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As cidades inteligentes e os desafios para a
implantac¢ao da garantia da qualidade de
servigcos

RESUMO

Garantir a qualidade da entrega se servicos em cidades inteligentes se firma como um
desafio que, neste trabalho, buscou-se analisar. Justifica-se o presente na auséncia de
repertoriedade sobre o tema, bem como na possibilidade de se estender as discussdes
sobre o mesmo que ainda é incipiente no Brasil. Para tanto, buscou-se evidenciar quais sdo
os principais desafios deste processo a partir de uma investigacdo exploratéria, de
raciocinio indutivo, alicercado na revisdo da literatura que serviu de apoio a fundamentagéo
tedrica do presente e, ainda, uma Elite Interview, como técnica de pesquisa empirica. A
técnica foi aplicada em duas empresas que estiveram envolvidas no planejamento, na
implementac3o e no controle do service assurance da cidade inteligente de Aguas de S3o
Pedro/SP. Os resultados apontam que o maior desafio se centra na burocratiza¢do e na
lentiddo dos processos relacionados a ordem publica e sugere, para pesquisas futuras, a
aplicagdo desta em outros municipios.

PALAVRAS-CHAVE: Cidades Inteligentes. Service Assurance. Inovacdao Tecnoldgica. TM-
Forum.
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INTRODUCAO

O desenvolvimento tecnoldgico traz diversos beneficios para a sociedade.
Com o aprimoramento da infraestrutura de telecomunicacdes e as constantes
inovagdes na drea de Tecnologia da Informacdo (TI), principalmente, a partir da
ampliacdo da capacidade de transmissdo de dados, armazenamento e
processamento, solugées digitais passaram a ser designadas como meio de suporte
aos servicos relacionados a saude, mobilidade, educacdo, sustentabilidade,
seguranca, turismo, dentre outras possibilidades. Estas solu¢cdes acompanham, em
larga escala, uma forte tendéncia mundial alinhada, inclusive, ao imperativo do
crescimento populacional. Aqui, com especificidade as areas urbanas.

O crescimento urbano em exponencial gera demandas nas quais as Tis podem
ajudar a supri-las. Para ser ter uma ideia, o censo de 1991 realizado pelo Instituto
Brasileiro de Geografia Estatistica (IBGE), apontou que a popula¢do urbana, no
Brasil, era de aproximadamente 110 milhdes de pessoas. Ja em 2010, o censo do
mesmo instituto informou que esse nimero ultrapassou a marca de 160 milhGes
de pessoas. Em decorréncia disso, solucGes baseadas na Tl, que possam minimizar
os impactos causados pelo referido crescimento passam a ser o grande desafio da
hodiernidade.

As solucdes baseadas na Tl assumem um importante papel no que tange o
enfrentamento dos desafios contemporaneos. E justamente em decorréncia disso,
que se visualiza nelas as possiveis solucdes para os problemas relacionados aos
enormes aglomerados urbanos. Assim, para que os mesmos possam ser resolvidos
de forma inteligente, a utilizacdo de criatividade, capital humano, cooperacao,
ciéncia e tecnologia deve se constituir em um tecido organico capaz de desvendar
0s pontos cruciais de determinada cidade (CARAGLIU; BO & NIJCAMP, 2011). A
rigor, isto implica em dizer que a utilizagdo das Tis em prol do desenvolvimento
social e, principalmente, da minimizacdo dos problemas inerentes a este
desenvolvimento se firma como uma maneira inteligente de se criar caminhos
exitosos para a formacdo, permanéncia e desenvolvimento das cidades, ou seja,
para o delineamento das cidades inteligentes.

De acordo com Caragliu, Bo e Nijcamp (2011, p. 57), “o rétulo cidades
inteligentes, deve, portanto, apontar para solucdes inteligentes permitindo
cidades modernas, capazes de prosperar, através de melhorias qualitativas e
guantitativas na produtividade”, contudo, solugdes para cidades inteligentes, em
geral, envolvem diversos atores e elementos e o principal objetivo é que os
cidaddos tenham melhor qualidade de vida. E este o sentido, inclusive, que Dameri
(2014) avalia os principais stakeholders envolvidos no processo e como
desempenham seus papéis e percebem o complexo ecossistema envolvido. Para o
autor, existem dois grandes grupos protagonistas na formacdo das cidades
inteligentes. O primeiro é formado por facilitadores que, por sua vez, sdo
compostos pelo governo, fornecedores de solucdo e sistema educacional. Ja o
segundo, os desfrutadores, se constitui pelos cidaddos, sociedade civil,
administragdo publica, organismos publicos e empresas que se beneficiam das
inovagles implementadas. Sdo os respectivos protagonistas que garantem a
sinergia da referida cidade.

Ocorre que, entre as acdes dos facilitadores e dos desfrutadores, frente a
problemdtica exposta no que tange os pontos cruciais para o delineamento de uma
cidade inteligente, se firma a necessidade de se garantir que todos os entes
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envolvidos, bem como, os recursos ou dispositivos tecnoldgicos estejam em
perfeita simbiose. Para tanto, a gestdo da qualidade dos servicos a serem
prestados bem como a interlocucdo com seus usudrios se faz tdo importante
quanto necessdrio. Em decorréncia disso, emerge o objetivo do presente artigo,
que visa analisar os desafios inerentes as garantias da qualidade de servico em
cidades inteligentes, por meio dos service assurance, sob a dética dos especialistas
envolvidos no respectivo processo.

O mesmo considera um modelo mundial de referéncia de processos de
negdcios de prestacao de servicos de telecomunicag¢bes conhecido como Telecom
Operation Map — Business Process Framework (e-Tom) do Telemanagement Forum
(TM-Forum) para, juntamente ao referencial tedrico, analisar a percepc¢do destes
especialistas na implementacdo de service assurance sobre os desafios e as
necessidades que os mesmos enfrentam quando se firma a necessidade de se
desenvolver cidades inteligentes. A pesquisa empirica contou com entrevistas
semiestruturadas realizadas com os referidos especialistas atuantes no projeto
“Cidade Inteligente: Aguas de S3o Pedro/SP”.

CIDADES INTELIGENTES

As transformacdes tecnoldgicas estdo cada vez mais céleres. Elas, por sua vez,
acabam alterando a maneira na qual a sociedade estabelece suas relagdes
figurando-se, por isso mesmo, no epicentro de uma nova ordem social. Nesta nova
ordem, questdes relacionadas a gestao, a mobilidade urbana, ao bem-estar, a
qualidade de vida, educacdo, saneamento, entre outras, passam a ser (re)
pensadas e (re) dimensionadas a partir das respectivas tecnologias da informacao
e comunicacdo (TIC). Em decorréncia disso, o planejamento e uma governanga
publica eficiente se tornam tdo importantes quanto necessarios. Assim, pode-se
afirmar que Smart City é um conceito de estratégia urbana que visa melhorar a
qualidade de vida no espaco urbano. Trata-se de uma estratégia abrangente que
aborda todos os aspectos do bem-estar, isto é, aspectos econémicos, sociais e
ambientais. Distingue-se de outras estratégias urbanas porque visa harmonizar
todos estes aspectos que muitas vezes conflitam entre si (DAMERI, 2014).

Segundo Khan (2014), formular propostas que possibilitem a convergéncia
entre as politicas publicas e as tecnologias, se firmam como um grande desafio a
governanca publica. Isto porque, é justamente a facilitacdo de acesso as
informagdes que transitam sob a dtica da governanga urbana que se encontra no
centro dos debates que se destacam sobre as cidades inteligentes.

As cidades inteligentes sdo aqui entendidas com (DUARTE, 2005, p. 125) como
“ambiente informacionalmente rico e propicio ao desenvolvimento de polos de
inovacado”. A rigor, estas cidades concebem os fluxos informacionais oriundos da
expansdo tecnoldgica a favor da plasticidade urbana/ cotidiana. Em decorréncia
disso, as cidades inteligentes deixam de ser simples campo de embates sociais para
se configurarem como um territdrio inovador, inteligente e, ao mesmo tempo,
criativo. Ou seja, espaco por exceléncia de aprendizagem compartilhada por meio
da utilizacdo dos fluxos informacionais convergidos a dinamica cotidiana.

No Brasil, estudos que tratam das cidades inteligentes ainda ndo sdo
Pagina | 184 repertoriados. Alids, dentre os poucos estudos existentes destacam-se os de
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Montreal, o de Gama, Almeida e Peixoto (2012) que busca apresentar um modelo
de maturidade tecnoldgica para as cidades inteligentes, os trabalhos de Lemos
(2013) para quem a politica de abertura dos dados publicos alinhados ao Open
Data, ao Big Data bem como a internet das coisas, serdao decisivos a criagcdo das
cidades inteligentes e, também, a formacgado de cidaddos inteligentes.

Aqui se faz importante salientar que as cidades inteligentes se utilizam das
TICs visando garantir o bem-estar e a qualidade de vida dos cidaddos, estdo
desafiadas a promover a padronizagao de servigos, bem como, o provisionamento
de infraestrutura tecnoldgica, o armazenamento e o compartilhamento de dados
e a estrutura computacional. Ainda segundo Khan (2014), os desafios aqui
apresentados também se constituem como grandes problemas aos cidaddos e a
administracdo publica, haja vista a necessidade de se arquitetar uma estrutura
para tal fim.

Sao diversas as discussdes, propostas e modelos estruturais o enfrentamento
dos problemas impostos as cidades inteligentes. Khan (2014); Gama, Almeida e
Peixoto (2012), Kamel (2013); Weaver (2011) apontam para a estrutura baseada
em nuvens para o desenvolvimento de servicos destinados aos cidaddos. Esta
estrutura é capaz de promover solugbes inteligentes por meio do processamento
de grande volume de dados e, ao mesmo, da producdo de informacgao contextual.
E claro que as utilizagdes das nuvens ndo impedem a utilizacdo de outros
mecanismos e recursos. Ao contrario. Nas cidades inteligentes eles se somam e se
complementam com o intuito de tornar a vida de seus habitantes bem como sua
governabilidade publica cada vez mais sustentavel transformando, desta maneira,
0 espacgo, o tempo, as pessoas e o lugar em pontos de interconexdes facilitadores
da tomada de decisdo sobre as questdes urbanas hodiernas.

A partir dos problemas e desafios apresentados emerge, entdo, a necessidade
de se discutir quais sdo os principais desafios no processo de garantia da qualidade
dos servigos em cidades inteligentes, tomando como base aimplementa¢do de um
software de service assurance desenvolvido com as recomendag¢ées do framework
e-TOM, na cidade de Aguas de Sdo Pedro/SP. Para tanto, a discussdo do referido
processo € o que se apresenta a seguir.

Service assurance conforme framework e-TOM

Ainfraestrutura de TIC para a alavancagem de cidades inteligentes é um pilar
expressivo para garantir maior sustentabilidade e ambientes de negdcios mais
competitivos. Aimplementacdo de uma cidade inteligente envolve diversos atores
desvelando-se como um ecossistema diverso. Em decorréncia disso, aspectos
relacionados a governanca, economia, mobilidade, sustentabilidade, inovacao,
politica, qualidade de vida, entre outras inferéncias no/do cotidiano urbano
tornam-se eixos direcionadores das discussbes e das ac¢des permissivas a
estruturacdo de uma cidade inteligente. Entretanto, percebe-se que a maneira
pela qual os referidos eixos possam ser interconectados, no Brasil, ainda carece de
maiores discussoes.

Frente a amplitude do assunto, aqui se torna fundamental realizar um recorte.

Assim, dar-se-a especificidade ao service assurance, ou seja, a garantia na
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pouco discutido e ainda ndo repertoriado. Alids, neste sentido, uma breve revisdao




Your text here

revista
tecnologia
sociedade

da literatura sobre o tema revelou apenas 03 trabalhos sobre a qualidade de
servicos em cidades inteligentes. A busca foi realizada na base de dados Proquest
que incorpora doze outras diferentes bases de dados e, também, no portal de
periddicos CAPES que, por sua vez, congregam mais 85 diferentes bases indexadas.

Os trés trabalhos encontrados sdo: 1) Quality of Service in Wide Scale Publish
de Bellavista, Corradi e Reale (2014) que trata, brevemente sobre sistemas Publish
Subscribe (PUB/SUB) centrando suas discussdes e analises sobre os custos efetivos
para a distribuicdo de dados em larga escala em ambientes dinamicos objetivando,
ainda, a troca de informagd&es entre nds estaticos e mdveis em cidades inteligentes;
2) TSRF: a trust-aware secure routing framework in wireless sensor networks de
Duan, et al (2014) que explana sobre os desafios oriundos da utilizacdo de
protocolos de roteamento de confianga aware e suas (in)compatibilidade métricas
propondo, para tanto, um framework de roteamento seguro trust-aware (TSRF) de
alta capacidade de resisténcia a ataques entendendo, ser este ultimo, uma
maneira de se garantir a qualidade do servico em cidades inteligentes e, por
ultimo, 3) Combinatorial Auction-Based Pricing for Multi-tenant Autonomous
Vehicle Public Transportation System de Lam (2015), que aborda a questdo da
multi-tenant AV sistema de transporte publico de precificagdo. Neste, o autor
propde um mecanismo de cobranca baseado em Vickrey-Clarke-Groves, para
maximizar o bem-estar social no que tange a tarifacdo de leilGes e concorréncias
publicas.

Como pode ser observado o desenvolvimento de pesquisas sobre service
assurance em cidades inteligentes é quase nula. Utilizando-se de frameworks e-
TOM, para a garantia da qualidade de servicos em cidades inteligentes, sdo
inexistentes. Em decorréncia disso, este trabalho reporta-se a base conceitual da
qualidade de servicos com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), a recomendacao
de Quintella e Cunha (2008) para a utilizacdo de frameworks e-TOM e, por ultimo,
as orientagdes de Reali e Monacelli (2009) que trata do desempenho de servicos
de TI.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), as discussdes acerca do
service assurance baseiam-se em trés caracteristicas: 1) a dificuldade de avaliacdo
da qualidade dos servicos quando comparados a produtos; 2) a relagdo entre
expectativa e performance dos servicos prestados e; 3) avaliacdo da qualidade dos
servigcos que é afetada por critérios relacionados também a entrega dos servicos.
Os autores ainda definiram cinco dimensdes da percepc¢ao da qualidade dos
servicos, sendo elas, a) tangibilidade, b) confiabilidade, c) capacidade de resposta,
d) garantia e e) empatia.

J4 Quintella e Cunha (2008) recomenda que o service assurance seja
desenvolvido e estruturado a partir do framework e-TOM, ou seja, um modelo
estruturado dos processos de negécios de servicos de telecomunicacdes
convergentes. Entretanto, para a execu¢ao do mesmo deve ser considerado a
minimizacdo de custos de manutencdo e a melhoria dos diagndsticos,
confiabilidade, e a performance dos servigos de Tl e TELECOM, conforme delineia
Reali e Monacelli (2009). A sintese da estrutura do framework eTOM para garantia
da qualidade dos servigos pode ser visualizada na Figura 01:
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Figura 01: Business Process Framework.
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Fonte: https://www.tmforum.org/certifications-awarded/comverse-one-business-
process-framework-summary

O framework apresenta quatro pilares descritos como: a-) Operations Support
& Readness; b-) Fulfillment; c-) Assurance e d-) Billing & Revenue Management. Em
consequéncia disso, o artigo analisa a vertical de Assurance, dando especificidade
a trés grandes grupos a saber:

1-) Clientes: Usuarios finais do servico, onde destacamos critérios de
experiéncia do cliente. Os usudrios finais percebem a qualidade dos servigos e ndao
possuem conhecimento de toda a infraestrutura disponibilizada para atendé-los.
Em linhas gerais, se preocupam somente se o servico funciona ou ndo. Nesta etapa
estdo descritos processos relacionados a: Problem Handling e Customer QoS/ SLA
Management.

2-) Servicos: S3o os servigos ofertados pelas empresas provedoras ao usuario
final através de sua estrutura de telecomunicag¢des e sua estrutura de TIC. Nesta
etapa estdo descritos processos relacionados a: Service Problem Management e
Service Quality Management.

3-) Recursos: Sdo todos os elementos de rede necessarios para prestacdo de
servicos ao cliente final, como por exemplo, sensores, roteadores, meios de
transmissao, hubs, modems, infraestrutura de data center, ou seja, engloba toda
infraestrutura de hardware e software que ird prover o servico ao cliente final.
Nesta etapa estdo descritos processos relacionados a: Resource Trouble
Management e Resource Performance Management.

Para melhor entendimento da questdao de pesquisa aqui sugerida, quais sao
os principais desafios no processo de garantia da qualidade dos servicos em
cidades inteligentes, torna-se necessario uma pesquisa de campo cujo método e a
técnica, em seguida, encontra-se descrita para posterior discussdo e analise dos
resultados encontrados.
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METODO E TECNICA DE PESQUISA

Este estudo firmou-se na interpretacdio de pequenas amostras que
permitiram o entendimento de uma questdo ainda latente na literatura. Por conta
disso, o mesmo pode ser considerado conforme Flick (2014); Creswel (2010) e
Malhota (2005) como de caracteristica qualitativa. Para tanto, utilizou-se de uma
investigacdo exploratdria, de raciocinio indutivo, alicer¢cado na revisao da literatura
que serviu de apoio a fundamentacgdo tedrica do presente.

Ao que se refere a técnica de pesquisa realizada neste trabalho, optou-se pelo
uso de entrevistas semiestruturadas aplicadas a especialistas no assunto
conhecida como Elite Interview. Nesta, segundo Hochschild (2009); Tansey (2007)
e Moyser (2013), busca-se rastrear elementos em detalhes ainda ndo explorados
pela literatura a partir do entendimento das questdes, dos problemas e da
complexidade, acerca de determinado assunto, apontados por especialistas da
area. Aqui, entendidos como os envolvidos no planejamento, implementacdo e
controle do service assurance da cidade inteligente de Aguas de S3o Pedro/SP.

As empresas pesquisadas foram a ISPM desenvolvedora do software de
Service assurance. Ela é a responsavel pelo desenvolvimento do software
denominado NetVision, utilizado no projeto Aguas de S3o Pedro para garantir a
entrega da qualidade dos servicos. Vale lembrar que, a ISPM possui certificacao
internacional emitida pelo TM-Forum em Service assurance.

A segunda empresa objeto da pesquisa foi a TACIRA que é uma star-up que se
posiciona no mercado como uma integradora de cidades inteligentes, também
com foco em prestar consultoria para busca de financiamento em setores publicos
e privados para o desenvolvimento das referidas cidades. Em ambas foram
entrevistados dois especialistas, totalizando 04 entrevistas semiestruturadas.

As entrevistas foram realizadas no periodo de fevereiro a maio de 2016. Trés
delas foram presenciais e uma realizada de maneira remota utilizando-se, para
tanto, o software Skype. Todas as entrevistas foram gravadas e posteriormente
foram transcritas e analisadas sob a luz do referencial tedrico. Aqui, é importante
salientar, que a pesquisa empirica apresentou restricdes relacionadas a
quantidade de entrevistados previamente estabelecida. Isto porque, diversos
fatores, tais como, indisponibilidade de tempo, viagens, entre outros, ndo
permitiram a realizacdo com 03 possiveis especialistas entrevistados. Ainda: um
dos especialistas, ao perceber o conteiddo das respostas de determinado
respondente, ratificou-as informando que “o respondente acabara de dizer tudo
aquilo que ele pensava”.

A técnica Elite Interview foca nos especialistas que podem ser considerados a
elite de qualquer assunto/pesquisa que merece uma melhor tratativa de ordem
social. Por isso mesmo, para ser considerado especialistas, os sujeitos desta
pesquisa tiveram que atender aos seguintes quesitos: a) ter participado do projeto
da cidade inteligentes de Aguas de S3o0 Pedro; b) ter participado da implementagdo
dos sistemas inteligentes da respectiva cidade; c) ter participado da elaboracgdo de
alguma etapa do framework utilizado no sistema da cidade inteligente. A partir
destes critérios, foram selecionados os sete especialistas como sujeitos da
pesquisa, mas que, como ja informado, apenas 04 compuseram o rol de sujeitos
neste trabalho. Eles sdo apresentados como E1, E2, E3, E4. Estes especialistas
possuem o seguinte perfil:
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E1: Chief Technoly Officer (CTO) da empresa TACIRA, responsavel por toda a
tecnologia, processo de inovacdo e operacionalizacdo de todas as etapas das
solugdes adotadas pela empresa junto aos fornecedores e clientes, tem mais de 20
anos de experiéncia em empresas de Tl e é graduado em Engenharia.

E2: Chief Marketing Officer (CMO) da empresa TACIRA responsavel por toda
estratégia de marketing e comercial, passou por diversas empresas, dentre elas a
Telefénica S/A, onde foi a gerente responsavel pela implementacdo do projeto de
Aguas de S3o Pedro.

E3: Diretor de operac¢des da ISPM e posteriormente diretor de marketing e
estratégia da empresa. Ocupou diversos cargos como diretor de Tl e TELECOM em
empresas como Hugues S/A, J. P. S/A, Morgan S/A e Ldgica S/A.

E4: Responsavel pela engenharia da empresa ISPM possui vasta experiéncia
em Tl e TELECOM ocupou cargos de diretoria em empresas com ATT e Itad.

Aos respectivos especialistas foi aplicado um questionario semiestruturado
que foi dividido em 03 blocos, onde no primeiro objetivou-se compreender a visao
dos entrevistados sobre as cidades inteligentes onde questdes sobre as
caracteristicas de uma cidade inteligente, bem como, os desafios para implantacédo
foram explorados. Ja no segundo, os objetivos tracados para a implanta¢do do
projeto “Cidade Inteligente: Aguas de S3o Pedro”, os problemas encontrados e as
solucdes geradas e/ou empreendidas compreenderam o escopo necessario para o
entendimento dos dilemas e desafios que envolveram o projeto e sua implantacgao.
No terceiro e ultimo bloco, questdes sobre a garantia da qualidade de servigos, os
processos determinantes do sucesso e/ou fracasso obtido na implementacdo do
projeto, bem como, as diretrizes orientadoras dos custos e beneficios envolvidos
no projeto compuseram o bloco que permitiu a compreensdo da necessidade, ou
ndo, de se trabalhar com a garantia da qualidade de servicos em projetos
direcionados as cidades inteligentes. A andlise dos dados coletados com os
especialistas se orientou a partir da busca por padrdes de respostas que permitam
o delineamento de um ponto de vista em comum que, por sua vez, pode conter a
resposta para algum desafio ou problema ainda nado elucidado.

Por meio dos padrdes apresentados pelos especialistas, as fraquezas, as
necessidades e as forgas que envolvem o referido assunto pode ser desvelado. Em
decorréncia disso, os pontos indicidrios e/ou de rastreabilidade que poderiam
estar ocultos neste processo social, puderam ser analisados fazendo emergir
questdes que podem ser trabalhadas sob a dtica social que, no caso em questao,
se utiliza da implementacao da garantia de servicos nas cidades inteligentes.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A cidade inteligente que compdem a tratativa deste estudo, ou seja, a cidade
de Aguas de S3o Pedro, encontra-se no Estado de S3o Paulo/Brasil. Segundo dados
do IBGE (2016), é uma cidade com cerca de 3.205 habitantes e detentora do
segundo melhor indice de desenvolvimento humano (IDH) do pais. A economia da
cidade concentra-se, basicamente, no comércio e no turismo. Estes aspectos
foram decisivos para a transformacdo dela em protétipo implementagdo de um
modelo de cidade inteligente. Aqui, se faz importante salientar que servicos como
busca inteligente de vagas disponiveis em estacionamento, consultas médicas por
meio de biometria, iluminacdo por presenca, pontos de Wi-Fi, bibliotecas digitais,
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entre outros, sdo alguns dos servicos disponiveis nesta cidade inteligente cuja a
garantia do servico prestado a populacdo foi considerada e discutida a partir da
anadlise das respostas dos especialistas sob a luz da fundamentacao tedrica. Para
um melhor entendimento, aqui, agrupou-se a analise de acordo com os blocos no
método de pesquisa ja apresentado como pode, a seguir, ser observado.

Visdo dos entrevistados sobre cidades inteligentes

Os entrevistados discorreram acerca do que é uma cidade inteligente, apesar
das empresas tratarem de produtos distintos - A ISPM desenvolve softwares para
service assurance e a TACIRA é uma integradora de servicos, ambas trabalharam
no projeto de Aguas de S3o Pedro, e houve concordincia em relacdo ao
pensamento central, expressado aqui pelos dizeres de E1 quando relata que
“cidade sensorizada ndo é cidade inteligente”, Na visdo do mesmo entrevistado,
uma cidade inteligente define-se pela “E a utilizagdo de recursos tecnolégicos para
prover eficiéncia dos processos de gestdo governamental e trazer o bem estar para
a populacao”.

Contudo o entrevistado E1 destacou que existem diferentes posicionamentos
em funcdo de questbes mercadoldgicas, e divide as iniciativas em trés
possibilidades, sendo elas, 1) Show room da iniciativa privada - sem inteligéncia; 2)
Cidades que tem a iniciativas, mas ainda sem maturidade, portanto sem
inteligéncia e 3) Cidade inteligente efetiva. Esta consideracdo é complementada
pela visdo de E3 para quem “uma cidade é inteligente de acordo com a quantidade
de informacGes que ela é capaz de produzir”. E3 ainda enfatiza que é a partir destas
informacdes serao implementados os servicos.

Outra constatagdo importante neste primeiro bloco é a de que todos os
entrevistados relacionam as cidades inteligentes a quantidade de entrega de
servigos conectados que existem e que sdo entregues a populagdo. Esta relagdo
reafirma a necessidade de desenvolvimento da capacidade tecnoldgica de gestao
da cidade para, a partir de ai se desenhar a inteligéncia da cidade.

Avangando a discussdo, as entrevistas revelaram algumas dificuldades na
implantacdo do projeto em questdo. E1 e E3 informaram encontrar dificuldades
para conversar com os inumeros gestores publico, ja que geralmente eles “ndo
possuem uma visao holistica do processo”. Assim, por se tratar de uma tecnologia
“green field”, as inumeras verticais existentes, tais como, logistica, saude,
seguranca e mobilidade, entre outras, tornam-se pontos de discussado isolada em
detrimento das necessidades integradoras enquanto base de uma cidade
inteligente. Talvez, este problema se apresente por ndao haver, na literatura, uma
definicdo Unica do que seriam todas essas verticais e quais seriam os possiveis
meios de integracao.

Ainda tratando da visdo dos entrevistados, E2 levanta um ponto importante:

o de que “ndo necessariamente uma cidade deve ser considerada inteligente

somente quando possui todas as verticais em operacdo”. Em decorréncia disso,

emerge outras variaveis que, conforme argumenta E1 se vincula principalmente a

iniciativa “de dérgdos publicos e que envolvam posteriormente o cidaddo”. Ele

complementa informando que “a cidade inteligente deve englobar o
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gue possam ser implementadas com o menor custo, aumentando a velocidade de
atendimento das demandas e maximizando a solucdo dos inimeros problemas da
populagao”.

A partir da visdo dos especialistas sobre as cidades inteligente, buscou-se,
posteriormente, a compreensdo das especificidades relacionadas ao projeto
“Cidades Inteligentes: Aguas de S3o Pedro”, direcionando, ent3o, a discuss3o para
o segundo bloco das entrevistas como apresentado a seguir.

O projeto Aguas de S3o Pedro

O projeto Aguas de S3o Pedro foi uma iniciativa da empresa VIVO que no ano
de 2014 propos a prefeitura para ampliar a tecnologia local. A ideia da empresa
era inicialmente criar uma vitrine de servigos, informa o entrevistado E2 que, na
época, era funcionario da empresa Telefénica e um dos responsdveis pelo projeto.
O entrevistado informou que para o projeto Aguas de S3o Pedro outras parcerias
e acordos foram firmados com empresas como a Huawei, a Ericsson, a ISPM, a
Fundacado Vanzoline, a Gol Mobile, dentre outras. E2 revela que “A primeira acao
tomada foi a substituicdo da central telefénica por armarios opticos que
suportavam a transmissdo de dados por fibra dptica espalhados por pontos
estratégicos da cidade; isso aumentou a capacidade de conexdo em até 150% a
mais de velocidade”. Complementando esta revelacdo com a fala de E4: “Como a
cidade de Aguas de S3o Pedro, possui um dos melhores IDH do pais, além de uma
populacdo pequena (3 mil habitantes) e possui uma estrutura urbana diferenciada,
todos esses fatores contribuem para a implementacao de uma cidade inteligente”.

Em um segundo momento, a gestdo do projeto foi transferida da VIVO para
proépria cidade com apoio e supervisdao da TACIRA, informam os entrevistados E1 e
E3. E4 nos informa que “o projeto foi iniciado com foco em 4 verticais a saber: 1)
Mobilidade- gestdo das vagas de estacionamento nos centros da cidade, 2)
Monitoramento da iluminag¢do publica, 3) Acesso a internet em escolas publicas,
inclusive com a acesso a conteldo, 4) Gerenciamento das cameras de seguranca
da cidade”. Afirmacao esta ratificada por E1 que complementa: “Posteriormente o
projeto evolui para novas verticais, tais como, salde (agendamento e
acompanhamento), transporte (informacdes de tempo de espera de Onibus,
quantidade de passageiros etc.), mobilidade com acesso a internet, totalizando,
atualmente, em fase piloto, 14 verticais diferentes”.

O entrevistado E3 informa que “muitas informacdes relacionadas ao
comportamento dos consumidores podem ser geradas, por exemplo, das
informacdes extraidas do cadastramento para uso de WI-Fl em pracas publicas”, e
que “estas informacdes poderiam ser utilizadas pela prefeitura abastecer o
comércio local com dados relacionados a quantidade de pessoas que circulam na
cidade, quais os hordrios de maior circulacdo, informacdes de género, idade,
tempo de permanéncia, etc.”. Ainda: segundo o mesmo entrevistado “Todas essas
referéncias, ajudam em uma comunica¢do mais assertiva, dos comerciantes com
os clientes, além de oferta de produtos e servigos direcionados aos consumidores
locais e aos turistas”.

O entrevistado E3 informou que a primeira fase do projeto foi uma prova de
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informacdes Uteis para tomada de decisdo de melhoria no atendimento da
populacdo e eficiéncia dos servicos publicos. Na visdo do entrevistado “todo
projeto deve ser encarado como investimento e ndo custo, uma vez que trard
beneficios consideraveis a populacdo”.

O entrevistado E1 relata que todas as informacgdes geradas foram, em grande
parte, em fun¢do do software de service assurance implementado na cidade. Por
meio desta solucdo, ou seja, do servico de monitoramento dos sensores e da
integracdo com um sistema de service desk, “era possivel gerenciar a cidade como
um ecossistema ordenado”. Ainda assim, os entrevistados E1 e E3 relataram existir
dificuldades para contratacdo de servicos para uma cidade inteligente no Brasil
apontando, portanto, o suprimento da referida dificuldade como sendo o maior
desafio para a implementacdo de uma cidade inteligente. Vale destacar que na
visdo dos mesmos entrevistados, a maior dificuldade em outros paises sdo fontes
de financiamento.

Caminhos para solucionar o desafio acima apresentado sdao apontados pelos
entrevistados E1 e E4. Para estes, “uma cidade inteligente deve ser uma solucao
de entrega de mais eficiéncia e resultado em beneficio da populagao, utilizando-se
da mesma verba ou, se for o caso de menos verba, para cada uma das verticais”.
Esta visdo pode ser complementada com o olhar de E2 quando informa que, no
Brasil, “ndo ha no Brasil um modelo de contratacdo, seja pela Lei 8.666 - que trata
de licitagGes, ou por iniciativas publico-privada (PPP), que sejam fundamentadas
em, por exemplo, “success fee”, ou fundamentados no mesmo paradigma, tais
padrdes ainda estdo sendo discutidos nas entidades responsaveis”.

Todo o dito implica no entendimento de que os entraves e desafios para a
implantacdo de uma cidade inteligente vao para além das questdes tecnoldgicas.
Arigor, todos os entrevistados afirmaram estar na gestao publica o maior entrave.
Alids, segundo E1 e E3 relataram grande parte dos gestores publicos, com os quais
eles tiveram contato, querem adotar o modelo de cidade inteligente, mas dizem:
“eu quero, mas com as op¢oes atuais de contrata¢do ndo posso”.

Um outro ponto crucial desvelado como desafio para a implementa¢do de
cidades inteligentes no Brasil é a questdo cultural. Segundo as respostas de todos
os entrevistados, pensamentos, “isso é coisa do futuro”, ou ainda, “ndo sei como
usar”, ou, até mesmo, “isto nunca vai dar certo” ainda sdo barreiras, que precisam
ser superadas. A este problema, soma-se o fato de que para os entrevistados, a
situacdo econOmica degradada vivida atualmente pelos estados brasileiros nido
permite o avan¢o do pensamento cultural frente as possibilidades tecnoldgicas
atualmente existentes.

E claro que, segundo os entrevistados, muita coisa ja foi feita e merece ser
considerada. Entretanto, a melhoria e a continuidade do projeto dependente
necessariamente da garantia de que o servico &, de fato, prestado e controlado
como se deve. Para tanto, o componente service assurance se torna fundamental,
como pode-se observar no terceiro e Ultimo bloco das entrevistas
semiestruturadas discutido e analisado.

O papel do software de service assurance no projeto
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através de 3 perguntas: 1) como mensurar se a solucdo adotada deu certo? Como
determinar se a entrega da operagao e dos servigos propostos esta a contento? e
3) como aferir os servicos prestados para decisGes de continuidade, melhoria ou
descontinuidade das solugdes adotadas? E complementa: “isso é assurance”, na
visdo do entrevistado E3, “ndo adianta implementar a solucdo e depois dar as
costas para ela....alguém tem que monitorar tudo isso, fazer a gestao, acompanhar
o funcionamento e os resultados, garantir que estd funcionando, garantir que os
objetivos sejam alcancados”.

O entrevistado E4 comenta que o servigo de service assurance gera uma maior
satisfacdo e percepcdo dos clientes em relacdo a entrega dos servigos, pois a
eficiéncia operacional aumenta em funcdo do modelo de monitoramento dos
servicos. Na mesma linha de pensamento, o entrevistado E1 compara o modelo de
service assurance utilizando o modelo de Living Lab, ou seja, ele informa que o
service assurance deve ser aplicado desde o inicio do processo até a
operacionalizacdo ja que, segundo ele: “ndo ha hoje uma padronizacdo de gestdo
de qualidade dos servicos em cidades inteligentes, isso esta sendo discutido,
inclusive no TM-Férum, e devemos ter uma primeira versdo brevemente” e ainda
complementa, “sim é crucial é necessario e é quase que um segredo do sucesso”.

Na visdo do entrevistado E4, torna-se necessario, ainda, a utilizacdo de service
assurance em cidades inteligentes de maneira mais contundente. Isto porque,
segundo E4, é justamente por meio dos dados gerados pelo sistema que se torna
possivel explicar aos interessados no negdcio os motivos de possiveis falhas
permitindo, desta maneira, a revisdo de processos em busca de adequacgles e
melhoria dos servicos.

Ambos os entrevistados, ou seja, E1 e E4 explicaram que o software de service
assurance projetado pela empresa ISPM trabalha no modelo recomendado pelo e-
TOM, ou seja, ndo monitora simplesmente os recursos de rede, mas sim entende
que uma composi¢do de recursos, forma um servigo; e um servico, em uma
camada superior, atende os clientes. Logo, quando um recurso da rede for afetado,
nem sempre o servico e consequentemente o cliente foi prejudicado. Esta
inteligéncia pode ser orquestrada por um sistema de service desk que compde um
dos mddulos do software.

O entrevistado E2 apresentou, ao entrevistador, um esquema relacionado ao
software que realiza o monitoramento para a garantia da qualidade de servicos em
cidades inteligentes. A partir do esquema, percebe-se que o software possui um
maodulo de monitoramento, um maddulo de service desk e um maddulo de capacity
planning. Abaixo, na figura 2, uma visdo em blocos do software de service
assurance:
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Figura 02: Software de Service assurance da ISPM
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Fonte: Dos autores. Adaptado do site da empresa

Segundo E2, no projeto de Aguas de S3o Pedro o software foi integrado a
plataforma da operadora de telecom, para coleta de dados dos sensores.
Entretanto ele apontou que diversos problemas relacionados a ordem cultural e a
disponibilidade de governo dificultaram a implanta¢do do projeto.

Todo o dito, implica no entendimento com os especialistas que muitos sdo os
desafios para fornecer a garantia da qualidade de servicos em cidades inteligentes.
A rigor, estes desafios se relacionam a barreiras culturais, governamentais e
técnicas. Este entendimento, sob a luz do referencial tedrico, permitiu levar o
presente estudo as vias de conclusdo que, por sua vez, é o que se apresenta a
seguir.

CONSIDERAGOES FINAIS

Apesar do desenvolvimento tecnoldgico trazer diversos beneficios para a
sociedade, estes devem se transformar garantias de melhora na qualidade de vida
de todos os cidaddos. Em decorréncia disso, conforme explicitou Caragliu Bo e
Nijcamp (2011), esta melhoria esta intimamente ligada a capacidade inteligente de
gerir recursos e alinhar a tecnologia com a prudéncia social em detrimento de
novos modelos sociais que, aqui é entendido como cidades inteligentes.

Para que o alinhamento entre a tecnologia, a prudéncia social e a melhoria
da qualidade de vida dos cidaddos possam ocorrer de maneira eficaz, a garantia da
qualidade de servicos se faz tdo importante quanto necessario. Por isso mesmo, os
resultados desta pesquisa evidenciaram que o service assurance, se firma como
um instrumento fundamental de mensuracdo e garantia da operacdo e dos
servicos ofertados em relacdo as solugdes adotadas.

As solugdes acima referidas ndo sdo faceis. Alias, as explicitagdes de Khan
(2014), quando diz que o grande desafio é justamente a convergéncia entre as
politicas publicas e as tecnologias foram evidenciadas pelos especialistas que
apontaram ser as questdes governamentais um dos grandes entraves e, talvez, o
maior desafio a governanca publica de cidades inteligentes. Em decorréncia disso,
apesar de se ter desvelado neste trabalho que os sistemas de service assurance
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auxiliam na gestao de uma cidade inteligente como um ecossistema organizado,
ficou evidente nos resultados que existe uma grande dificuldade em termos de
didlogo entre os fornecedores de servicos e os gestores das cidades, por tratar-se
de temas de alta complexidade tecnoldgica, como bem define Duarte (2005), se
tornando, por isso mesmo, inapreensivel e distante do cotidiano de gestores e
usudrios que, por meio de uma possivel visdo miope, acaba por transformar a
cultura na qual a sociedade se firma e se amalgama como um entrave ao
desenvolvimento inteligente de cidades.

Uma outra questdo a ser refletida, refere-se ao tempo de agdo social. Parece,
transformando os dizeres dos referenciais e dos especialistas em um tecido
organico, que as tecnologias por serem cada vez mais novas, exigem celeridade
processual, ao passo que a legislagdo para a sua concepgdo como, por exemplo, a
Lei 8.666 ainda apresenta modelos de contracdio que ndo permitem o
desenvolvimento de uma dindmica efetivamente inteligente fazendo com que
projetos como os de cidade inteligentes, enquanto exemplo, nas¢gam
prognosticados como irrealizaveis.

A partir do exposto percebe-se, entdo, que se cidades inteligentes ainda se
firmam como grandes desafios a serem enfrentados, dadas questdes culturais
inerentes a sua constituicdo; garantir a qualidade de servicos, que a elas se
relacionam, se arma e se mostra como uma tarefa tdo importante quanto
arriscada, ja que sem grandes modelos tedricos ou empiricos a serem seguidos e,
ainda, com a percepcdo politica/governamental de que a implementacdo de
cidades inteligentes, “ é coisa do futuro” e, por isso, “existem coisas mais
importantes e urgentes para resolver”, cabe, entdo, concluir definitivamente o
presente estudo com Lemos (2013), reafirmando que, cidades inteligentes
dependem, em um primeiro momento, de cidaddos inteligentes e, ultrapassada
esta barreira, como bem afirmam os especialistas, garantir a qualidade da entrega
de servigos passa a ser um processo tdo natural quanto a existéncia da prdpria
cidade.

Cientes de que toda pesquisa envolve multiplas determina¢Ges para o seu
amadurecimento e avanc¢o, aqui encerra-se o presente trabalho apontando as
seguintes sugestdes para pesquisa futura:

SugestOes para pesquisas futuras

Este trabalho apresentou a oética dos especialistas sobre o processo de
garantia da qualidade de servicos em cidades inteligentes. Uma vez que estas
cidades serdo governadas por representantes do poder publico, executivo e
legislativo, sugere-se avancar a pesquisa buscando a visdo das partes publicas
envolvidas no referido processo.

Sendo o municipio de Aguas de S3o Pedro/SP o primeiro projeto de
implantacdao de cidades inteligentes, sugere avancar a pesquisa por meio de sua
amplitude geogrifica a fim de se minimizar as generalizacbes que, porventura,
possa aqui estar inserida.

Sugere-se, ainda, que a presente seja, apds replicada, cruzada com outros
indicadores que permitam a evidenciagdo de possiveis caminhos para a
transformacdo de cidades comuns em inteligentes permitindo, desta maneira, a
saturacao de seus resultados.
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Smart cities and challenges for the
implementation of quality assurance
services

ABSTRACT

Ensuring the quality of delivery if services in smart cities is a challenge that has been
analyzed here. The present is justified in the lack of works on the subject, as well as in the
possibility of extending the discussions about the same that is still incipient in Brazil. In order
to do so, it was sought to highlight the main challenges of this process based on an
exploratory investigation, inductive reasoning, based on a review of the literature and, also,
an Interview Elite, as a technique of empirical research. The technique was applied in two
companies that were involved in the planning, implementation and control of the service
assurance of Aguas de S3o Pedro / SP. The results indicate that the greatest challenge is
centered on bureaucratization and slowness of public order processes and suggests, for
future research, the application of the same in other municipalities.

KEYWORDS: Smart Cities. Service Assurance. Technological Innovation. TM-Forum.
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