidadaos, e informacdes fornecidas pe-
los préprios cidadaos para o COR, a respeito de ocorréncias ou demandas
urbanas.

Este é o cendrio norteador desta pesquisa, que questiona como os
processos de inteligenciamento urbano via TICs oportunizam melhorias
na relacao governo - cidadao no caso do Rio de Janeiro, a partir da imple-
mentacao do COR. Objetiva-se investigar de que modo os mecanismos en-
volvidos no processo de monitoramento urbano do COR traduzem-se em
novas oportunidades de comunicacao colaborativa. Além disso:

(i) caracterizar as ferramentas de comunicacdo dos cidaddos do
Rio de Janeiro a partir da implementacao do COR;

(ii) identificar os processos de comunicacdo na cidade e examinar
arelacdao “demandante-ofertante” do cidaddo;

(iii) discutir se ha transformac6es perceptiveis na dinamica urba-
na ou nos processos da gestao urbana do Rio de Janeiro a partir da
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integracdo de dados, tecnologias e atores no centro de operacdes.

Esta investigacao € parte de um projeto mais amplo de pesquisa, que
visa compreender como materializam-se as ferramentas infocomunica-
cionais para a construcao de cidades inteligentes. Para cumprimento dos
objetivos, foi realizada pesquisa bibliografica e documental, além de en-
trevistas semi-estruturadas e visitas in loco.

O texto estd organizado de maneira a apresentar, primeiramente,
o conceito de cidade inteligente e os preceitos tedricos que articulam a
ampliacdo da capacidade comunicacional como estratégia para o inteli-
genciamento urbano, seguido pela apresentacdo do caso estudado. Na
sequéncia apresenta-se a metodologia proposta, os resultados obtidos e
discutidos e, por fim, as conclusdes e considerac¢des finais.

2 SMART CITIES

O termo "smart city" vem emergindo na literatura e em projetos no
sentido de designar ambientes mais eficientes, em geral a partir do uso
massivo de TICs para o incremento do espaco e resolucao de demandas.
O entendimento do conceito, de acordo com Santaella (2016) deve iniciar
pelo seguinte questionamento: por qué as cidades "se tornam" inteligen-
tes e a quem destina-se essa inteligéncia? Esse € um processo imperativo?

Ha divergéncia no tratamento literario e empirico do conceito. De
acordo com Komninos (2011), os estudos sobre inteligéncia urbana inicia-
ram nos anos 1990, com o advento da informdtica, e discutiam demandas
muito presentes na época, como a flexibilidade produtiva, a polarizacao
social e os polos tecnoldgicos. Recentemente, outras questdes entraram
no debate, como a inovacao e o conhecimento. Nesse sentido, Kitchin
(2014) afirma que as smart cities sdo aquelas que apresentam diversos
desdobramentos sdcio-técnicos a partir de interconexdes criadas por uma
instrumentacdo digital. De acordo com Llacuna et al. (2015), o conceito
possui como pressuposto basico a hiperconexao de pessoas e maquinas
e a computacdo ubiqua. Para Lemos (2013), no entanto, a simples asso-
ciacao com ferramentas digitais nao faz de uma cidade, necessariamente,
promissora. A cidade inteligente deve ser, segundo o autor, “sensivel ao
contexto”, ou seja, capaz de auxiliar o cidadao a ter uma melhor percep-
cao e acao no ambiente.
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Este conceito pode estar associado a uma caracteristica inovativa do
espaco, que tem como uma das principais fun¢des a busca pela ampliacao
da capacidade de aprendizagem. Isso pode ocorrer por meio das informa-
cdes fornecidas pelas tecnologias, em um processo constante de assimila-
cao de licoes (KOMNINOS, 2006), bem como pode significar a boa relacdo
entre gestdo e cidadaos em seis dimensdes: economia, mobilidade, meio
ambiente, governanca, qualidade de vida e capital humano (GIFFINGER et
al., 2007).

O procedimento de coletar, tratar e analisar os dados oriundos das
novas tecnologias possibilita a posterior conversao em informag¢do, com
agregacdo de valor e geracao de conhecimento; esse processo ser cada
vez mais adotado nos municipios brasileiros. Entre os exemplos estao as
cidades de Curitiba, Santos, Campinas e Niterdi, que ja had algum tempo
utilizam a ferramenta COLAB, a qual, por meio de plataforma online e apli-
cativo, permite que o cidaddo informe a gestdo sobre problemas urbanos
como falta de infraestruturas, necessidade de reparos e a¢des irregulares
(COLAB.RE, 2017). Outros exemplos sdo as cidades de Ribeirdo Preto, com
o aplicativo "RiberOn", lancado em 2017 pela Prefeitura da Cidade com
oferta de 150 servicos online para o cidaddo (G1, 2017), e a cidade de Sao
Paulo, como o uso de ferramentas como o aplicativo "Limpa Rapido", em
que pode-se demandar servicos de limpeza para a prefeitura (PREFEITU-
RA DE SAO PAULO, 2017).

No entanto, ainda que existam tais iniciativas para uso de dados e co-
municagao entre gestdo e cidadaos, ha muito a avangar. Uma pesquisa re-
alizada pela Fundacdo Getulio Vargas - FGV de Sao Paulo (2015) demonstra
que 55,5% das capitais brasileiras possui dados abertos disponibilizados
em portais. Entre os municipios de grande porte, esse indice aproxima-se
dos 44%. O proximo capitulo apresentara a discussao sobre as dinamicas
de uso de dados para a criagdo de um ambiente urbano mais inteligente.

3 O TRATAMENTO DE DADOS E A COMUNICA(;AO NA CIDADE IN-
TELIGENTE

Dados sao relevantes ndao apenas por estarem atrelados a individuos
particulares e identificaveis, mas pela possibilidade de recombina-los para
os mais diferentes fins, o que pode, inclusive, auxiliar na gestao das cida-
des: projecao de perfis de periculosidade, otimizacdao dos servicos publi-
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cos, etc. (KANASHIRO et al., 2013). Nesse sentido, é importante destacar a
diferenca entre o que é dado (aquilo que é bruto, ndo dotado de significa-
do e ndo necessariamente contextualizado) e o que é informacdo (dotar o
dado de significado, leva-lo a um propdsito e contexto de utilizacdo). Em
um terceiro nivel, ainda mais complexo, a informacao (que ja usou o dado
como matéria-prima) € interpretada e contextualizada a partir de um con-
junto de percep¢Ges, e torna-se conhecimento (ANGELONI, 2003).

Nesse sentido, as informacdes coletadas, quando transformadas em
conhecimento, podem auxiliar a aprimorar a gestao urbana. Isso ocorre a
medida em que o gestor, munido daquelas informacdes e daquele conhe-
cimento - anteriormente ndo disponivel ou acessivel - possui mais ferra-
mentas para tomar uma decisao politica e estratégica, com mais aparatos
para justifica-la e torna-la mais clara, assertiva e veloz. Assim, a gestdo pas-
sa a estar imersa em um cendrio de utilizacdo de Big Data, que envolve a
oferta e a andlise de grande quantidade de dados (KLAUSER; ALBRECHTS-
LUND, 2014). Nesse processo, Gil (2015) destaca:

“...Los datos son pues la clave de todo, la materia prima de esta
nueva era urbana donde el concepto de TIC ha evolucionado de
describir las Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacion, a
describir Tecnologias Inteligentes Colaborativas que suponen la
transformacion acelerada de nuestras ciudades [...] En primer lu-
gar el cardcter multidimensional del concepto Smart City que no
puede verse reducido al despliegue de Tecnologias de la Informaci-
6ny la Comunicacion, ni a la arquitectura de Plataformas integra-
doras de datos y procesos|...]” (p. 10-12)'

O tratamento de grandes quantidades de dados e informacdes pela
midia - como acontece no caso do COR, por exemplo - € parte do proces-
so que transforma a "funcdo massiva" mididtica em funcao "pds-massi-
va". Lemos (2007) destaca que a fun¢do massiva (dirigida para as massas)
ocorre quando ha um controle a partir do polo emissor, que pode se darno

1 Traducao livre elaborada pelos autores: "Os dados sdo, portanto, a chave de
tudo, sao a matéria-prima desta nova era urbana, onde o conceito de TIC evoluiu da
simples descri¢ao das Tecnologias de Informacao e Comunicagdo, para tecnologias co-
laborativas inteligentes, as quais envolvem transformag6es aceleradas de nossas cida-
des [. ..] Em primeiro lugar, a natureza multidimensional do conceito Smart City, que
nao pode ser reduzida a implantagdo de Tecnologias de Informac¢do e Comunicacao, ou
a arquitetura de Plataformas de Integracdo de Dados e Processos][...] " (p.10-12).
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encadeamento de grandes empresas em processo de competicdo entre si.
A funcdo pds-massiva, por sua vez, funciona a partir de redes telematicas
em que qualquer um pode produzir informacdo, sem a necessidade de
haver atuacao empresarial. Neste processo, segundo o autor, as pessoas
podem tornar-se ofertantes de informacdes em tempo real, alimentando
assim os bancos de dados que posteriormente tornam-se informacdes e
podem construir conhecimento.

Pensando na dinamica urbana, isso ocorre porque o uso de informa-
cdes em tempo real - “real time” - coletada de celulares, GPS e sensores
(STEENBRUGGEN et al. 2014), quando agregados a comunica¢ao colabo-
rativa, podem ajudar no transito, na meteorologia, na seguranca publica,
e em situacdes de emergéncia. Esse processo acontece a medida em que
tais dispositivos permitem conhecer como estao esses setores menciona-
dos em um dado recorte geografico e temporal. Isso é parte da Idgica da
Smart City, uma vez que obter as informacdes em tempo real auxilia no
entendimento do comportamento da cidade, auxiliando, mais uma vez,
na capacidade de antecipacao de respostas para os problemas urbanos
(HARRISON; DONNELLY, 2011).

O documento "Projeto Democracia Digital" da FGV Sdo Paulo (2015)
exemplifica o processo da ampliacdo do usos dos dados afirmando que,
quando ha incentivo do poder publico para o maior uso de dados (como
por exemplo a politica de dados abertos), potencializa-se o envolvimento
da sociedade com a administra¢do social.

Todavia, deve-se salientar que esse processo de maior aproximacao
ndo ocorre de maneira homogénea. Luque-Ayala e Marvin (2015) comen-
tam que o uso de tecnologias também podem acirrar a segregacao urbana
e social, pois embora utilize-se o discurso de que a tecnologia fomenta a
integracao e unido, sabe-se que ha fronteiras "invisiveis" entre os cidadaos
que tem direito ao acesso as tecnologias - e os servicos delas derivados - e
0s que se mantém a margem dessa utilizacao. Outros autores, como por
exemplo, Graham e Marvin ja alertavam para esse risco de segregacao nos
anos 1990, antes mesmo da disseminac¢ao das tecnologias como conhece-
mos hoje (GRAHAM; MARVIN, 1996). Outro risco que pode ser citado é o
exposto por Kitchin (2014), quando alerta que a “datafication” (ou seja,
a presuncao de que todos os fluxos e atividades podem ser detectados e
medidos) pode gerar uma falsa sensacdo de controle e dependéncia da
tecnologia e dos dados.
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O capitulo a seguir apresentard o exemplo brasileiro do COR-RJ, a par-
tir do qual discute-se a tendéncia de utilizacdo de dados e de informacdes
em tempo real para incremento da gestao urbana, bem como possiveis
beneficios e prejuizos decorrentes desse processo.

4 O CASO COR

O COR é um CCCurbano inaugurado em 2010 com o objetivo de geren-
ciar as crises, os grandes eventos e as ocorréncias vivenciadas no cotidia-
no da cidade do Rio de Janeiro, otimizando as a¢des da rotina operacional
urbana. O processo de implantacdo do COR envolveu a criagao de uma
equipe com representantes de varias agéncias de servicos publicos, que
atuam todos em um mesmo ambiente (a Sala de Controle). Atualmente,
compdem o COR mais de 40 instituicdes, das esferas federal, estadual e
municipal, as quais envolvem secretarias municipais, agéncias publicas de
servico (como por exemplo companhias de dgua, gas e energia elétrica) e
empresas concessiondrias de servicos de transporte (COR.RIO, 2017; HO-
JDA, 2017).

O monitoramento da cidade em tempo real envolve atualmente 1000
cameras municipais distribuidas por toda cidade, um radar meteorolégico
municipal, aparelhos de GPS instalados em 6nibus e veiculos municipais,
e diversos outros sensores que fornecem dados como condi¢des de tra-
fego, intensidade de chuvas, nivel de rios, etc. Este conjunto tecnolégico
associa-se as informacdes ofertadas pelas instituic6es parceiras, resultan-
do em uma ampla conexdo entre diferentes tipos de dados que sao visu-
alizados e monitorados na Sala de Controle. Em termos fisicos, a sala de
controle é ambientada em torno de um videowall de 100m? (Figura 1) onde
é possivel observar cruzamentos de mais de 250 camadas de informacao,
detalhadas para cada regiao e cada servico da cidade, operando 24 horas
por dia, nos 7 dias da semana (conceito ‘24/7’). O ambiente também pos-
sui salas de reunides, salas de crise e espacos especificos para a¢des.
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Figura 1: Detalhe do videowall da Sala de Controle do COR
Fonte: COR, portal online (s/data)

Um dos destaques dentro do COR, no que tange a comunicacao € a
Sala de Imprensa (Figura 2), um ambiente onde os jornalistas contam com
infraestrutura para trabalhar full time (‘24/7’). Neste ambiente, o COR ar-
ticula-se com varios canais de troca de informacdes com a sociedade: o
Site Oficial (inclusive com link especifico para situacdes de crise), o canal
do Youtube; perfis em redes sociais (Instagram, Twitter e Facebook), a Cen-
tral de Atendimento ao Cidadao Carioca (Telefone 1746), e aplicativos de
mobilidade urbana, como o Waze e Moovit. Além destes, ha também o sis-
tema Alerta Rio, que aciona sirenes nas areas de risco quando necessario.
Este sistema conta também com 3250 celulares ofertados pela prefeitura
aos lideres comunitdrios, como forma de otimizar a comunica¢ao e assim
agilizar as respostas a situacdes de crise. Por fim, pode-se citar, também, a
comunicacdo via mensagens de texto (SMS) com pessoas pré-cadastradas
que estdao em dreas de risco.
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Sala de Imprensa S

Figura 2: Visdo da Sala de Imprensa para a Sala de Controle
Fonte: Alexandre Caderman (2015), em apresentacdo Prezi

5 METODOLOGIA

Esta pesquisa baseia-se em estudo de caso unico (Yin, 2001), que foi
estruturado entre os anos de 2015 e 2016. A primeira fase de pesquisa con-
sistiu em uma revisdo bibliografica sistematica para construcao tedrica do
tema. Dessa forma, inicialmente levantou-se o arcabouco tedrico-literario
existente sobre a tematica. Foram selecionados cinco portais de pesqui-
sa académica: Google Scholar; Research Gate; Academia.Edu; Read Club; e
Science Direct. E trés portais de periddicos: CAPES; Redalyc; e Scielo. Para
a realizacao da revisdao bibliografica, utilizou-se das seguintes palavras-
-chave, sozinhas e associadas ao termo "gestdo urbana":

"cidades inteligentes";
"tecnologia";

e "informac¢bes em tempo real";

e "Centros de Comando e Controle";
e "Big data";

e "Centro de Operacgdes Rio";

e Comunicacgao;

e Comunicac¢ao colaborativa.
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Na sequéncia, realizou-se pesquisa documental, a partir de buscas no
portal do Jornal O Globo, nas redes sociais do COR e em materiais obtidos
na pesquisa de campo, tais como folders e impressos de divulgacao. A
concatenacdo dessas duas fases de pesquisa resultou em um conjunto de
93 textos. Por fim, realizou-se 40 entrevistas semi-estruturadas, no segun-
do semestre de 2015, com atores-chave ligados a implantacdo do projeto
COR. A selecao de entrevistados ocorreu com apoio da técnica Bola de
Neve, a qual é determinada pelo processo de indica¢ao do entrevistado
com outros nomes que possam contribuir com a pesquisa. A medida em
que as entrevistas iam sendo realizadas, o audio gravado era transcrito e
anonimizado para preservacao dos entrevistados. Além disso, as visitas
técnicas e as conversas informais em campo permitiram a observacao e
coleta de outros dados, obtidos em fontes diversas das ja mencionadas.

A partir da realizacao dessas etapas de pesquisa, a andlise do conjunto
de dados foi realizada de maneira qualitativa e correlacional, ou seja, as-
sociando o conteudo das entrevistas ao material académico, jornalistico
e documental coletado. Em termos operacionais, a partir dos destaques
apresentados nas entrevistas, buscou-se apoio nos demais materiais cole-
tados e nas observacdes, buscando, assim, o fortalecimento da argumen-
tacao aqui apresentada.

6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Com a implantacao do COR, importantes mudancas aconteceram na
estrutura da gestao operacional do municipio do Rio de Janeiro. Neste
processo, destaca-se o incremento da relacao governo-sociedade, uma
vez que a base da comunica¢ao do COR, que abrange a integracdo de da-
dos e informacdes dos mais de quarenta departamentos, se ampliou a ca-
pacidade de previsao de anomalias, como no caso de catdstrofes naturais,
permitindo ao municipio tomar decis6es antecipadas e potenciais resolu-
cOes de problemas. Nesse sentido, as plataformas integradas - como redes
sociais e sistemas de alertas - possibilitaram a prefeitura ampliar o nime-
ro de canais e diversificar as formas de relacionamento com a sociedade.
Este processo permite, inclusive, a transformacao do modo tradicional de
ofertar informacdes para a sociedade para um modelo em que a voz do
cidaddo tende a ganhar mais relevancia na gestao urbana. A anilise aqui
apresentada faz uma discussao entre os aspectos positivos e os aspectos
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negativos desse processo de larga utilizacdo das tecnologias, contextuali-
zando o fendmeno emergente e cada vez mais complexo da transforma-
cao que ocorre nas cidades a partir da disseminacao de aparatos tecnolo-
gicos cada vez mais sofisticados e mais imperceptiveis.

Atualmente, o COR conta com uma rede cidadaos, os quais, ativos e
vigilantes, ndao apenas recebem as informacdes oficiais, mas também aler-
tam o centro operacional sempre que verificam situacdes que possam im-
pactar na rotina da cidade do Rio de Janeiro. Assim, observa-se a cons-
trucao de uma importante relacao ‘ganha-ganha’ entre o COR e cidadao:
enquanto eles recebem uteis informacdes sobre a cidade, que os ajudam
a se planejar e tomar decis6es, o COR conta com ‘fiscais’ nas ruas, que
alertam o time operacional da prefeitura ao primeiro sinal de problemas,
gerando acionamentos de servicos e otimizando o tempo de resposta das
agéncias.

Neste aspecto o COR assemelha-se com a politica do “neighbor now
watching” (o vizinho estd olhando), a qual consiste na vigilancia das pes-
soas ao seu redor. Andrejevic (2005) destaca que esta politica intensifica
que o “vizinho” ou “cidadao” passa a vigiar as acdes dos outros no intuito
de policiar e delatar possiveis transgressdes, contribuindo para a expan-
sdo na troca de informacgdes.

Vale apontar que essa operacionalizacao da participacdo publica con-
verge com a idéia de Graham & Murakami Wood (2006), para os quais
a onipresenca do olhar eletrénico amplia uma sensacdao de seguranca e
bem-estar, em uma interacao que transcende as barreiras de tempo-espa-
COo e passa a adentrar a vida dos sujeitos. Este processo é destacado por
um dos entrevistados, o qual faz parte da equipe de comunicacao do COR,
aqui identificado como entrevistado Perfil 20 (PF 20). De acordo com ele:

“[...] o foco da comunicacdo do Centro de Opera¢des ndo € a
divulgagao institucional, mas informar o cidadao sobre as ope-
racOes da cidade, para que estes possam planejar melhor suas
rotinas e manter a seguranca em situa¢cdes emergenciais. Esse
cambio do COR em ndo seguir o modelo tradicional de divulga-
cao institucionais, favorece com que se utilize a estrutura de co-
munica¢do como ferramenta operacional para gestao urbana.

[.]"

A onipresenca da vigilancia - ainda que seja destacada pelo comentario
como algo positivo e que fomenta a construcdao de uma relacao mais pro-
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xima entre gestao e cidadao - também deve ser questionada em termos
dos limites pessoais e de privacidade que ultrapassa. A vigilancia eletréni-
ca na era contemporanea é cada vez mais heterogénea, e envolve seres
humanos e ndo-humanos, estatais e ndo estatais (HAGGERTY e ERICKSON,
2000). De acordo com Bogard (2006), nesse modelo de vigilancia eletro6-
nica, é cada vez maior a descentralizacdo, e cada vez menor a sujeicao a
restricdes espaciais e temporais; € um sistema de controle desterritoriali-
zado. Lyon (1994 ) destaca que a onipresenca do olhar eletrénico - presen-
te em todos os momentos da vida cotidiana, seja ela em casa, no trabalho,
no lazer - traz consequéncias reais para a privacidade e a liberdade, além
da possibilidade de um controle quase absoluto. Este € um cenario que se
assemelha a obra de ficcao cientifica ""1984", escrita por George Orwell em
1949. Nesse sentido, a vigilancia utiliza-se de uma légica invertida: prome-
te seguranca e reprime a liberdade (LYON, 2002).

Um dos aspectos benéficos da vigilancia de mao-dupla (gestao e cida-
ddos atentos) pode ser discutido a partir do incremento na participacao
em redes sociais. O uso dessas ferramentas tem permitido ao COR infor-
mar sobre situa¢des que possam impactar na rotina operacional urbana.
Os alertas sdo emitidos via Facebook e Twitter (além do préprio site do
COR) diversas vezes ao dia, informando especialmente sobre intempéries
naturais (chuvas, ventos, deslizamentos), alteracdes no trafego urbano
(vias obstruidas, acidentes e condi¢Ges de transito) e realiza¢es de obras
(@OperacoesRio, 2017). Um dos entrevistados, com cargo de destaque
do COR, aqui identificado como PF1, aponta que: “[...] vem crescendo a
utilizacdao das redes sociais por ambos os lados na relacao governo e so-
ciedade[...]".

Esse é um processo continuo e, nesta pesquisa, esta fala pode ser in-
terpretada como uma via de mao dupla, na qual o governo pode ganhar a
medida em que recebe mais informacdes da sociedade e esta pode ganhar
a medida em que recebe mais orientac6es do governo, inclusive impactan-
do no seu bem-estar e prevencao de problemas. Existe certa dificuldade
em avaliar se esse é, de fato, um processo de apoio mutuo, pois muitos
sao os fatores que impactam no contexto. Duas consideracdes a respeito
das redes sociais do COR, no entanto, podem auxiliar nesse processo:

a) a participacdo sugere engajamento na aproximacdo entre COR
e cidaddos. No Facebook e no Twitter o érgao possui 313 mil e 491
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mil seguidores, respectivamente, e hd um ndmero relevantes de cur-
tidas, comentarios e compartilhamentos dos posts;

b) a avaliacdo espontanea dos cidadaos, a partir de comentarios
em espaco especifico da fanpage no Facebook, sugere apoio as ini-
ciativas do COR. Essas avalia¢bes transitam entre notas excelentes
(4 e 5 estrelas - para a eficacia de comunica¢do e de avisos do COR, e
para a facilidade de obtencdo de informac¢des em tempo real) e notas
baixas (1 a 3 estrelas - com reclamacdes sobre a falta de avisos para
determinada ocorréncia - por exemplo sobre vias que seriam inter-
ditadas e que levaram a congestionamentos). Em consulta feita na
propria fanpage em 4 de novembro de 2017, havia 1.400 avalia¢des do
COR, sendo 1.063 com 5 estrelas (76% do total), 215 com 4 estrelas, 62
com 3 estrelas, 12 com 2 estrelas e 48 com uma estrela. Dois comen-
tarios que representam essa dicotomia sao:

"E um servico que funciona. Todas as vezes que preciso de infor-
macgao sobre transito, tempo, congestionamento aciono o COR
através das redes sociais e sou prontamente atendida. Nao fico
no sufoco. Ao invés de reclamar, a populacdo deve aprender a

utilizar os servicos disponiveis, principalmente quando funcio-
nam." (usudrio do Facebook, atribuindo 5 estrelas na avaliacdo).

"Funciona...sd falta atualizar.Seguimos com anseio de melho-
rias." (usudrio do Facebook, atribuindo 3 estrelas na avaliacdo).

"A cada dia pior, a cobertura sobre o transito na cidade anda
muito a desejar, péssima!!!! Nao estao cobrindo o movimento
viario da cidade como era antes, esse servico nos ajuda muito no
nosso deslocamento diario e sem a precisao, sem a cobertura
que era feita antes, ta cada dia mais dificil andar pela cidade... o
modo de operacdao do Centro de Operag¢des Rio precisa ser re-
visto" (usudrio do Facebook, atribuindo 1 estrela na avalia¢do).

A partir desse ponto de vista, sugere-se que, positivamente ou nega-
tivamente, ha a retroalimentacdo de informacdes. Além disso, o proces-
so de estar constantemente expondo informagdes, inclusive com a midia
dentro do centro de operac¢des 24 horas por dia, amplia a visibilidade do
drgao perante o cidadao, o que contribui para aumento da credibilidade e
confianca. A participacdo da imprensa na instituicao é fomentada e regu-
lamentada por decisao oficial que esta disponivel para download no site
do COR (COR.RJ, 2017). De acordo com um dos entrevistados, funciona-
rio de uma das radios presentes na Sala de Imprensa (identificado como
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PF19): “[...] o COR facilitou muito para quem informa as noticias da cidade
e melhorou o acesso e a qualidade da informacao para o ouvinte das ra-
dios. O COR melhorou muito para a imprensa e para quem quer saber das
noticias. [...]".

Dessa forma, a existéncia do COR para os jornalistas é um fato posi-
tivo. Segundo o mesmo entrevistado, esta troca passa confianca para o
cidadao quanto a veracidade na informacao, sendo uma espécie de valida-
cao governamental em termos de controle e qualidade.

A tentativa pela busca de transparéncia possibilitou que os meios de
comunicacao ganhassem confianca no projeto do COR. Enquanto os jor-
nalistas tém acesso 24 horas por dia ao ambiente da Sala de Imprensa
e as informacdes oriundas do COR, a equipe de comunicacao do centro
operacional também utiliza este estreito relacionamento para divulgar
importantes comunicacdes de crise. Um exemplo é quando, em caso de
determinada ocorréncia, solicita-se para que as pessoas evitem transitar
por trechos da cidade. Dessa forma, em situacdes de crise, a partir de uma
Unica ligacdo telefénica da equipe de comunicacao do COR para a sala de
imprensa, é possivel informar a um ndmero significativo de pessoas com
orientacdes relevantes por meio das radios, TVs, sites de noticias e redes
sociais. A dinamica dentro da Sala de Imprensa pode gerar, também, uma
busca natural pelo fortalecimento das audiéncias, levando as instituices
de imprensa a renovarem o papel de utilidade publica.

Outro objetivo importante do engajamento de internautas nas redes
sociais do COR é expandir o conteddo web publicado e aumentar a base
de seguidores que acompanham os perfis do Centro Operacional, dessa
formaincrementando o poder de comunicacdo na rotina da cidade (Figura

3)-
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Ocorréncia |dentificaciio de 0 cidaddo O COR recebe e
urhana ocorréncia pelo informa o COR analisa a
cidadfio da ocorrénda, informacio,
por meio dos podendo, entdo,
canais de tratara

demanda

Figura 3 - Esquema demonstrando como o cidaddo passa colaborar com o COR
Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Nessa perspectiva, o COR torna-se um exemplo da utilizacao de fer-
ramentas de Big Data para a coleta intensa de dados, monitoramento e
controle.

Neste processo, o aumento da quantidade de bancos de dados dis-
poniveis conduz a uma nova corrente sobre a vigilancia. Ela é conhecida
como vigilancia dos dados - dataveillance - unidao das palavras em inglés
"data" e "surveillance" — na qual o uso sistémico dos bancos de dados ser-
viria para controlar os individuos em suas a¢6es rotineiras (CLARKE, 1988).
E importante destacar que esse processo pode ser, em muitos aspectos,
nocivo as atividades relacionadas a tecnologia. Para ilustrar essa afirma-
cao, pode-se citar o exemplo da utilizacao dos chamados cookies, que sao
pequeno arquivos adicionados ao computador a cada vez que se visita
uma nova pagina. A partir disso monta-se uma espécie de "histdrico de
interesses", que salva as preferéncias do usuario. Posteriormente, essa
informacao pode ser usada por sites de comércio, que oferecem produtos
em formas de icones, spams, tags e banners clicaveis, direcionados para
aquele usuario. (MICROSOFT, s/data). Trata-se, portanto, de uma forma de
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controle e monitoramento das atividades dos usuarios na rede que pode
tornar-se nociva e inconveniente. Essa pesquisa nao verificou indicios da
utilizacdo desses mecanismos vinculados as plataformas online do COR,
embora, conforme anteriormente mencionado, outras formas nocivas de
vigilancia podem estar atreladas aos servicos prestados pela instituicao.

6.1 O PAPEL DO COR NA RELACAO GESTAO-CIDADAO: APRIMO-
RAMENTO, MANUTENCAO OU ESTAGNAGAO?

A partir das considerac¢bes feitas nos capitulos anteriores, pode-se ci-
tar aspectos transformados na dinamica entre gestdo e cidadao na cidade
do Rio de Janeiro, por meio das a¢des do COR.

Em primeiro lugar, sugere-se que hd uma tendéncia de melhorias nessa
relacdo quando observa-se engajamento, participacao e boas avalia¢des
nas redes sociais da instituicdo. A informacao prévia fornecida ao cidadao
sobre intervencdes planejadas na cidade, ocorréncias e previsdes mete-
oroldgicas influencia diretamente o cotidiano do cidaddo. Se este tiver
acesso e souber utilizar essa informacao, hd uma aprimoramento no bem-
-estar ou, minimamente, uma atenuacao de possiveis desgastes fisicos e
psicoldgicos decorrentes do stress urbano.

E importante apontar que o uso da comunica¢do como ferramenta
de gestdo tem convergéncia conceitual com a légica da smart city. Hall
(2000), aponta que uma cidade inteligente deve integrar estruturas a par-
tir dos sistemas informatizados, sem, no entanto, minimizar o lado huma-
no. Isto é convergente com as acdes observadas no COR no sentido de
que este serve como um hub® de informacdes para a cidade, e procura, por
meio da interacao com o cidadao, promover a troca de informacdes.

Em segundo lugar pode-se citar a propria consolidacdo do COR como
progresso em termos de arranjos institucionais, uma vez que costuma
existir entraves politicos, financeiros e até mesmo pessoais relacionados a
projetos urbanos de grandes propor¢es. A integracao das diversas areas
da gestdo, elemento fundamental para Hartley (2005) ocorre no sentido
de que o COR busca a reorganizacao de uma série de processos, reducao
da burocracia e ampliacao da articulacao entre atores, de forma favorecer

2 Em informatica, o termo hub significa concentrador, um aparelho que permite
conexao entre computadores e emissdo de mensagens entre os mesmos (CANAL TECH,
s/data).
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a ampliacao da capacidade de governanca.

Questdes como o fortalecimento da tecnologia, o incremento da ges-
tao publica, a qualificacao da mao de obra, a reducao da burocracia, e a in-
tegracao dos processos sao elementos também propostos por Caragliu et
al. (2011) para a construcdo de cidades inteligentes, e sdo, em sua maioria,
buscados como transformacdes pela acao do COR. Como exemplo, po-
de-se citar uma acao paralela a constru¢ao do Centro de Opera¢bes, mas
que converge com o conceito trabalhado. No inicio da gestao 2009-2012,
foi implementado uma acao de estimulo a eficiéncia na maquina publica
carioca denominada “Acordo de Resultados” que consiste em um acordo
de metas entre a prefeitura do Rio de Janeiro e as secretarias, fixando no
inicio do ano metas de desempenho e prémios financeiros (no caso de
sucesso daquele determinado drgao governamental, destinados aos fun-
cionarios).

Em resumo, pode-se destacar que, embora muitos sejam os aspectos a
considerar - vide os impactos da vigilancia, a acessibilidade as informacdes
e a real eficacia das ac¢des - as iniciativas de valorizacao da comunicagao
do COR podem fomentar a capilaridade urbana, a comunicacao em tempo
real e interacao entre diversos setores e grupos sociais. Por um lado, estas
acbes podem auxiliar COR a cobrar respostas mais imediatas as agéncias
de servicos publicos, com a justificativa de evitar crises de imagem publi-
ca. Por exemplo, no caso de uma ocorréncia relacionada a drea de energia
(falta de luz), o centro de operacdes ird estimular uma acdo conjunta com
as demais dreas da operacao da cidade para minimizar os impactos, poden-
do assim envolver os responsaveis por outros setores urbanos par avaliar
impactos nas diversas dreas da cidade (no caso da mobilidade urbana, em
que semaforos deixam de funcionar, ou de servicos publicos que precisam
contornar a falta energia elétrica para ndo prejudicar o atendimento. Por
outro lado, a partir das licbes aprendidas, as acdes podem contribuir para
a insercao definitiva dos meios de comunicacao como importantes atores
nas operacdes da cidade, tornando-se referéncia para o que é bom e pas-
sivel de aprimoramento e para o que nao se deve fazer.
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7 CONSIDERAgéES FINAIS

Diferentes cidades buscam processos de inteligenciamento urbano
por meio dos mais variados vieses, o que inclui a comunicacao e a infor-
macao dada pelo cidadao como forma de transformacao do espaco urba-
no. No caso do COR, a relacao da cidade inteligente com a comunicagao
parece ter se tornado mais evidente, visto que € um caso emblematico no
ambito nacional e internacional do cidadao como agente transformador
do espaco urbano. Todavia, as “soluc¢bes prontas” e genéricas podem su-
gerir um discurso arriscado, no sentido de generalizacao dos casos e das
cidades, vale salientar que o contexto de cada cidade é um dos elementos
que deve ser levado em consideracao, especialmente no que tange a co-
municagao com o cidadao e assim a relacdo de confianca entre governo e
sociedade.

Apesar de o COR apresentar diversos dados positivos de integracao,
melhoria e eficiéncia, por meio de uso das tecnologias de monitoramento e
controle, deve-se ter uma preocupa¢dao maior em analisar tais tecnologias
de forma mais critica. Além disso, € importante ressaltar que os processos
de "tornar" o espaco urbano "smart" dependem de acdes estruturais e a
qualificacao do capital humano, pois a simples utilizacao das tecnologias
nao é suficiente para mitigar as problematicas urbanas.

Um dos desafios enfrentados por aqueles que tocam na tematica das
cidades inteligentes é a dicotomia entre discurso e acao. Isso ocorre pois
existe o risco das a¢bes e intencdes permanecerem apenas no discurso;
além disso, muitas vezes, a acao € pouco palpavel, ou apresenta um eleva-
do grau de abstracdo, o que dificulta a pratica. Nam e Pardo (2011) afirmam
que a légica da cidade inteligente envolve a inovacao na gestao municipal,
focada em esfor¢os transformadores e visando estruturas mais aprimo-
radas, nao permanecendo apenas no ‘discurso’ ou ‘status’ de inovador.
Neste sentido, a inser¢ao de uma sala de imprensa com jornalistas traba-
lhando ‘24/7’ dentro do COR, ampliando a transparéncia e a comunicacao
com a populacao, ndao apenas é uma mudanca na gestao municipal, como
também agrega uma espécie de “auditoria permanente’” que pode avaliar
se o discurso e a pratica estao sendo satisfatoriamente gerenciados pelo
poder publico.

Por fim, o COR destaca-se como um fomentador de ajustes ndo so da
comunicacao colaborativa carioca, mas como auxiliar em outros pontos
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da gestao urbana do Rio de Janeiro, como no caso da integracao e maior
celeridade comunicacional entre agéncias e drgaos publicos para o tra-
tamento de determinadas demandas. E um modelo que incentiva a cola-
boracdo, o que sugere uma aproximag¢ao com o pensamento de diversos
autores apresentados neste referencial tedrico. Dessa forma, para que a
integracdo seja constantemente aprimorada, torna-se necessario a reali-
zacdo constante de avaliacbes e feedbacks das operacdes. Atualmente,
isso é feito por meio das avalia¢cdes de usudrios nas redes sociais do COR,
que sao respondidos pela equipe. Além disso, internamente existe um
processo de avaliacdo interna para estratégias de grandes ocorréncias,
conforme foi verificado em visita técnica ao local. Um dos exemplos ocor-
reu logo apds a Copa do Mundo, em que um seminario foi organizado a
fim de reavaliar todas as acdes e identificar pontos de melhoria.

Este é um papel relevante que os centros de opera¢des urbanos po-
dem desempenhar, enquanto impulsionadores de melhorias nas opera-
cOes da cidade, ndao apenas nas respostas em tempo real, mas também no
planejamento para mudancas em procedimentos e rotinas.
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