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RESUMO

Esta pesquisa investigou de que maneira as Comissdes Regionais de Transportes e Transito
(CRTTs) de Belo Horizonte podem atuar como elo eficiente entre o governo municipal € a
comunidade, promovendo a gestao da informacao, otimizando o fluxo de dados e incentivando
a compreensdo e a participagao cidada nas decisdes sobre mobilidade urbana. O estudo
justificou-se pela necessidade de qualificar os canais de escuta social e os meios de
circulagdo da informagao publica, considerando a relevancia das CRTTs como instancias
permanentes de participagdo. A metodologia adotada foi de natureza qualitativa, com
delineamento descritivo e abordagem exploratdria, combinando observagao participante em
reunido de comissao, analise documental de atas, paginas institucionais, noticias e Diario
Oficial do Municipio, além da avaliagao dos canais digitais oficiais, incluindo redes sociais.
Para esta etapa, foram utilizados critérios de analise informacional em matriz prépria com
escala Likert e indicadores de qualidade. O referencial tedrico sustentou-se em autores da
Ciéncia da Informagdo que discutem gestdo da informagdo, qualidade informacional e
participacao cidada. Os resultados demonstraram que, embora as CRTTs desempenhem
papel significativo como espagos de escuta ativa e dialogo com a populacdo em seus
encontros presenciais, os registros e canais digitais analisados ainda apresentam barreiras
importantes para o acesso, apropriagcdo e integracdo da informacdo. Foi constatada a
predominancia de registros técnicos, dispersos e pouco acessiveis, como as atas de reunido
e as publicacdes no Diario Oficial, o que dificulta o controle social e a meméria publica das
deliberagdes. Por outro lado, canais como o Instagram institucional revelaram potencial para
humanizagao e ampliagao do alcance comunicativo, embora a frequéncia e a contextualizacao
das postagens tenham se mostrado irregulares. A analise quantitativa indicou classificagbes
entre “regular’ e “bom” para os principais canais avaliados, apontando caminhos para
aprimoramentos estruturais. A triangulagcdo entre dados empiricos, teoria e observagao
reforcou que a atuagdo das CRTTs como elo informacional depende nao apenas da escuta
presencial, mas também da qualidade, clareza e integragdo dos registros e plataformas
digitais. A pesquisa concluiu que a efetividade participativa das CRTTs pode ser ampliada
com investimentos em curadoria da informagéo, padronizacdo de conteudos, navegagao
intuitiva e estimulo a bidirecionalidade comunicacional. Como contribui¢do tedrica, o estudo
destaca a importancia de aplicar critérios da gestao estratégica da informagao para avaliar e
potencializar espacos participativos. Do ponto de vista pratico, oferece subsidios para a
formulagao de politicas publicas voltadas a qualificagdo dos fluxos informacionais. Sugere-se,
como agenda futura, a replicagdo da metodologia em outros contextos urbanos e a criagao de
instrumentos permanentes de avaliacdo da qualidade informacional dos canais de
participacao cidada.

Palavras-chave: Gestdo da Informacao. Participacdo cidada. Mobilidade urbana.

Gestao Publica. Informacao.



ABSTRACT

This study investigated how the Regional Commissions for Transport and Transit (CRTTs) of
Belo Horizonte can act as effective intermediaries between the municipal government and the
community, promoting information management, optimizing data flow, and encouraging
understanding and citizen participation in urban mobility decisions. The research was justified
by the need to improve social listening channels and the circulation of public information,
considering the relevance of CRTTs as permanent participatory bodies. The study adopted a
qualitative, descriptive, and exploratory approach, combining participant observation at a
commission meeting, documentary analysis of meeting minutes, institutional pages, news
reports, and the Official Gazette, as well as an evaluation of official digital communication
channels, including social media. A custom evaluation matrix with Likert scale indicators was
applied to assess informational quality. The theoretical framework was based on Information
Science authors who address information management, informational quality, and civic
engagement. The results showed that, although CRTT meetings function as legitimate and
welcoming spaces for public dialogue, the associated information flows remain inaccessible,
fragmented, and highly technical. Official records, such as minutes and gazette publications,
hinder citizen appropriation due to their format and language. Conversely, social media
platforms, such as Instagram, revealed potential for humanizing communication and
expanding public reach, despite irregular posting patterns. Quantitative analysis showed that
the main channels received “fair” to “good” scores, indicating areas for improvement.
Triangulation of theory, field observation, and documentary analysis confirmed that the CRTTs’
effectiveness as information mediators relies not only on in-person dialogue but also on the
accessibility, clarity, and integration of their digital information systems. The study concludes
that improving the participatory potential of CRTTs requires structured actions in content
curation, platform usability, and interactive communication strategies. As a theoretical
contribution, the research reinforces the relevance of applying information management
principles to assess participatory environments. Practically, it provides insights for public policy
development focused on enhancing transparency and citizen engagement. Future studies are
encouraged to replicate this methodology in other urban contexts and to develop permanent
tools for evaluating the informational quality of participatory communication channels.

Keywords: Information Management. Citizen Participation. Urban Mobility. Public

Administration. Information.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - CRTT como €l0o eStrat€giCo ........cooeiiiiiiiiiicie e 61
FIgura2 —O qUE € @ CRT T ...ciiiiiii it e e e e e e e e e e e e aaaaaans 76
Figura 3 — Pagina Reunifes OrdiNArias ..........cccooiuui e 77
Figura 4 — Publicacao no Instagram divulgando reunides ordinarias...........c.cccceeeeeeeeeeennnnnnn. 86

Figura 5 — Publicacao no Instagram destacando atendimento a comunidade via
7 I 87



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Quantitativo de resultados das buscas na base Scopus .............ceeevveveiieiiiiennnee. 24
Tabela 2 - Quantitativo de resultados das buscas na base Web of Science ........................ 25
Tabela 3 - Quantitativo de resultados das buscas na base BRAPCI ............ccccccoveeeiiiinnnenn, 26
Tabela 4 - Agrupamento por area caracteristica do local da publicagéo ..........c....c............ 27
Tabela 5 — Pontuagao utilizada na matriz de avaliagdo quantitativa............c.c...cccoeeeriennnn. 67
Tabela 6 — Distribuigdo anual de noticias com mengao as CRTTS........cccoevvvvviiiiiiiieiieiennnn. 82
Tabela 7 — Temas de NOLICIAS ........uu i e 83
Tabela 8 — Quantidade de postagens no feed do Instagram com mencao as CRTTs.......... 85

Tabela 9 — Temas das postagens no feed do Instagram relacionadas as CRTTs................ 85



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Procedimento de Revisao de Literatura ..............ccoooei 22
Quadro 2 - Combinagdes para as strings de bUSCa ...........ccooevvveiiiiiiiiiiiee 23
Quadro 3 - Evolugao tedrica conceitual dotermo Gl...........coouveiiiiiiiiiiiie e, 30
Quadro 4 - Procedimentos metodolOgICOS .........covvviiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 63
Quadro 5 - Pontos de analise na observacgao participante ............ccccceveeeiiiee, 70
Quadro 6 - Respostas a partir da observagao participante ...............cccooe 71
Quadro 7 - Paginas informativas publicadas no Portal da PBH...............cccccoooiiiii. 78
Quadro 8 — Atas das CRTTs publicadas no Portal da PBH............ccccccceeeiiiiiiiiiiice e 79

Quadro 9 — Resumo Matriz da Analise Quantitativa............cooveeeee e 97



LISTA DE ABREVIATURAS

BI BUSINESS INTELLIGENCE

CGU CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Cl CIENCIA DA INFORMACAO

CRTT - COMISSAO REGIONAL DE TRANSPORTES E TRANSITO
DCC COMUNICADE DE CIDADANIA DEMOCRATICA

DOM DIARIO OFICIAL DO MUNICIPIO

DT DESIGN THINKING

Gl GESTAO DA INFORMACAO

loT INTERNET OF THINGS

LAI LEI DE ACESSO A INFORMACAO

MG MINAS GERAIS

MTT MESAS TECNICAS DE TELECOMUNICACOES

OGP PLANOS DE ACAO DA PARCERIA PARA GOVERNO ABERTO
oP ORCAMENTO PARTICIPATIVO

TIC TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICAGCAO

PA PARA

PBH PREFEITURA DE BELO HORIZONTE

PMO’s ORGANIZACOES DE MONITORAMENTO PARLAMENTAR

RS RIO GRANDE DO SUL



SUMARIO

1 INTRODUGAO ...t et se e se s e sas e ss e e sassssesse e sas e sassssessssessssessessssssnnas 14
1.1 QUESTAO DA PESQUISA. ...ttt ettt 17
1.2 OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICOS.......cooieieieececeeeeeee e 18
1.3 JUSTIFICATIVAS . 18
1.4 ESTRUTURA DA DISSERTAGAO ........octiicieieieieee et 20
2 REVISAO DA LITERATURA ...ttt ee et ss e e s e e s e e s sae e ss s sns s enns 22
3 REFERENCIAL TEORICO........coouieecrerereeeresessessesesessssssesessssssssesesssssassesssssas 28

3.1 RELAGOES GOVERNO E SOCIEDADE: GEST:&O PL'JBLICA:,
PARTICIPACAO POPULAR, INFORMACAO, INOVACAO E

TECNOLOGIA. ..ttt e e e e e e e e e e e nneeaeeanns 28
3.1.1 Gestéo da Informagao e Poder PUDIICO.............uuiiiiiiiii 28
3.1.2 A Gestao Publica e a Participagdo Popular..........c.cooooveiiiiiiiiiieeeeeee e 32
3.1.3 Cidadao, Informacéao, Inovagao e Tecnologia ...........cccoevvvreeieiiiiiieeeeeeeein 40
3.1.4 Informacao, Cidadao, Mobilidade Urbana e Governo ..........ccccoeeeevvvieeeevinnnnnn... 47
3.1.5 Usuario € Setor PUDIICO.........oooiiiii e 52
3.1.6 Fontes de INfOrmaga0.......ccooiiiiiiiii e 55
3.2 CRTT COMO ELO ESTRA‘I:EGICO DE INFORMACAO ENTRE

GOVERNO E CIDADAOQ ...t 57
3.2.1 Um poucCo SOBIre @ CRT T ....uuiiiiiiiiieeec et e 58
3.2.2 A CRTT como elo entre governo e sociedade..............coooeiiiiiiiiiiiicincccis 60
4 METODOLOGIA ...t s e e sn s s sase s s an e s a s mn e e a s 63
4.1 ETAPA 1 — REVISAO DE LITERATURAE CONSTRUCAO DO

REFERENCIAL TEORICO ........uiiiiiiiiiiie it 64
4.2 ETAPA 2 — OBSERVACAOQO PARTICIPANTE......cooieieieeeeee e 64
4.3 ETAPA 3 — ANALISE DOCUMENTAL......cooiiieeeeeeeeeeeeeeee e 66
4.3.1 Avaliacao Quantitativa dos Documentos € Canais...............ceeeeeveiiieeeeiiiinnnns 66
5 RESULTADOS.......ccocoeiiiiirersirsse s s ssss e s ssn s s s s snn s s s mna e e s e mne s s e s asnns 69

5.1 OBSERVAGAO PARTICIPANTE .....oouiitiiieiieiicieie ettt 69



5.2 PESQUISA DOCUMENTAL ..ottt 74

5.2.1 CRTT no Portal da Prefeitura de Belo Horizonte..............ccovviiiiiiiiiiiiiee, 74
5.2.2 Presenca das CRTTs nas paginas de noticias do Portalda PBH..................... 82
5.3 DIARIO OFICIAL DO MUNICIPIO (DOM) .......cvoieuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen s 84
5.4 REDES SOCIAIS - INSTAGRAM .....coiiiiiiiiii et 84
6 DISCUSSAQO DE RESULTADOS .....coooiierercrcrerceneeseseesessessssesessssesssssssesssssnaes 88
6.1. ATAS DAS REUNIOES (ORDINARIAS E EXTRAORDINARIAS)...................... 88
6.2. PUBLICACOES NO DIARIO OFICIAL DO MUNICIPIO (DOM) ........ccccceuveen. 89
6.3 . PAGINAS INSTITUCIONAIS NO PORTAL DA PBH......cooviveveeeeeeeeeereen 89
6.4 NOTICIAS NO PORTAL DA PBH ..o 91
6.5 POSTAGENS NO INSTAGRAM ..ottt 92
6.6 OBSERVACAQO PARTICIPANTE ......oouiiuiieeeeeeeeee et 93
6.7 TRIANGULAGCAQ DE RESULTADOS ...ttt 94
6.8 ANALISE QUANTITATIVA ..ot 96
7 CONSIDERAGOES FINAIS .......c.ooceeeecreeeeceeceee e saesesseeassesaessesessesasssssesssnsenssanaes 98
REFERENCIAS........ccootieuiteireretes s aseseses s s sses s s s ssstsesessssssssnsstsesassssnsnens 100
Y 2= 0] o 113
APENDICE A - PROTOCOLO DE DIARIO DE CAMPO PARA

OBSERVAGAO PARTICIPANTE .....oooiiiie e 113
APENDICE B — EXEMPLO DE JUSTIFICATIVA PARA NOTA LANCADA

(ESCALA LIKERT) .ttt ettt e s e nnee e e 117
APENDICE C — MATRIZ COMPLETA DE NOTAS DA AVALIAGCAO DE

DOCUMENTOS E CANAIS.... .ottt 118
Y3 | R 120

ANEXO 1 — ISENCAO DE APROVACAO DO COMITE DE ETICA DE
PESQUISA ...ttt e, 120



14

1 INTRODUGAO

Dados e informagdes sao insumos fundamentais para a gestado organizacional,
tornando-se alvos de interesse de pesquisadores de diferentes areas.

Para McGee e Prusak (1994, p. 114), a informacao apoia o desenvolvimento de
estratégias ao expor novidades e oportunidades provenientes do ambiente externo. Ressalta-
se que as empresas possuem conjuntos de dados que podem ser convertidos em informacoes
valiosas, contribuindo para o processo de tomada de deciséo.

Analisar estrategicamente a informagao proveniente do ambiente externo,
identificando eventos, tendéncias e relagdes relevantes e converté-la em insumos
organizados para fundamentar decisdes tornou-se um diferencial competitivo e um elemento
central da inteligéncia organizacional, conforme demonstrado por Choo (1998, p. 76).
Segundo o autor, essa pratica envolve a aquisi¢cao e o uso de informacdes externas de forma
estruturada, com o proposito explicito de apoiar o planejamento e aprimorar a capacidade de
resposta das organizagdes.

Saracevic (1996, p. 50-52) ja observava que a multiplicagdo das redes de
informacao, algumas em pleno funcionamento, outras ainda em fase de implementacao,
apontava para transformacgoes significativas na quantidade e na qualidade da comunicacgao,
assim como na prépria natureza da informacao.

E necessario considerar que as transformagdes sociais e tecnoldgicas estio cada
vez mais aceleradas. Como esclarece Barbosa (2002), o conjunto de elementos ou
componentes do ambiente externo torna-se cada vez mais complexo e estd em constante
transformacao. Nesse cenario, os gestores enfrentam o desafio de nao apenas acompanhar
essas mudancas, mas também de compreender suas implicagdes para as organizacdes que
dirigem.

A evolugdo tecnologica tem impulsionado transformagdes significativas nos
servicos de informacgao, ampliando sua capacidade de processamento, armazenamento e
disseminacgao. De acordo com Petersen e Behr (2024), o avango das tecnologias digitais tem
viabilizado a integragao de plataformas, o tratamento automatizado de dados e o suporte a
decisbes baseadas em evidéncias. Tais melhorias ndo apenas otimizam os fluxos
informacionais, como também favorecem a adaptacdo dos servicos as necessidades
especificas dos usuarios, contribuindo para ambientes mais dinamicos, acessiveis e
responsivos.

Buscar a compreensio das necessidades dos publicos a partir de suas trajetérias
€ experiéncias no uso de servigos exige, previamente, dominio de como a informacao, os

produtos e os servigos informacionais estdo estruturados. Isso se deve ao fato de que a
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arquitetura da informacao, ou seja, a forma como os conteudos estdo organizados, rotulados
e estruturados, influencia diretamente a experiéncia do usuario e a efetividade do servico
prestado. Para Guizani (2022), a forma como a informagédo € estruturada e organizada
desempenha um papel importante na conclusdo de tarefas e constitui o alicerce para uma
comunicagao e interacao eficazes.

Como afirmam Cruz e Fernandes (2013), o planejamento estratégico das
organizagdes, visto como um processo que envolve a tomada de decisdes, resulta da
interpretacdo de um amplo fluxo de informacgoes, relativas ao ambiente interno e externo,
essenciais para as escolhas que orientam o planejamento de agbes e o direcionamento do
posicionamento organizacional.

Considerar as informagdes coletadas nos pontos de contato com os publicos,
compreender como se da o fluxo da informacgao e identificar pontos de atengéo ao longo desse
processo sdo agdes que contribuem para o desenvolvimento de praticas organizacionais mais
responsivas e inovadoras. Essa perspectiva é fundamental tanto no setor privado quanto no
publico, sobretudo quando se busca ampliar a transparéncia, desenvolver novos servigos e
gerar conhecimento a partir da interacdo com a sociedade. Marchand, Kettinger e Rollins
(2001, pp. 124-126) argumentam que praticas eficazes de gestdo da informagdo, como a
coleta, organizagdo e compartilhamento de dados, aliadas a valores como integridade,
controle e proatividade informacional, constituem indicadores organizacionais que refletem o
grau de maturidade e desempenho de uma instituicdo. Nesse sentido, a informagao deixa de
ser apenas suporte para a decisao e passa a ser critério de avaliagao estratégica da propria
organizagao.

Cunha, Coelho e Pozzebon (2014) observam que ha um interesse crescente, tanto
no campo académico quanto nas praticas governamentais, por novas formas de
relacionamento entre o Estado e os cidadaos, com destaque para a participacao publica. Ao
analisarem o caso do Orgamento Participativo Digital em Belo Horizonte, as autoras ressaltam
que esse interesse esta inserido em um contexto mais amplo de discussbes sobre as
implicagdes sociais do uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicagido (TICs) em
processos participativos.

Azevedo (2014) esclarece que ouvir a populacdo € indispensavel para
compreender seus desejos, suas necessidades, seus valores e suas prioridades. Sem isso,
os técnicos e servidores publicos correm o risco de uma atuagao ineficaz, o que se torna mais
grave quando essa atuacgao implica o uso de recursos publicos para incidir em problemas
graves presentes e decorrentes do processo de desenvolvimento urbano.

Além da compreensao das interacdes e fluxos de informacado que ocorrem nos

pontos de contato em ambientes presenciais, € fundamental entender como o comportamento
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das pessoas e dos grupos sociais se manifesta nos ambientes virtuais. Medeiros (2013) afirma
que as redes sociais na internet funcionam como espacos informacionais e comunicacionais
que ampliam a atuacdo da esfera publica, permitindo que cidadaos tradicionalmente a
margem dos processos deliberativos possam se inserir no debate publico. Segundo o autor,
esses espacos favorecem a circulacao de informacdes e opinides, impulsionando uma esfera
publica potencializada por fluxos descentralizados, colaborativos e auto-organizados. Essa
dindmica emergente reforga a articulagcéo entre a sociedade civil e a esfera politica, ao mesmo
tempo em que evidencia a necessidade de dispositivos interacionais capazes de sustentar e
legitimar a deliberagao coletiva.

Silva et al. (2018) destacam que as redes sociais digitais configuram espacos de
interacdo nos quais vinculos sociais, confianga e engajamento se constroem a partir de
dindmicas proprias de circulacdo da informacdo. Nessas plataformas, as relacbes nao
seguem, necessariamente, os mesmos padroes do ambiente fisico, exigindo atencdo as
formas alternativas de construcéo de sentido, mediagao tecnoldgica e troca simbdlica.

Segundo Tovar e Recio (2019), a informacgéo, compreendida como resultado da
coleta e interpretacdo de dados, é essencial para fundamentar decisdes e promover maior
transparéncia na gestdo publica. Essa compreensdao esta alinhada as transformagbes
histéricas da administragdo publica, sobretudo ao modelo gerencial, no qual a eficiéncia, a
avaliagao por resultados e o uso da informagao como insumo estratégico passam a orientar a
atuacao do Estado (Bresser-Pereira, 1996). Como explica o autor, essa trajetdria evoluiu da
fase patrimonialista, caracterizada pela apropriagdo privada dos recursos publicos, para a
burocratica, focada na legalidade e na impessoalidade, até alcangar a fase gerencial, voltada
para o desempenho, o controle por resultados e a valorizacdo do cidaddo como usuario dos
servigos publicos. Nesse contexto, ganha forga o conceito de governo aberto, entendido como
uma cultura de governanga que valoriza a transparéncia, a integridade, a prestagéo de contas
e a participacao social, promovendo maior legitimidade e qualidade nas decisbes publicas
(OCDE, 2017). O uso estratégico da informacéo, portanto, torna-se um recurso estruturante
para fortalecer essas praticas e ampliar os canais de dialogo entre Estado e sociedade.

A Ciéncia da Informacgao tem papel central no fortalecimento da cidadania em
ambientes digitais, ao tratar de aspectos como acesso, uso, organizagdo e compartilhamento
da informacgéao, especialmente da informacao publica. Januario e Corréa (2020) analisam a
producao cientifica brasileira sobre cidadania digital com foco na participagdo social e
destacam que, embora haja avangos como o uso de Dados Governamentais Abertos, muitas
iniciativas ainda carecem de efetividade. Os autores apontam que parte das a¢des voltadas a
participacao cidada em meio digital estao cercadas por discursos sem efeitos praticos, com

pouca influéncia real nos processos decisorios. Por outro lado, evidenciam também que a
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Ciéncia da Informacado, ao atuar de forma interdisciplinar e social, contribui de maneira
significativa para o desenvolvimento da cidadania digital no Brasil, especialmente ao dar
visibilidade as demandas informacionais dos cidadados e promover o protagonismo social.
Diante desse contexto, destaca-se, para este trabalho, um dos pontos de contato
entre o Poder Publico Executivo Municipal de Belo Horizonte e a populagdo: a Comissao
Regional de Transportes e Transito — CRTT. Com carater consultivo, sugestivo, opinativo e
informativo, as CRTTs constituem um espaco institucionalizado de participacdo popular nas
politicas de transporte e transito da capital mineira. A escolha por analisa-las neste estudo
justifica-se por seu papel estratégico na mediacao entre gestores e comunidades, pela sua
relevancia como canal de circulagdo e uso da informagado publica, e pela viabilidade
metodolégica que oferecem, devido & ampla documentacédo disponivel e a realizacdo
peridédica de reunides abertas ao publico. Dados do balango anual de 2024 revelam a
expressiva atuagado dessas comissdes: foram registradas 1.001 demandas abertas ao longo
do ano, com 920 atendidas ou respondidas, além da realizacdo de 54 reunides ordinarias e
54 extraordinarias nas diferentes regionais de Belo Horizonte. No campo do transporte
coletivo, por exemplo, destacam-se melhorias operacionais concretas, como a criacdo de
novos itinerarios, ajustes em linhas existentes e atendimentos especificos a regides mais
vulneraveis, como o Aglomerado da Serra. Tais indicadores demonstram que as CRTTs nao
apenas recebem demandas da populacdo, mas contribuem efetivamente para sua
transformagao em politicas e servigcos, reforcando o papel da informagao publica como vetor
de engajamento civico e corresponsabilidade na gestdo urbana (BELO HORIZONTE 1, 2024).
Pensar em um ponto de contato que funcione como elo entre os dois atores
centrais desta pesquisa, Poder Publico e cidadao, sob a perspectiva da informacao, pode
contribuir significativamente para o aperfeicoamento dos processos de gestado publica. A partir
da analise documental de canais institucionais e da observagao participante de reunides
presenciais, busca-se compreender como se da a circulagao da informacao nesses espacos,
de que forma ela é organizada e apresentada, e quais aspectos podem interferir em sua

efetividade como instrumento de dialogo, participacao e tomada de decisao.

1.1 Questao da pesquisa

Considerando os desafios contemporaneos da gestdo publica e da participagao
cidada, é essencial compreender e aprimorar os espacos de interagao entre o poder publico
e a populacdo, com foco na circulagao qualificada da informacdo. Em Belo Horizonte, as

Comissdes Regionais de Transportes e Transito (CRTTs) constituem instancias reconhecidas
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de participagdo popular, com forte presenca territorial e potencial de articulagcdo entre
demandas comunitarias e agdes institucionais.

Neste contexto, esta dissertacao busca responder a seguinte questdo: de que
maneira a Comissao Regional de Transportes e Transito (CRTT) de Belo Horizonte (MG) pode
atuar como um elo eficiente entre o governo municipal e a comunidade, promovendo a Gestao
da Informacgao, otimizando o fluxo de dados e incentivando a compreensao e a participacao

cidada?

1.2 Objetivos geral e especificos

Analisar como a atuagado da Comissao Regional de Transportes e Transito (CRTT)
de Belo Horizonte (MG) pode funcionar como um elo eficiente entre o governo e a comunidade,
contribuindo para a Gestao Estratégica da Informacdo e promovendo fluxos informacionais
mais transparentes, acessiveis e responsivos, com vistas a fortalecer a participacao cidada e
subsidiar a formulagao de politicas publicas mais alinhadas as demandas sociais.

Como objetivos especificos, busca-se:

e Mapear os fluxos de informacao entre o Poder Publico e os cidadaos por
meio da CRTT, identificando os tipos de informagdes, documentos,
ferramentas e canais de comunicacéo utilizados, bem como avaliando sua
eficacia.

¢ Investigar o papel da CRTT na Gestao Estratégica da Informagao do Poder
Publico, analisando sua contribuigdo para a organizagao, disseminacao e
uso estratégico de informacoes, além de sua eficacia na promogao de
solugdes para a mobilidade urbana.

e Propor melhorias nos processos comunicacionais e informacionais da
CRTT, incluindo o desenvolvimento de produtos, tecnologias e
instrumentos que ampliem a mobilizagcdo comunitaria, o engajamento e a

transparéncia, e que otimizem os servigos prestados pelo Poder Publico.

1.3 Justificativas

Diante da rapidez com que a informagéo € produzida, co-produzida, consumida,
adaptada, distribuida e compartilhada, e dos desafios gerados por esse cenario as instituigoes,
especialmente as publicas, que precisam se adaptar as novas exigéncias da sociedade por
transparéncia, qualidade, acesso a informacao e participacao, torna-se vital desburocratizar

processos, potencializar servicos com foco na efetividade e investir no relacionamento entre



19

os atores envolvidos: Poder Publico e cidaddos. Nesse contexto, o uso de informacoes
estruturadas, fluxos de comunicagao claros e uma atengao genuina a experiéncia do usuario
tornam-se diferenciais importantes. A Ciéncia da Informacado, como area do conhecimento,
oferece fundamentos tedricos e metodolégicos para compreender e desenvolver esses
aspectos com profundidade.

A busca constante pela compreensao das necessidades dos publicos, a partir de
suas experiéncias e trajetorias, pode tornar as organizagdes mais inteligentes, mais ageis e
mais adaptaveis, além de contribuir para elevar a qualidade de seus servigos. Considerar as
informacgdes geradas nos pontos de contato entre instituicdes e cidadaos, compreender como
esses fluxos acontecem, identificar possiveis gargalos e analisar de que forma a informagao
€ utilizada para alcangar objetivos institucionais pode possibilitar ao Poder Publico a
elaboracao de novos indicadores, maior transparéncia nos processos, ampliacdo de servigos,
desenvolvimento de novos canais de comunicacgéo, inovacao e, sobretudo, o fortalecimento
da geracgéo de conhecimento em contextos de governancga.

Nesse cenario, destaca-se também a importancia da participagao popular como
principio orientador das politicas publicas em sociedades democraticas. Mais do que um
direito garantido em legislacgdes, a escuta qualificada da populacao permite que o Estado atue
de forma mais responsiva, ancorando suas decisées em demandas reais € promovendo a
corresponsabilidade na gestdo publica. A efetiva participacdo da sociedade, no entanto,
depende de condi¢cbes informacionais adequadas, como o0 acesso claro aos dados, a
linguagem compreensivel, aos canais abertos para o didlogo e a existéncia de espacos
institucionais que favorecam esse engajamento.

E nesse ponto que os espacos de consulta e deliberacdo se tornam especialmente
relevantes, permitindo que as informagdes circulem n&o apenas entre estruturas
administrativas, mas também entre diferentes grupos sociais, com potencial para ampliar a
legitimidade e a eficacia das decisbes tomadas em conjunto. A formacao de comunidades
presenciais e virtuais, pode colaborar para o aprimoramento das relagdes entre os diversos
atores envolvidos, apoiando processos mais estruturados de escuta e tomada de decis&o.

Compreende-se que o ambiente externo esta em constante mudanca, que o
conhecimento interno das instituicdbes também se transforma e que as demandas da
populagdo acompanham essas dinamicas, impulsionadas por novos contextos politicos,
sociais, tecnolégicos e culturais. Nesse cenario, permanecem os desafios de manter ativa a
escuta e a capacidade de acao nos diversos pontos de contato entre o Poder Publico e a
comunidade, por meio de Tecnologias da Informacdo e Comunicagido, de estratégias

comunicacionais e da observacio atenta das experiéncias dos usuarios.
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Trabalhar essas questdes representa uma contribuicdo social relevante, na
medida em que pode fortalecer os vinculos entre o Estado e a populacdo, aumentar a eficacia
das politicas publicas e melhorar a qualidade dos servigos. Do ponto de vista académico, a
presente pesquisa busca aprofundar a compreensao sobre a circulacdo da informagdo em
espacos institucionais de participacao popular, contribuindo com reflexdes sobre curadoria,
mediagao, acessibilidade e gestao estratégica da informagao no setor publico.

A escolha da Comissao Regional de Transportes e Transito (CRTT) como objeto
de estudo decorre de sua relevancia enquanto dispositivo institucional ja consolidado em Belo
Horizonte desde 1994. A CRTT representa um espago consultivo e opinativo com potencial
para articular informagdo, participacdo e decisao, no contexto das politicas publicas de
mobilidade. Ao reunir representantes da sociedade civil e do poder publico, constitui uma
instancia legitima de escuta e expressdao de demandas populares, contribuindo para a
ampliacao da participacao cidada em decisdes que afetam diretamente a vida urbana. Além
de seu papel estratégico, a escolha também se justifica pela viabilidade metodoldgica e pela
familiaridade da pesquisadora com esse campo de atuacdo, o que possibilita o
acompanhamento direto de reunides e o acesso a fontes documentais e institucionais
relevantes, sem comprometer o rigor analitico. A partir da lente da Ciéncia da Informacao,
busca-se, portanto, analisar esse espago como um ponto de contato qualificado entre governo
e sociedade, em que a informagéao circula e é transformada em instrumento de dialogo e

corresponsabilidade.

1.4 Estrutura da Dissertacao

Apresenta-se, a seguir, uma descrigdo sucinta de cada capitulo que compde a
estrutura desta dissertagao.

Capitulo 1: Introducéo - fornece uma breve contextualizagdo sobre o assunto da
dissertacao, situando o leitor diante dos cenarios atuais relacionados a informagao e aos
usuarios, além de ja indicar a 6tica de analise a partir da relagao entre o poder publico e o
cidadao. Apresenta ainda a questao de pesquisa, os objetivos e as justificativas;

Capitulo 2: Revisdo de literatura - trata dos métodos e critérios utilizados na
revisado de literatura para fundamentar o referencial tedrico;

Capitulo 3: Referencial tedrico - explora inicialmente as tematicas selecionadas e
agrupadas para a compreensao da relagéo governo e sociedade e informagao: gestédo publica
e participacao popular; o cidadao, a informacao, a inovagao e tecnologias; a informacgao, o

cidadao, a mobilidade urbana e o governo; o usuario dos servicos e o setor publico. Ao
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referencial soma-se o tema fontes de informacao e por fim, apresenta-se a CRTT e a ideia de
elo estratégico entre poder publico e sociedade para informagéao.

Capitulo 4: Procedimentos Metodolégicos - descreve a metodologia definida para
atingir os objetivos da pesquisa;

Capitulo 5: Resultados - apresenta as analises do que foi avaliado na observagao
participante, dos documentos encontrados nas plataformas digitais selecionadas para o
trabalho e uma avaliagcao quantitativa que reforca e embasa as observagdes qualitativas.

Capitulo 6: Discussao de Resultados - desenvolve uma analise dos resultados
obtidos com a observacao participante, analise documental e também a quantitativa.

Capitulo 7: Limitagdes da Pesquisa

Capitulo 8: Consideracgoes finais - expde os objetivos alcangados com a pesquisa,
as principais contribuicdes, as limitagdes encontradas e sugestdes de pesquisas futuras

relacionadas ao tema.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A revisao de literatura foi planejada com base nos principios metodolégicos da
revisdo sistematica, conforme diretrizes adaptadas de Sampaio e Mancini (2007) e
Kitchenham (2004), contemplando a definicao de critérios de busca, selecado e exclusido de
artigos, bem como o registro do fluxo de identificagdo e analise das publicagtes.
Considerando as especificidades da area das Ciéncias Sociais Aplicadas, a sistematizacao
seguiu um protocolo proéprio, construido para garantir rigor e transparéncia no levantamento e
analise das producgdes relevantes ao objeto de estudo.

Para esta dissertacao, foi conduzida uma revisao de literatura utilizando as bases
de dados internacionais Scopus e Web of Science, acessadas por meio do Portal de
Periodicos da Capes, e a BRAPCI, que reune a producao académica brasileira na area da
Ciéncia da Informagédo. O levantamento teve como objetivo reunir estudos e discussdes que
dialogassem com os principais temas abordados nesta pesquisa, como participacéo social,
circulagdo da informacao em instituicdes publicas e espacos de dialogo entre Estado e
sociedade.

Optou-se por um recorte temporal, do ano de 2010 até 2023, sendo este ultimo o
ano da realizagao do levantamento dos artigos, com a intencao de identificar o estado da arte
sobre esses temas e compreender como vém sendo tratados na literatura recente, tanto em
ambito nacional quanto internacional. A escolha por essas bases permitiu acesso a trabalhos
com diferentes abordagens, contribuindo para ampliar a compreensao tedrica do problema
investigado e sustentar os caminhos metodolégicos adotados.

Foi definido um procedimento de busca para orientar a analise preliminar dos
documentos a serem extraidos das bases de dados. Como estratégia, strings de busca foram
criadas e combinadas com o operador booleano AND, de forma a contemplar os temas da
pesquisa que sdo base para o desenvolvimento das ideias.

Apos a pesquisa utilizando as strings e respectivas composi¢des, foram aplicados
filtros que delimitaram tipo de documento (artigo), idioma (inglés, portugués e espanhol) e
periodo de publicacdo (de 2010 a 2023). Esse procedimento encontra-se detalhado no
Quadro 1.

Quadro 1 - Procedimento de Revisao de Literatura

Procedimento Delimitagoes
Tipo de documento Artigo
Idioma Portugués, Inglés e Espanhol
Bases de dados Scopus e Web of Science
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Quadro 1 - Procedimento de Revisao de Literatura (continuagao)

Procedimento Delimitagoes

Periodo 2013 a 2023
"gestao da informag&o”, "gestao publica”, "ciéncia da informagao”,

"servigos publicos", “usuario”, “informacgao”, "mobilidade urbana”,

Termos p . A AN o _
necessidades do usuario”, "jornada do usuario", "experiéncia do usuario",
"cidadao", “participagéo popular’, “fonte de informacao”
Operador boleano AND
Critérios para exclusao Artigos n&o disponiveis na integra; artigos duplicados

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

As combinacbes das palavras-chave para a formacdo das strings de busca

encontram-se no Quadro 2.

Quadro 2 - Combinagoes para as strings de busca

Ndmero Portugués Inglés
01 "ciéncia da informacgao" AND "gestao publica" information science A{,VD public
management
02 "gestdo da informacgao" AND "Gestéo Publica" information management"AND public
management
03 "ciéncia da informacgao" AND "servigos "information science" AND "public
publicos" services"
04 “usuario AND "gestao publica" AND "user” AND "public management" AND
informacéao “information”
05 "usuario” AND "informacao" AND "mobilidade | "user" AND "information" AND "urban
urbana" mobility"
06 necessidades do,us_uan’(’) AND “servicos "user needs” AND "public services”
publicos
07 "jornada do usuario" AND "informagao" “user journey" AND "information”
08 "experiéncia do usuario" AND "servigos "user experience" AND "public
publicos" services"
09 "experiéncia do usuario" AND "informacgao" "user experience" AND "information"
AND "cidadao" AND "citizen"
10 "experiéncia do usuario” AND " Ciéncia da “user experience" AND "information
Informacgao” science"
11 "fontes de informagao" AND "servigos “Information source" and "public
publicos" services"
12 “participacao Popular” AND “informagao” Pop UIaf.PamC'p gt/(?'n AND
information

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Apos a aplicagao dos filtros citados anteriormente e com os novos resultados, foi
realizada a selegcéo ou o descarte dos artigos coletados, a partir da leitura critica dos titulos e

resumos.
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Foram considerados relevantes os trabalhos que apresentavam relagdo direta
com os objetivos deste estudo, com foco em temas como politicas publicas participativas,
fluxo e gestao da informagéo no setor publico, processos decisorios mediados por informacao
e canais de interagdo entre governo e sociedade.

Foram descartados os artigos que apenas mencionavam superficialmente esses
assuntos ou que se distanciavam da perspectiva informacional adotada. A selecao priorizou
publicagbes com abordagem analitica e conceitual que contribuissem para sustentar a
problematizacao e fundamentacgao tedrica desta pesquisa. Os artigos considerados relevantes
foram lidos em sua integralidade para o desenvolvimento do referencial teérico e a construgéo
do estudo.

Foram selecionados, inicialmente, a partir das strings, 1.669 arquivos na base
Scopus e, apo6s a aplicagao do primeiro filtro, chegou-se ao numero de 556 arquivos. A partir
da leitura critica dos resumos, 49 arquivos foram considerados e lidos em sua integralidade.
Na base Web of Science, a aplicagao das strings trouxe como resultado 428 arquivos; apos a
primeira filtragem, chegou-se a 216 arquivos. Com a leitura critica dos resumos, 24 arquivos
foram lidos em sua integralidade. O total de arquivos lidos integralmente nas duas bases é de
73.

O levantamento quantitativo dos artigos nas bases Scopus e Web of Science,
abrangendo todas as etapas desde a busca inicial até a selecao final dos textos lidos na
integra, esta apresentado na Tabela 1 e na Tabela 2. Essas tabelas ilustram o processo de
triagem e refinamento do material analisado ao longo da pesquisa. Importa destacar que os
artigos identificados simultaneamente nas duas bases foram contabilizados apenas uma vez,

sendo registrados exclusivamente no quadro correspondente a base Scopus.

Tabela 1 - Quantitativo de resultados das buscas na base Scopus

Selecionado
Resultado
Resultado apos leitura
String de Busca antes do i .
apos o filtro critica do
filtro
resumo

"information science" AND "public management” 12 4 1
"information management" AND "public management” 125 37 6
"information science" AND "public services" 139 32 1
"user” AND "public management" AND "information” 94 45 4
"user" AND "information” AND "urban mobility" 309 107 7
“user needs" AND "public services" 90 32 4
"user journey" AND "information” 98 36 3
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Tabela 1 - Quantitativo de resultados das buscas na base Scopus (continuagao)

Selecionado

Resultado
Resultado apos leitura
String de Busca antes do i . »
apos o filtro critica do
filtro
resumo
“user experience" AND "public services" 146 48 5
"user experience" AND "information” AND "citizen" 212 81 3
"user experience" AND "information" AND "citizen" 212 81 3
"user experience" AND "information science" 312 74 2
“Information source" and "public services" 58 22 2
"Popular Participation” AND "information” 74 38 11
Total 49

Fonte: Elaborada pela autora (2024).

A Tabela 2, a seguir, apresenta 0 mesmo processo de levantamento e selegdo de

artigos, agora com os dados especificos da base Web of Science.

Tabela 2 - Quantitativo de resultados das buscas na base Web of Science

Selecionado

Resultado
Resultado apos leitura
String de Busca antes do i i
apos o filtro critica do
filtro
resumo

"information science" AND "public management" 25 8 4
"information management" AND "public management" 6 5 1
"information science" AND "public services" 19 11 2
"user" AND "public management” AND "information” 39 27 1
"user” AND "information” AND "urban mobility" 115 60 1
“user needs" AND "public services" 23 9 2

"user journey" AND "information” 34 18 2

"user experience" AND "public services" 35 12 1

"user experience" AND "information” AND "citizen" 50 15 0
"user experience" AND "information science" 29 18 1
“Information source" and "public services" 5 2 2
"Popular Participation” AND "information” 48 31 7
Total 24

Fonte: Elaborada pela autora (2024).
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Na plataforma BRAPCI, foram encontrados, a partir das mesmas strings, 476
artigos e, com a aplicagao dos filtros, chegou-se a 111 artigos. A partir da leitura critica dos
resumos, foram selecionados 20 artigos, que foram lidos em sua integralidade. Esse processo
envolveu a combinagao de critérios tematicos e metodoldgicos, com o objetivo de garantir a
relevancia e a aderéncia dos estudos ao escopo da pesquisa. A leitura dos resumos foi
realizada com atencdo aos objetivos, recortes analiticos e contribuicbes apresentadas,
buscando identificar produgdes que dialogassem diretamente com a tematica da gestdo da
informacao no setor publico e os mecanismos de participagéo cidada. A leitura integral dos 20
artigos selecionados possibilitou uma analise mais aprofundada de seus conteudos,
fortalecendo a construcao do referencial empirico. O quantitativo dos artigos da base BRAPCI,
considerando o fluxo que abrange desde o primeiro levantamento até a selegdo dos que foram

lidos na sua integra, esta demonstrado a seguir na Tabela 3.

Tabela 3 - Quantitativo de resultados das buscas na base BRAPCI

Selecionado
Resultado
Resultado apos leitura
String de Busca antes do i . .
apos o filtro critica do
filtro
resumo

"information science" AND "public management” 15 8 3
"information management" AND "public management" 5 3 1
"information science" AND "public services" 9 0 0
"user" AND "public management" AND "information” 7 3 1
"user" AND "information" AND "urban mobility" 0 0 0
"user needs" AND "public services" 100 13 3

“user journey" AND "information" 2 2 0

"user experience" AND "public services" 100 31 2

"user experience" AND "information" AND "citizen" 0 0 0
"user experience" AND "information science" 18 3 1
"Information source" and "public services" 100 23 0
"Popular Participation” AND "information” 120 25 9
Total 20

Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Registra-se aqui que os artigos das trés bases, selecionados para leitura integral
foram ainda codificados e agrupados em quatro areas, de acordo com a caracteristica do local

de publicacgao.
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O agrupamento estd listado na Tabela 4.

Tabela 4 - Agrupamento por area caracteristica do local da publicagao

i Quantidade de | Quantidade de | Quantidade de
Area caracteristica do local
L Cédigo | artigos na base | artigos na base | artigos na base
da publicacao
Scopus Web of Science BRAPCI
Tecnologia / Computagéo /
9 putag A 10 3 2
Informatica / Engenharia
Administracdo/Economia/
B 15 9 0
Gestao
Ciéncia da Informacgéao C 14 7 18
Outros D 10 5

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

A distribuicao dos artigos nas diferentes areas caracteristicas do local de
publicagdo evidencia a natureza interdisciplinar do corpo teérico da pesquisa. A presenga
significativa de estudos oriundos das areas de Ciéncia da Informag¢ao, Administracdo/Gestao,
Tecnologia e Computacado, além de outras areas correlatas, contribui para a construgcédo de
um referencial robusto e multifacetado, que articula distintos enfoques sobre a gestdo da
informacéo, a participagao social e a atuagéo governamental. Essa diversidade é estratégica,
pois permite compreender o objeto de estudo sob diferentes prismas, enriquecendo as
analises e fortalecendo os aportes conceituais que sustentam a investigagao.

Apesar do crescimento no numero de estudos sobre participagdo social e
informacao publica, ainda sdo escassas as producbes que analisam de forma integrada a
gestdo da informacéo em instancias de participagao local, como as Comissbes Regionais de
Transportes e Transito. Essa lacuna reforga a originalidade desta pesquisa e evidencia sua
contribuicdo potencial para o avango do conhecimento na interface entre informagéo,

cidadania e governanga municipal.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os fundamentos tedricos que sustentam a pesquisa,
articulando conceitos de gestdo publica, participagdo popular, informagéo, inovagdo e
mobilidade urbana sob a ética da Ciéncia da Informagao. Sao discutidas as relagbes entre
governo e sociedade, considerando o papel do cidaddo nos processos informacionais
mediados por tecnologias, bem como os desafios para a efetiva participacdo social. A
abordagem inclui, ainda, a caracterizagao das fontes de informacao no contexto da gestao
publica e, por fim, uma analise especifica sobre as Comissdes Regionais de Transportes e
Transito (CRTTs), compreendidas como estruturas potenciais de mediagao entre o poder
publico e a comunidade. A organizacao do capitulo busca evidenciar como esses elementos
se conectam para compreender a CRTT como elo estratégico de circulagao e apropriagao da

informacgéao publica.

3.1 Relagdes governo e sociedade: Gestao Publica, Participagao Popular,
Informacgao, Inovagao e Tecnologia

A construcao de uma sociedade mais participativa, informada e conectada com os
processos de decisdo publica exige uma analise aprofundada das relagbes entre governo e
sociedade. Esta secgéo discute, sob a perspectiva da Ciéncia da Informagao, os principais
elementos que compdem essa interface: a gestao publica, a participagéo popular, o papel do
cidaddo como sujeito informacional, o uso de tecnologias e inovagdo e os fluxos
informacionais que permeiam esses contextos. A partir de uma abordagem multidimensional,
examina-se como a informacao atua como elemento estruturante na mediacdo entre os
interesses da populagédo e as agcdes do poder publico, especialmente em areas sensiveis
como a mobilidade urbana. Cada subseg¢ao desenvolve um recorte especifico, permitindo
compreender o cidadao como ator estratégico nos processos de governanga informacional e

destacando os desafios e oportunidades que emergem nesse cenario.

3.1.1 Gestao da Informacgao e Poder Publico

A Gestao da Informacgao (Gl) é central para compreender as relagdes entre
governo e sociedade, especialmente quando se busca desenvolver canais institucionais mais
abertos, responsivos e transparentes. Trata-se de um campo que, segundo Saracevic (1996),
desde os primoérdios da Ciéncia da Informacgao, foca na eficacia do acesso, da organizagao e

da relevancia dos recursos informacionais.
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Choo (2003) descreve a informacao como ativo estratégico que permite as
organizagdes compreender o ambiente externo, aprender continuamente e embasar suas
decisbes. Essa perspectiva € complementada por McGee e Prusak (1994), que apresentam
a Gl como um ciclo composto por etapas interdependentes, desde a identificagcdo das
necessidades informacionais até o uso estratégico da informagao.

A Gestdo da Informacgédo (Gl) é central para compreender as relagcdes entre
governo e sociedade, especialmente quando se busca desenvolver canais institucionais mais
abertos, responsivos e transparentes. Trata-se de um campo que, segundo Saracevic (1996),
desde os primoérdios da Ciéncia da Informacgao, foca na eficacia do acesso, da organizagéo e
da relevancia dos recursos informacionais.

McGee e Prusak (1994) apresentam a Gl como um ciclo composto por etapas
interdependentes, desde a identificacdo das necessidades informacionais até o uso
estratégico da informacgdo. Choo (2003), por sua vez, descreve a informagao como ativo
essencial para que organizagdes compreendam o ambiente externo, aprendam
continuamente e embasem suas decisbes. Barbosa (2008) contribui ao diferenciar Gl e
Gestao do Conhecimento: enquanto a primeira foca na informacao registrada (explicita), a
segunda exige a mobilizagédo e socializacdo do conhecimento pessoal (tacito), presente nos
atores e nas experiéncias.

Lara e Gosling (2016) reforcam essa visdo ao indicarem que a gestdo da
informacéao deve considerar a personalizagao dos servigos publicos a partir das necessidades
reais dos cidadaos, mapeadas por meio de dados confiaveis. Isso reforga a importancia de
entender os fluxos de informacgao entre comunidade e poder publico ndo como meras trocas
técnicas, mas como dispositivos capazes de transformar conhecimento tacito em decisdes
coletivas.

Resende e Borges (2015) ja alertavam que a mera disponibilizacdo de dados nao
garante seu uso efetivo, sendo comum a presenca de portais desatualizados, informacdes
técnicas e formatos de dificil compreensao por parte da populagao.

Maciel (2020) destaca que, nas ultimas décadas, o Brasil promoveu avangos
importantes em governanca digital voltados a transparéncia e a participagao social. Entre os
marcos legais e institucionais estdo a criagcdo da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei
Complementar n® 101/2000), o Portal da Transparéncia do Governo Federal, langado em 2004
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), e a Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n°
12.527/2011), que fortaleceu o direito de acesso as informagdes publicas. A autora menciona
ainda a Politica de Dados Abertos da Administragdo Publica Federal (Decreto n® 8.777/2016),

os Planos de Acao da Parceria para Governo Aberto (OGP), o Cédigo de Defesa do Usuario
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de Servigos Publicos (Lei n° 13.460/2017) e a Estratégia de Governo Digital 2020-2022,
coordenada pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia.

Pérez et al. (2021) sugerem que uma Nova Administragao Publica deve incorporar
dimensdes tecnoldgicas e comunicacionais como base para decisdes publicas mais robustas,
eficientes e dialdgicas. Essa integracdo entre informagdo, participacdo e gestdo é
especialmente pertinente ao objeto desta dissertagéo.

Nonato e Aganette (2022) propdem uma revisdo histérica do conceito de Gl,
indicando sua maturagdo como disciplina estratégica que articula informacao, tecnologia e
gestdo organizacional. A trajetéria evolutiva do conceito de Gestao da Informacéo, desde sua
origem com Otlet (1934) até os modelos mais recentes, esta sintetizada no Quadro 3, com
base em sistematizagéo proposta pelos autores.

Melo e Finger (2023) reforgam que o letramento informacional da populagéo e a
forma como os dados sao apresentados influenciam diretamente o exercicio da cidadania.
Nesse sentido, a Gl deve se orientar para a experiéncia do usuario e para a inteligibilidade
dos dados, principios que ganham ainda mais relevancia em contextos participativos.

Com base nesse conjunto de abordagens, torna-se possivel analisar como as
Comissdes Regionais de Transportes e Transito (CRTTs) de Belo Horizonte operam como
instancias mediadoras da informagao entre governo e sociedade. Cabe investigar de que
maneira a Gl se manifesta na pratica dessas comissdes, ndo apenas em sua fungado de
registro e comunicagdo, mas enquanto estratégia para fomentar a escuta qualificada, a

participacao cidada e a transparéncia na gestao publica.

Quadro 3 - Evolugao tedrica conceitual do termo Gl

A quem foi
Ano Autor Definicao
referenciado
1934 Paul Otlet Considerado marco inicial da GI, com foco na Barbosa (2008)
organizacdo dos documentos. Rayward (1991)
Vannevar Idealizou um dispositivo para armazenar e
1945 Bush recuperar informacgdes, antecipando sistemas Barbosa (2008)
digitais.
Robert S Conceito do termo GRI. Relacionou Gl com
1960 Tavior " | Administragao, Ciéncia da Computacéao e Ciéncia | Barbosa (2008)
Y da Informacao.
US Public Estabeleceu a Gl como recurso estratégico em
1980 Act - o L . 9 Belluzzo (2017)
A130 politicas publicas norte-americanas.
Enfatizou a Gl como disciplina organizacional Nonato;
1988 Rowley e ; C
voltada a otimizac&o dos fluxos informacionais. | Aganette (2022)
. Propds a Gl como ferramenta para eficiéncia Nonato;
1989 Picot organizacional. Aganette (2022)
Paez Definiu Gl como processo vital de gestdo em Nonato;

1992

Urdaneta multiplas dimensoes. Aganette (2022)
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Quadro 3 - Evolugao tedrica conceitual do termo Gl (continuagao)

A quem foi
Ano Autor Definigao
referenciado
Modelo de Gl composto de seis fases 6 (seis)
fases: (1) identificacao de necessidades e
requisitos de informacao, (2) aquisi¢cao/coleta de
1994 McGee e | informagdes, (3) classificagdo, armazenamento, Nonato;
Prusak tratamento e apresentagéo da informacao, (4) Aganette (2022)
desenvolvimento de produtos e servigos de
informacao, (5) distribuicao e disseminagao da
informacao e (6) analise e uso da informacéo.
1995 Choo Destacou a Gl como base para aprendizado Nonato;
organizacional e adaptac&o ao ambiente. Aganette (2022)
Propds abordagem holistica chamada “ecologia da Nonato;
1998 Davenport informacao”. Aganette (2022)
Introduziu o termo "gestao estratégica da Nonato;
2004 Beal informacao. Aganette (2022)
2005 Schisgl Relacionou Gl a gestdo do conhecimento, Nonato;
discutindo suas fronteiras conceituais. Aganette (2022)
Diferenciou Gl e gestdo do conhecimento. Gl
focaliza a informacao ou o conhecimento
registrado (conhecimento explicito). Gestdo do Nonato:
2008 Barbosa conhecimento destaca o conhecimento pessoal, A y
: o : - ganette (2022)
muitas vezes tacito (conhecimento tacito), e que,
para ser efetivamente utilizado, antes precisa ser
descoberto e socializado.
2008 Rodriguéz Enfatizou o uso da informagédo como elemento Nonato;
Cruz funcional nas organizacoes. Aganette (2022)
2010 Detlor Apresentou a Gl sob trés perspectivas: Nonato;
organizacional, das bibliotecas e pessoal. Aganette (2022)
2011 Ponjuan Destacou a Gl como processo estratégico Nonato;
Dante aplicavel a qualquer tipo de organizagéo. Aganette (2022)
Saeger et Defendem modelos de Gl adaptaveis as Nonato:
2016 ’ necessidades dos fluxos informacionais das y
al o Aganette (2022)
organizagoes.
Apontou desafios contemporaneos da Gl, como Nonato:
2017 Belluzzo | volume de dados e necessidade de criticidade na A ‘
: . ganette (2022
informacgao.
2017 Pinto Identificou duas vertentes na Gl: como pratica da Nonato;
Ciéncia da Informagdo e como recurso estratégico. | Aganette (2022)

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Pérez et al. (2021) apresentam o entendimento de que a Sociedade da Informagao
ndo se manifesta apenas pela utilizagao de tecnologias, mas também pela gestdo dinamica
de seu conteudo informacional, formatos, esquemas de dados e acesso. Além disso, uma
comunicagao eficaz é crucial, tendo impacto direto em um novo tipo de Gestao Publica. Ainda
nessa otica, e segundo os autores, essa “Nova Administragéo Publica” considera a dimenséo
tecnoldgica, informacional e comunicativa (tecnologia—informagdo—comunicagdo) como um

meio para fortalecer sua relagdo com os cidadaos, criar produtos de informagao mais robustos,
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oferecer servigos mais eficientes, documentar decisées de forma mais adequada e promover
uma comunicagao mais dialégica com a populagao.

Pensar estrategicamente a informagéo, seus fluxos e sua eficacia é tarefa
primordial na compreensdo da relagdo entre governo e comunidade. E relevante ter como
ponto de partida o Planejamento Estratégico tragado pela instituicdo a ser analisada, seus
publicos de interesse e os contextos nos quais esses publicos estao inseridos, considerando-
se aspectos individuais e coletivos, os interesses desses publicos, as relagbes em diferentes
niveis entre publicos e instituicdes e a eficacia da informagao que circula entre eles.

Cruz e Fernandes (2013) demonstraram, a partir de um estudo de caso em uma
organizagao publica federal, que a tomada de decisdes estratégicas esta diretamente ligada
a disponibilidade e a qualidade das informagbdes. Quando a informagéo é insuficiente,
desorganizada ou mal interpretada, os gestores tendem a recorrer a estratégias alternativas,
como experiéncias anteriores ou percep¢des subjetivas. Essa pratica pode comprometer a
eficacia dos processos decisorios e evidencia a urgéncia de uma gestdo informacional
estruturada e alinhada aos objetivos estratégicos da organizacao publica.

Nonato e Aganette (2022) afirmam que entender o que realmente é a Gestao da
Informacéo (Gl) e sua interface com as disciplinas de gestao organizacional e tecnologia da
informacdo e comunicagao facilita a concepgdo, a implementacao e a manutencdo dos

processos de Gl nas organizagées.

3.1.2 A Gestao Publica e a Participagao Popular

A percepcdo comum de democracia é frequentemente reduzida ao periodo
eleitoral e ao ato de votar. Porém, acreditar que escolher representantes, aguardar que eles
decidam tudo sobre questbes sociais e simplesmente aceitar essas decisbées ndo define um
povo verdadeiramente democratico, pois a esséncia da democracia é a participacao ativa.
Quando a populacdo se envolve diretamente, surgem ganhos importantes, como o
monitoramento de obras e servigcos publicos, a busca por igualdade de oportunidades e a
criagao de politicas publicas que reflitam melhor a realidade e os desejos de cada comunidade,
ampliando, assim, seus efeitos positivos. Além de gerar beneficios praticos, o ato de participar
atende a uma necessidade emocional, relacionada a satisfacdo e ao sentimento de
pertencimento ao coletivo (Bordenave, 1986, p. 23).

Campos, Paiva e Gomes (2013) esclarecem que a reforma administrativa ocorrida
na década de 1990 redefiniu o papel do Estado brasileiro, que deixou de ser o responsavel
direto pelo desenvolvimento econémico e social, via produgdo de bens e servigos, para se

adequar a uma nova funcao de Estado gerencial, com carater democratico e eficiente.
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A chave do desempenho institucional nas organizag¢des publicas € a participagao
cidada. Uma democracia forte baseia-se na ideia de uma comunidade auténoma de cidadaos,
capazes de buscar objetivos comuns e de agir com reciprocidade, gracas ao seu espirito
civico e as suas instituicdes participativas (Campos; Paiva; Gomes, 2013).

Duarte e Machado (2013) apresentam o conceito de Controle Social, entendido
como o processo no qual a populacao participa, por meio de representantes, da definicéo,
execucao e acompanhamento das politicas publicas do governo.

Ao longo dos ultimos anos do século XX e inicio do século XXI, surgiram, em todo
o mundo, diversas redes e organizagbes da sociedade civil que promovem as liberdades
publicas e privadas de forma ética, trazendo novas formas de associativismo a cena politica.
A ideia de redes ganhou destaque ndo so6 nas ciéncias humanas e sociais, mas também em
outras areas do conhecimento, incluindo as ciéncias naturais e exatas. As redes oferecem a
possibilidade de estabelecer relagdes mais horizontais entre atores, sendo uma alternativa as
tradicionais estruturas hierarquicas verticais ou piramidais (Mendes et al., 2013).

A internet tem proporcionado novas possibilidades para o exercicio da cidadania,
especialmente no que diz respeito a construgao de esferas publicas digitais, que vao além do
simples acesso a informacao. Santos (2013) ressalta que, para além da disponibilizacao de
dados, a participacao politica efetiva requer acgdes institucionais que promovam interagoes
significativas entre cidadaos e seus representantes. Nesse contexto, torna-se necessario
repensar as formas de escuta e de retorno as manifestagdes sociais, de modo a tornar o
Estado mais responsivo e transparente as demandas da sociedade. O autor analisou websites
dos deputados da Assembleia Legislativa da Bahia e evidenciou que, embora a web oferecga
potencial para democratizar o acesso a informacao e promover maior interacido entre
representantes e cidadaos, essa promessa ainda esbarra em limitagcdes praticas. A auséncia
de espacos efetivos de dialogo, como féruns ativos de discussdo, e a baixa taxa de resposta
as mensagens enviadas pelos usuarios indicam uma lacuna entre as possibilidades
tecnoldgicas e a efetiva participacao cidada.

O fortalecimento da participagdo cidada nas politicas publicas demanda nao
apenas canais institucionais abertos, mas também uma escuta ativa que valorize os saberes
da comunidade. Manda (2014), ao refletir sobre experiéncias em paises em desenvolvimento,
ressalta que a criagdo de espacos de dialogo entre governo e cidadaos, com foco na tomada
de decisao compartilhada e na escuta qualificada, € fundamental para gerar transformagoes
sociais sustentaveis. Para o autor, é preciso que os processos de engajamento comunitario
se desloquem do modelo informativo unilateral para formas participativas, em que a populacao
contribua ativamente com ideias, necessidades e avaliacbes das agdes publicas. Essa

perspectiva é apresentada pelo autor, ao analisar a necessidade da comunicagao dialdgica e
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da participacao popular como catalisadores para o desenvolvimento social sustentavel no
mundo em desenvolvimento. Para esse autor, € preciso buscar a comunicagao publica, na
qual as pessoas sao levadas a tomar decisbes com base no dialogo e em informagobes
confiaveis e qualificadas, em vez de propagandas manipuladoras.

Com base no estudo de Cunha, Coelho e Pozzebon (2014), um dos exemplos de
participacao popular no governo é o Or¢gamento Participativo (OP), que permite aos cidadaos
influenciar ou decidir sobre os orgamentos publicos. No Brasil, Porto Alegre (RS) foi a cidade
pioneira. Em 1993, Belo Horizonte (MG) implementou seu préprio modelo e, em 2006, langou
o chamado OP Digital, com o objetivo de utilizar a internet para engajar os cidadaos que nao
participavam das reunides presenciais. Essa versao digital permitia a populacao votar online
em obras publicas a serem realizadas nos anos seguintes. A experiéncia foi repetida em 2008
e 2011, mas com queda progressiva na adesao: cerca de 170 mil pessoas participaram em
2006, 124 mil em 2008 e apenas 25 mil em 2011. Os autores apontam que, ao ser descrito
pela imprensa e pelo governo apenas como um processo de votacao, eleicdo ou escolha, o
OP Digital conferiu ao cidaddo um papel passivo e reduziu as exigéncias de provisdo de
informacgéo de qualidade. Além disso, o enquadramento do OP Digital como uma simples
ferramenta digital teria enfraquecido seu potencial transformador como plataforma de
empoderamento na relagéo entre cidad&o e governo.

O envolvimento do cidadao causa impactos na melhoria dos resultados das
organizagdes publicas. Kerret e Menahem (2015) afirmam que a Gestao Colaborativa pode
ter impacto direto, por exemplo, ao produzir informagdes, know-how e melhores praticas que
sao disseminadas e compartilhadas, contribuindo, assim, para melhores resultados politicos.

Outro aspecto importante é a atencédo a formagao e capacitagao dos usuarios e
publicos sobre os servigos e informacdes fornecidos pelas instituigdes. Katuu (2015) esclarece
que por meio de programas educativos, o publico obtém uma visdo ampla dos diferentes
servicos que as instituicbes tém para oferecer, a fim de expor o niumero e a variedade de
formas de explorar os recursos, dependendo das necessidades de informacdo dos
utilizadores e formando um publico esclarecido que compreenda melhor as politicas de
acesso legal, fisico e intelectual.

Ainda segundo Katuu (2015), tradicionalmente, os programas de educagao de
usuarios baseavam-se, em grande parte, na realizagdo de eventos informativos, com um fluxo
de informagao predominantemente unidirecional, das instituicdes para os usuarios. Em uma
abordagem mais contemporénea, esses programas tornam-se mais interativos,
reconhecendo que os usuarios possuem distintos niveis de familiaridade com os servicos,

desde leigos até especialistas, o que demanda estratégias mais flexiveis e dialégicas. Assim,
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a educacao deixa de ser apenas um suporte para a utilizagao técnica dos servigos e passa a
valorizar também os conhecimentos e experiéncias que os proprios usuarios podem oferecer.

Caridad e Martinez (2016) evidenciam uma mudanga qualitativa nas politicas
publicas de informacéo, na qual os cidadaos nao apenas acessam dados, mas participam
ativamente de seu tratamento, visualizacdo e reaproveitamento. A experiéncia apresentada
pelas autoras envolve iniciativas do movimento Parlamento Aberto na Espanha, em que
organizagdes da sociedade civil, conhecidas como Organizagbes de Monitoramento
Parlamentar (PMOs), desenvolvem ferramentas que tornam mais compreensiveis os dados
legislativos abertos, permitindo que a prépria populacao fiscalize, acompanhe e participe do
processo politico. Essa atuagao vai desde o monitoramento da atuacéo parlamentar até a
criacdo de visualizacdes e indicadores com base nos dados coletados. Nesse cenario, a
colaboracdo entre governo e sociedade civil passa a ser essencial para ampliar a
transparéncia, fortalecer a confianga nas instituicdbes e promover praticas de democracia
colaborativa.

Mais um exemplo que ilustra a importancia da participacdo popular no
aprimoramento da gestdo publica € o da Biblioteca Publica de Salamanca, analisado por
Guerreiro e Hilario (2017). Os autores demonstram como a aplicacdo de dindmicas
participativas permitiu estabelecer uma relacdo mais estreita entre a instituicdo e a
comunidade, promovendo ndo apenas servigcos mais alinhados as necessidades locais, mas
também fortalecendo o senso de pertencimento dos cidadaos. A experiéncia revela que a
participacao cidada vai além da consulta pontual: trata-se de um processo continuo que
favorece a transparéncia, a eficiéncia e a legitimidade das decisdes publicas, ao mesmo
tempo que contribui para o desenvolvimento de uma cultura democratica mais robusta. Esses
elementos sédo coerentes com os principios de uma gestao publica voltada para o cidadao,
como preconizado por abordagens contemporaneas da governanga.

Ha uma grande lacuna entre a capacidade de gerar interesse participativo e sua
aplicacdo real no planejamento. E necessario identificar métodos e instrumentos para
preencher a lacuna que persiste entre as acdes de estimulo ao interesse envolvido e o
momento do projeto real (Bettollini; Meschini; Nebiolo 2018).

Silva et al. (2018) demonstram, a partir do estudo da fanpage do Hemocentro do
Ceara, que o Facebook pode atuar como ferramenta de governanca e participagao social,
permitindo que a populagdo ndo apenas interaja com campanhas publicas, mas também
contribua com sugestdes e avaliagbes sobre os servigos ofertados. A analise mostrou que, ao
promoverem uma comunicacdo de baixo custo e grande alcance, as redes sociais tém o
potencial de empoderar os cidadaos e aproximar a sociedade das instituicbes publicas, o que

redefine as relagbes sociais e amplia o engajamento coletivo. O envolvimento espontaneo da
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comunidade com as publicagdes do hemocentro revelou ndo apenas o apoio a causa da
doacgdo de sangue, mas também o uso do espacgo digital como instrumento de cidadania e
construgao de politicas publicas responsivas.

A forma como o cidadao se conecta e interage com o governo em qualquer nivel
pode ser um fator decisivo que gera beneficios, além de servir como ferramenta de gestao,
especialmente quando o objetivo dessa interacao é aprimorar as politicas publicas. Nenhuma
organizagao pode funcionar sem relacionamentos, assim como os governos que, em suas
trés esferas, precisam dialogar com os cidaddos para compreender suas necessidades e
expectativas no que diz respeito ao planejamento governamental. Nesse sentido, é
recomendado que as entidades publicas adotem estruturas e processos que atendam os
cidadaos e, ao mesmo tempo, aproveitem os beneficios de sua participacao (Moresi; Lopes;
Morais 2018). Os autores ainda afirmam que a participagao de cidadaos em politicas publicas
€ uma oportunidade nao apenas para educa-los, mas para aumentar o seu empoderamento.
A melhor forma de implementar politicas participativas, de definir sua abrangéncia e
abordagem, ainda € por meio do debate aberto e constante.

A analise feita por Werle (2010) sobre as politicas publicas de esporte e lazer
mostra que, embora haja espacos de escuta e consulta a populagéo, as decisdes continuam
sendo tomadas pelas instancias superiores do poder publico. A autora destaca que a
construcao de uma participacao efetiva depende de um processo formativo que incentive o
posicionamento critico da populacdo e estimule a corresponsabilidade nos processos
decisérios. Para ela, a democratizacdo da gestdo exige que os cidadaos deixem de ser
apenas informantes ou consultados e passem a atuar como sujeitos na constru¢cao das
politicas publicas.

A experiéncia dos comités técnicos de agua em Caracas, na Venezuela, analisada
por McMillan, Spronk e Caswell (2014), mostra como a participagdo popular pode ser
incorporada a gestdo publica como estratégia de coprodugdo. Esses comités atuam na
mediagao entre Estado e comunidade, promovendo maior transparéncia, inclusdo social e
fortalecimento da cidadania ao envolver diretamente os moradores na formulagao e execugao
dos servigos publicos.

A ouvidoria € um exemplo de canal estruturado de escuta do cidadao que pode se
consolidar como ferramenta de participagao popular e produgao de informagdes relevantes
para a gestdo publica. lvancko e Bochner (2016) demonstraram, a partir da experiéncia da
ouvidoria do Instituto Vital Brazil, como esse tipo de canal, quando efetivamente implantado,
pode funcionar como espago de interlocucdo social e de garantia de cidadania, permitindo
captar manifestagcdes espontadneas dos usuarios que ajudam a identificar fragilidades nos

servicos prestados. O estudo mostra que essas manifestacbes, quando analisadas
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estrategicamente, podem funcionar como “eventos sentinela”, sinalizando situagbes
recorrentes de risco e subsidiando melhorias institucionais. A experiéncia reforgca o papel das
ouvidorias como instrumentos de aproximacao entre instituicbes publicas e cidadaos,
contribuindo para uma gestao mais responsiva e participativa.

As Mesas Técnicas de Telecomunicagcbes (MTT), analisadas por Cariola,
Jungemann e Lacabana (2018), representam uma experiéncia concreta de participagao
popular associada a transformacao socioterritorial. Essas instancias comunitarias atuam junto
ao Estado na definicho e implementacdo de politicas publicas para o acesso a
telecomunicacdo em regides populares. Os autores apontam que as MTT ndo apenas
ampliam o acesso aos servigos, mas também fortalecem a capacidade organizativa das
comunidades e promovem o reconhecimento dos saberes locais na formulagcéo de solugdes
publicas.

A participagao popular, seja por meios formais ou informais, € uma experiéncia de
grande importancia na vida das pessoas, pois permite aprendizados sobre cidadania, valores
democraticos e desenvolve habilidades de discurso, convivéncia e respeito as diferencas
entre os participantes (Castilho e Nonato, 2020).

Sao varias as situagdes relacionadas ao governo nas quais os cidadaos podem
ser convidados a participar, como no processo de tomada de decisdo publica, informando,
votando ou propondo projetos, ou na gestao de crises, partilhando informagdes precisas e
oportunas com outros cidadaos e organizagdes de emergéncia. Porém, essas oportunidades
nao resultam automaticamente em praticas participativas sustentadas ao longo do tempo. As
tecnologias moveis e as redes sociais fornecem o substrato para apoiar o empoderamento
formal, mas o envolvimento dos cidadaos nos processos de participagao ainda é uma questao
em aberto (Romano, Diaz; Aedo, 2020).

A experiéncia de Belém (PA) na elaboragéao e revisdo de seus Planos Diretores é
um exemplo notavel de gestao participativa no contexto urbano brasileiro. Corréa e Sobrinho
(2020) destacam que, ao longo das décadas de 1990 e 2000, a cidade se consolidou como
uma das referéncias nacionais na institucionalizagdo da participagao social, com a criacao de
instrumentos como conselhos paritarios e audiéncias publicas para o debate das politicas
urbanas. Apesar desses avangos, os autores apontam que retrocessos também ocorreram,
como a reducao do peso da sociedade civil no Conselho de Desenvolvimento Urbano a partir
de 2018. O caso de Belém ilustra, assim, os avangos e as fragilidades das politicas
participativas, evidenciando que a efetividade da participacdo esta intimamente ligada ao
compromisso politico e a capacidade das instituigdes de manter canais de escuta e dialogo

com a sociedade civil.
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A partir da perspectiva da mobilidade urbana, apenas em 2012 foi instituida a Lei
de Mobilidade Urbana, que estabelece diretrizes regulamentadoras para os sistemas de
mobilidade no Brasil, prevendo acées do poder publico com abertura para maior participacao
social, imprescindivel, uma vez que sao as pessoas 0s atores principais no contexto cidade-
mobilidade (Cavalcante et al., 2020).

E assegurado aos usuarios do Sistema Nacional de Mobilidade Urbana, o direito
de receber um servico adequado; participar do planejamento, fiscalizagdo e avaliagdo da
politica local de mobilidade; ser informado, de forma gratuita e acessivel, sobre itinerarios,
horarios, tarifas e interacées com outros modais; e ter um ambiente seguro e acessivel. Além
disso, legalmente, assegura-se a participacdo da sociedade civil na Politica Nacional de
Mobilidade Urbana por meio de 6rgaos colegiados com representantes do Poder Executivo,
ouvidorias, audiéncias publicas e sistemas de comunicacdo que avaliem a satisfacao dos
cidadaos e prestem contas (BRASIL, 2012).

Segundo Cavalcante et al. (2020), apesar de a legislagdo dar importancia a
participacao popular quanto as decisdes referentes ao processo de mobilidade urbana,
percebe-se que os poderes deliberativos ainda permanecem nas maos da maquina estatal,
enquanto existe um hiato entre o cidadao e a gestido publica, o que leva a duvida sobre a
existéncia e o funcionamento de mecanismos efetivos de participacao popular capazes de
incluir os anseios da populagido nas decisoes referentes as politicas de mobilidade urbana.

A visdo da atual administragdo publica é fundamentada no reconhecimento do
novo servico publico. Este é caracterizado pela teoria democratica, centrada no interesse
publico baseado em dialogos e valores compartilhados, nos cidadaos e no papel do governo
de servir, tendo como base o servigo publico com o desejo de contribuir para a sociedade e
os interesses dos cidadaos (Rodriguez-Cruz, 2020).

Faz-se necessario distinguir a transparéncia propriamente dita, que comumente
possui leis especificas incluindo os temas acesso a informacgao publica e boa governancga, da
participacao cidada e das diretrizes para fornecer uma boa informacgéo, que nao tém legislagao
especifica como tal (Simelio-Sola; Ferré-Pavia; Herrero-Gutiérrez, 2021).

Brito et al. (2022) afirmam que construir processos efetivamente participativos &
um grande desafio, exigindo conhecimento, organizagdo e vontade politica, para que a
auséncia de participagao comunitaria nao se torne fator de invalidez ou insucesso.

Resek et al. (2022) afirmam que o crescimento e a diversificacdo do debate publico
permitiram que a sociedade civil se tornasse mais participativa nos processos de tomada de
decisao, possibilitando a participacao cidada, entendida como a interagao entre a sociedade

civil e o poder publico para a resolugao de problemas.
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Democracia participativa refere-se a um modelo em que os cidadédos tém a
oportunidade de se envolver ativamente nos processos de tomada de decisdes e na conducao
das politicas publicas. Nesse modelo, ha uma participacao real dos individuos nas escolhas
publicas, indo além de uma participagdo meramente formal. Democracia digital € o regime de
governo no qual ha utilizagdo de recursos tecnolégicos e da Internet para o aprimoramento
ou a criagao de instrumentos democraticos de participacao, interagcao e controle no processo
de decisdo e condugado das politicas publicas. O foco na criagdo de ferramentas digitais
baseadas na Internet, voltadas para a democracia e que possibilitem ou reforcem a
participacao e a interagao entre governantes e governados, constitui o ponto de convergéncia
entre as democracias participativa e digital, dando origem ao conceito de democracia
participativa digital (Tavares; Vieira, 2022).

A partir dos conceitos de democracia participativa e democracia digital, é

interessante observar a definigdo de democracia eletrénica proposta por Lévy (1999, p. 186):

A verdadeira democracia eletrénica consiste em encorajar, tanto
quanto possivel gragas as possibilidades de comunicagéo interativa e
coletiva oferecidas pelo ciberespacgo a expressao e a elaboragao dos
problemas da cidade pelos proprios cidadaos, a auto-organizagéo das
comunidades locais, a participagdo nas deliberagdes por parte dos
grupos diretamente envolvidos nas decisbes, na transparéncia das
politicas publicas e na sua avaliagdo pelos cidadaos.

Nao ha desmerecimento a participacdo popular realizada pessoalmente em
espacos fisicos, mas & necessario que se explore o potencial amplificador para a participacao
popular dos recursos das tecnologias da informagdo e comunicagcdo que poderiam ser
aplicados nesses ambientes, por meio de processo de engenharia de software, com criagao
de instrumentos, aplicativos, sitios eletrénicos ou ferramentas digitais (Tavares e Vieira 2022).

A utilizacdo de comunidades virtuais como ferramenta de participagao
democratica representa uma alternativa promissora na mediacao entre cidadaos e governo.
Maciel, Roque e Garcia (2010) propuseram e testaram um modelo de comunidade virtual
denominado “Comunidade de Cidadania Democratica” (DCC), estruturado para processos
consultivos e deliberativos. O ambiente inclui recursos como perfis de cidadaos, biblioteca de
informacgdes, foruns estruturados de debate, espago de socializagdo e mecanismos de
votacao, promovendo uma experiéncia de participacdo ativa e informada. Os autores
destacam que tais ferramentas podem estimular o engajamento popular, ao oferecer canais
interativos e transparentes para a expressao de opinides e deliberacao coletiva, contribuindo
para a construgao de politicas publicas mais legitimas e responsivas.

Um exemplo interessante de uso de tecnologias digitais para fomentar a

participacao cidada no planejamento urbano é a plataforma “Fala Curitiba”, analisada por
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Ferreira e Coelho (2021). Trata-se de um programa de consulta publica implementado pela
Prefeitura de Curitiba, com o objetivo de envolver a populagao na definicdo das prioridades
orcamentarias da cidade. As autoras mostram que, ao permitir a participacdo direta dos
cidadaos por meio de um sistema informatizado, responsivo e acessivel, o programa ampliou
o0 alcance e a diversidade de participantes, promovendo maior engajamento social e
contribuindo para o empoderamento da populagédo frente as decisbes governamentais. A
iniciativa ilustra como a adogao de plataformas digitais pode ser um instrumento eficaz para
integrar os cidadaos a gestao publica, especialmente em contextos de cidades inteligentes.

Em um estudo realizado por Hammes et al. (2022), os autores concluiram que as
formas de participagdo oferecidas pelo poder publico se apresentam, por vezes, como
acontecimentos complexos, nos quais o cidadao nao se vé como parte funcional. Ha, portanto,
o desejo de simplificar os métodos oferecidos pela gestdo publica para o exercicio da
cidadania, de modo que o cidadao se sinta a vontade para expor o conhecimento que possui
sobre a regiao onde vive.

Segundo Roesler, Rezende e Almeida (2023), a cidade, além de ser o local onde
as pessoas residem e trabalham, abriga espagos publicos criados socialmente. Esses
espacos sao areas de interagdo nas quais, por meio da formulagcao de politicas publicas,
estratégias urbanas e servigos publicos, o governo municipal responde as necessidades dos
cidadaos, melhorando sua qualidade de vida, facilitando a gestao urbana e incentivando a
participacao cidada.

O papel da participagdo cidada na identificagcdo de possiveis impactos, na
definicdo de estratégias de implementacdo de politicas para a mobilidade urbana e no
planejamento de uma cidade mais habitavel ainda n&do foi completamente explorado. A
eficacia dessas politicas € amplamente influenciada por intensas controvérsias sociais.
Compreender a opinido dos cidadaos, assim como o nivel de aceitacdo de determinadas
medidas propostas, € essencial para os processos de planejamento e gestdao das

administracdes locais (Jiménez-Espada; Garcia; Gonzalez-Escobar, 2023).

3.1.3 Cidadao, Informacgao, Inovacao e Tecnologia

A experiéncia do cidaddo no contexto contemporaneo esta interconectada aos
temas relacionados a informagéao, inovagéo e tecnologias. As inovagdes tém potencial para
transformar a dindmica entre cidadaos e a informacéo, promovendo solugdes que atendam
as necessidades sociais e incentivem a participacdo ativa em processos decisorios. A
tecnologia tem papel estratégico como facilitadora de mudancas e reforgca a importancia de

integrar inovacao e informagao em iniciativas voltadas para o bem-estar coletivo.
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Dentre os diversos tipos de possibilidades de participacao, destaca-se a inovagao
aberta, termo com origem na economia e impacto nos processos de tomada de decisao.
Chesbrough (2003) define a inovag&o aberta como uma abordagem em que ideias valiosas
podem ser geradas tanto dentro quanto fora das organiza¢des, destacando a importancia da
aquisicdo de conhecimento externo em pé de igualdade com o desenvolvimento interno de
ideias. O autor mostra que, sob essa perspectiva, a fronteira entre a empresa e o ambiente
externo se torna mais flexivel, permitindo a integracdo de tecnologias e conhecimentos
externos em iniciativas internas, ao mesmo tempo em que solugdes internas podem
influenciar atividades externas a organizagao.

Uma das técnicas utilizadas para melhorias e inovacao de servigos € o blueprinting
de servicos, um modelo de analise de processos no qual clientes/usuarios participam da
identificacdo das dificuldades que encontram. Na forma mais simples, envolve mapear
visualmente a experiéncia do servico sob o ponto de vista do cliente. O mapeamento dos
processos de um servigo envolve diferentes componentes (cliente, agdes de front e backstage,
processos de suporte e evidéncias fisicas) que sao separados por linhas (Pretlow e Sobel,
2015).

Outra forma de participagdo que tem como base a ideia de colaboracéo é a do
Governo Eletrénico. Wirtz et al. (2017) apontam que, no inicio da década de 1990, o
“movimento de reinvencgao do governo” ganhou forga na area politica. Essa reinvencao estava
intimamente ligada a utilizacao de modernas tecnologias de informacao e comunicagao, que
objetivavam aumentar a produtividade da administragdo publica e também satisfazer as
exigéncias dos cidadaos. Nesse contexto, surgiu o termo “governo eletrdnico”. Desde entao,
a transformacdo da administragdo publica em organizagdes de servigos voltadas para os
cidadaos tem avancado continuamente, e o interesse governamental em tecnologias de
informag&o e comunicagdo modernas e eficazes para apoiar solugdes de governo eletrénico
e expandir os servigos publicos tem aumentado de forma constante.

Compreender as reais demandas dos usuarios e cidaddos € de fundamental
importancia para que os processos de comunicacao e informagao garantam transparéncia,
eficiéncia e real utilidade. Diversas abordagens e metodologias podem ser empregadas para
essa aproximagcao da compreensdo dessas necessidades. O processo de jornada de
informacgéao e as metodologias de design thinking (DT), por exemplo, reinem pontos comuns,
uma vez que sao essencialmente humanos. O DT pode ser aplicado por profissionais de
informacao para todas as partes do processo que possam ser desenvolvidas e otimizadas
para garantir ao usudrio uma jornada de informagao significativa. Metodologias como a do DT
inovam colocando as pessoas no centro do processo, imergindo na comunidade e

conhecendo a sua complexidade, objetivando encontrar uma solucdo eficaz e prevenir
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respostas impostas de cima para baixo pelas instituigdes. Isso abre uma nova maneira de
compreender todas as etapas e caminhos da jornada do usuario de maneira mais detalhada
(Nakano; Oliveira; Jorente, 2018).

Segundo Rodrigues (2018), o grande fluxo informacional, impulsionado pela
crescente producgdo de conteudos digitais e pela crescente busca de informagdes, gera novas
demandas de artefatos e profissionais ligados a produgéao, gestdo e design da informacgao.
Frente as questdes referentes ao aumento do volume informacional, a Ciéncia da Informacao
volta sua atencdo, com sua latente vocagéao interdisciplinar, para importantes pesquisas no
campo das Ciéncias Sociais Aplicadas. O enorme volume informacional existente e disponivel
por meio da web demanda a atencao de profissionais ligados a Tecnologia e a Ciéncia da
Informacéo, assim como a Comunicacao, dentre outras areas.

Gil-Garcia, Dawes e Pardo (2018) apontam ser dificil imaginar qualquer fungao
governamental ou processo de governanga que nao envolva o uso extensivo de informacgao e
tecnologia. O uso de tecnologias da informac¢ao e comunicagéo (TIC) no governo e a explosao
de informacdes digitais em toda a sociedade oferecem a possibilidade de um governo mais
eficiente, transparente e eficaz. Ao mesmo tempo, essas tendéncias desafiam nocdes
tradicionais de administragéo, gestéo, organizacao, responsabilidade e engajamento.

Os cidadaos envolvem-se em projetos sociais por diferentes razdes, incluindo
interesse pessoal, altruismo ou curiosidade sobre coisas novas. Para compreender o
processo de participagao cidada, € interessante observar também o conceito de feedback.
Segundo Tang, Zhou e Yu (2019), o feedback pode ser projetado para aumentar a motivagao
individual e, assim, influenciar o comportamento das pessoas. Quando bem aplicado, pode
ser uma ferramenta poderosa para engajar os usuarios € melhorar seu desempenho em
atividades relacionadas a participacao cidada e outras iniciativas tecnoldgicas.

Schmidthuber et al. (2019) analisam a participacado de individuos por meio de
plataformas que incentivam a contribuicdo de ideias, conhecidas como crowdsourcings, que
buscam recrutar pessoas para conceber e executar servicos governamentais, além de
explorar a inteligéncia coletiva em busca de solugdes e compreensao situacional. Eles
recomendam que, para aumentar a satisfagcdo publica, os gestores intensifiquem as
interacbes entre governo e populagdo, desenvolvendo projetos de governo aberto e
ampliando as oportunidades de participagao. Os resultados também indicam que a atividade
da plataforma, como a frequéncia de compartilhamento de ideias, apresenta relagao positiva
com as percepgdes sobre governo aberto.

Tovar e Recio (2019) apontam, como arranjo do modelo de governo aberto, a
coleta, organizacao e disposicdo de dados, fornecendo variedade de fontes e atendendo a

padrées de reutilizagdo, bem como a possibilidade de geragcao de novas informacdes e, como
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consequéncia, fortalecendo a democracia deliberativa que ocorre a partir da participagao
cidada.

Cole, Ezziane e Watkins (2019) apontaram que plataformas que hospedam féruns
de discussao curados socialmente, gerenciados por moderadores voluntarios capazes de
definir regras e bem administrados, podem representar um espago de informagdes uteis e
interessantes, contribuindo para a promoc¢ao de informagdes confiaveis e de alta qualidade,
incluindo ainda estruturas de votagao.

Em meio a tantas opgbes trazidas pelas tecnologias e por novas praticas
informacionais, faz-se necessaria uma pausa para destacar um ponto importante abordado
por Lima (2019): as Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo, especialmente as
ferramentas méveis e a Internet, oferecem novas formas de compensar a interagcao entre
governos e cidadaos, promovendo uma maior participacdo da sociedade no controle e na
gestdo publica. Nesse cenario, surge o conceito de e-Participacao, definido como o uso das
TICs para envolver os cidaddaos em processos politicos, na tomada de decisdes e na criagcéo
e entrega de servicos, com o objetivo de torna-los mais participativos, inclusivos e
democraticos.

No entanto, principalmente em paises em desenvolvimento, existe o risco de que
esse processo amplie a excluséo de certos setores da sociedade, uma vez que grande parte
da populagao nao tem acesso continuo as facilidades e servigos oferecidos pelas TICs.

A gamificacao é outra possibilidade que surge em um cenario no qual se deseja
trabalhar a ideia de participacao popular aliada a inovagao e as novas tecnologias. A partir de
propostas de acao coletiva, instituicbes podem aproveitar oportunidades proporcionando
novas experiéncias, permitindo aos usuarios compartilhar informacdes e trabalhar em
conjunto por meio de tecnologias colaborativas (Adornes e Muniz, 2019). A aplicacao de
dindmicas de jogos especificas, motivando os envolvidos e oferecendo beneficios, pode
proporcionar consideravel aumento na interagao social em diferentes contextos.

Os mecanismos de gamificacado afetam positivamente o envolvimento cidadao e
a eficacia da aplicacdo. A gamificagdo faz com que os usuarios: (a) se sintam mais curiosos
e envolvidos nos objetivos sociais do aplicativo; (b) sintam mais prazer ao utilizar o aplicativo;
e (c) aumentem significativamente a ateng¢do e o comprometimento enquanto atuam em uma
missao (Romano; Diaz; Aedo, 2020).

Sobre o governo aberto, SkarZzauskiené e Maciuliené (2020) argumentam que, no
setor publico, as novas teorias de governanga e as iniciativas de governo aberto indicam que
0 governo nao pode ser o0 Unico responsavel pela criagdo de valor publico. Essa perspectiva
cocriativa difere fundamentalmente dos métodos tradicionais de envolvimento publico, pois

foca na influéncia coletiva e na responsabilidade compartilhada entre as entidades. Enquanto
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0 envolvimento civico se limita a participacdo em iniciativas e campanhas existentes, a
abordagem cocriativa capacita os cidadaos a desenvolverem suas préprias solugdes, criarem
novas ferramentas e encontrarem formas inovadoras de auto-organizagao.

O avancgo tecnolégico no campo da comunicagdo vai além de simplesmente
conectar pessoas, expandindo a interagdo com objetos cotidianos para além de suas
dimensdes fisicas e geograficas. A internet esta introduzindo uma nova era de comunicacéo,
envolvendo tanto a conexao entre pessoas e objetos quanto entre os proprios objetos, algo
viabilizado pelo desenvolvimento da “Internet das Coisas” (Dias; Oliveira; Ferrer, 2022). A
Internet das Coisas (loT) refere-se a um ambiente em que objetos fisicos estao
interconectados a internet por meio de sensores embarcados, formando um ecossistema de
computacao ubiqua. Essa tecnologia visa facilitar a vida diaria das pessoas ao incorporar
solugdes funcionais nos processos do cotidiano (Magrani, 2018, p. 20). Na Internet das Coisas,
a computacao ubiqua permite que dispositivos interajam de forma constante e integrada com
as pessoas e o ambiente. Dias, Oliveira e Ferrer (2022) fazem um importante apontamento
sobre o tema, relacionando-o a participacao cidada. As tecnologias ligadas a Internet das
Coisas abrem espaco para o estimulo ao debate publico por meio de consultas, pesquisas,
votos consultivos e submissao de projetos aos cidadaos, direcionando cada vez mais o foco
das cidades para o protagonismo cidad&o, por meio de seu engajamento em questdes de
interesse publico.

Ainda no campo das tecnologias aplicadas a gestao da informacao, Ciupak et al.
(2021) apontam o potencial das ferramentas de apoio a analise de dados, que possibilitam o
cruzamento de informagdes oriundas de diferentes fontes para apoiar a tomada de decisao
estratégica. Tais solugdes, ao integrarem dados dispersos e apresentarem visualizagdes que
facilitam sua interpretacao, podem melhorar significativamente os processos de planejamento,
gestdo e acompanhamento de resultados nas organizagdes publicas. A experiéncia relatada
pelos autores no contexto universitario mostra como tecnologias de Business Intelligence
podem apoiar a analise e o uso estratégico da informacgéao, otimizando a gestao, promovendo
maior transparéncia e contribuindo para uma tomada de decisao mais qualificada. Ressaltam
que o uso dessas tecnologias amplia a capacidade analitica das instituicdes, oferecendo
subsidios relevantes para a formulacdo de politicas e melhoria dos servigos prestados a
sociedade.

Siciliano e Medina (2021), ao abordarem um tema que também esta relacionado
ao presente estudo, afirmam que, na base da literatura, esta a crenca de que redes sdao uma
forma importante de organizacdo e uma ferramenta necessaria para lidar com uma série de
problemas de politica e agao coletiva. Para os autores, as redes sao um fendmeno estrutural

composto por um conjunto de atores e os relacionamentos ou lagos que existem entre eles.
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Entender as motivagbes especificas que fundamentam as decisbes de colaboragao é
essencial para compreender o surgimento de redes.

Pensar em potencializar a participacao popular para que, em trabalho conjunto,
resultados satisfatorios sejam alcancados na prestacdo de servigos e informacdes pelas
instituicdes publicas, requer também que se lance mao da certeza da existéncia de conflitos
e de que os desafios sdo complexos, haja vista os diferentes niveis e tipos de interesses e
jornadas. Rossi e Tuurnas (2021) apontam que a criagao de valor como resultado desejado
dos processos de servigco € uma das doutrinas-chave da teoria da gestao publica, e que ha
uma mudanc¢a de atencio sobre a eficiéncia interna da organizagdo de servicos para a
cocriagao de valor externo como agregacao de valor a vida dos cidadaos e servigos. Para que
se compreendam os resultados potencialmente contraditérios e os arranjos institucionais que
influenciam os processos de cocriagdo de valor, € necessario que os conflitos estejam em
constante campo de observacdo. As autoras definem conflito como as diferengcas na
experiéncia e compreensao de individuos sobre uma determinada situacado ou fenbmeno e
afirmam que eles oferecem uma janela através da qual os arranjos institucionais, os
obstaculos e as possibilidades dos processos de cocriacdo de valor e das perspectivas dos
sistemas de servicos podem tornar-se visiveis e solucionaveis. Assim, os gestores nao devem
tentar evitar os conflitos, mas sim reconhecer sua existéncia e utiliza-los como uma forga para
a transformacgao do sistema de servicos.

Para que se identifique de forma clara esses processos, faz-se necessario
considerar as jornadas dos usuarios. Uma jornada do usuario ilustra a experiéncia de uma
pessoa ao longo do tempo para destacar todas as etapas cruciais de uma experiéncia. Um
mapa de jornada organiza-se em uma sequéncia de etapas. E importante destacar que a
experiéncia representada na jornada deve ser considerada do ponto de vista do usuario.
Normalmente, as jornadas capturam as emog¢des do usuario em cada fase, como momentos
de satisfacdo quando algo corre bem e "pontos de atrito" quando algo é confuso, frustrante
ou nao funciona corretamente (Chang, 2021).

E preciso ainda assegurar o acesso do cidaddo a informacdes de qualidade e que
tratem da realidade relacionada as cidades. Simelio-Sola, Ferré-Pavia e Herrero-Gutiérrez
(2021) demonstraram que as assessorias de comunicagao de governos locais atuam como
porta-vozes das equipes de governo e ndo como gestores de comunicagao da instituicado ou
municipio em si. Nessa perspectiva, além de tornarem a oposic¢ao invisivel, também impedem
que os cidadaos possam participar do debate publico sobre a gestdo dos recursos e a sua
participacdo em um contexto de conhecimento real, uma vez que nao tém todas as

informacdes relativas ao governo local. Além disso, as noticias relacionadas ao préprio
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governo sao baseadas, em sua maioria, em informagdes sobre aspectos positivos e
declaracdes de lideres politicos.

Zhang e Kimathi (2022) afirmam que, em um novo modelo de gestao publica, os
cidadaos exigem que os sistemas sejam abertos, interativos e flexiveis, permitindo-os
conhecer as praticas administrativas e a prestacao de servigos publicos. Segundo mostram
os autores, os cidadaos exigem que as agéncias governamentais os incluam nos processos,
como os de tomada de decisdes.

A experiéncia do usuario, ao interagir com sistemas de informagao, ¢ um fator
decisivo nas dindmicas de estruturagdo e apresentagao de dados na web, uma vez que o
comportamento do usuario durante a busca por informacdes pode impactar diretamente sua
tomada de decisdo. Para que a interagao entre humanos e sistemas ocorra de forma eficaz,
os estudos sobre Experiéncia do Usuario (em inglés, User Experience, ou UX) tém se
concentrado em criar sentido, desenvolver layouts e explorar formas dindmicas de
apresentacao de dados e informacgdes na web. Nesse contexto, a recuperacéo de diferentes
tipos de recursos informacionais tornou-se um desafio presente nos estudos da Ciéncia da
Informagéo (Cl), com o uso das TIC. Diante do vasto volume de dados, a area busca promover
o desenvolvimento de métodos, tecnologias e praticas eficientes para o processo de
recuperacao (Alencar et al., 2023).

E importante observar de onde as solucdes para potencializar a relagéo governo
e cidadaos tém sido originadas. As solugdes de cima para baixo, orientadas pelos produtores,
nem sempre atendem as expectativas dos usuarios, pois as alternativas oferecidas muitas
vezes estao distante daquilo que eles realmente necessitam. Dessa forma, o envolvimento
dos usuarios pode ajudar a reduzir essa lacuna, uma vez que suas solu¢des sao diretamente
baseadas em problemas relacionados as suas praticas e necessidades (Poblete et al., 2023).

A transformacao digital tem impactado significativamente o campo da Ciéncia da
Informacéo, abrindo caminho para inovagbes nos servigos prestados aos usuarios. Paletta
(2023) destaca que tecnologias como inteligéncia artificial, realidade virtual, analise de dados
e algoritmos de recomendacao, quando integradas aos principios do UX Design, possibilitam
o desenvolvimento de servigos informacionais centrados nas necessidades do cidadao. O
autor ressalta que o alinhamento dessas tecnologias a cultura organizacional e aos objetivos
institucionais é essencial para garantir experiéncias personalizadas, efetivas e inclusivas.
Para isso, é necessario que os profissionais da informagdo dominem competéncias técnicas,
gerenciais e comportamentais, promovendo uma transformacao digital que valorize tanto a

inovacao quanto a dimensao humana da experiéncia do usuario.
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3.1.4 Informacgao, Cidadao, Mobilidade Urbana e Governo

Duarte e Machado (2013) afirmam que sem formagao e informagao nao ha poder
de acao. Uma importante observacao contribui na construgdo conceitual deste trabalho e que
relaciona a informagao, o cidadao, a cidade e o governo, é a trazida por Mainka, et al. (2016),
de que a Ciéncia da Informacgao foi ampliada para um campo de pesquisa interdisciplinar
adicional de acordo com o desenvolvimento pratico da cidade, a ciéncia urbana e o governo
aberto, nos quais a gestao da inovagao aberta e a avaliacdo da criagdo de valor sao topicos
genuinamente desta area da Cl. Os autores também apontam ainda a ideia de que os avangos
em informacgao sdo encontrados principalmente nas cidades contemporaneas e nas futuras
sociedades baseadas no conhecimento, denominadas de “cidades inteligentes” ou “cidades
informacionais”.

Entretanto, € necessario pensar também para além do aparato tecnoldgico.
Ferretti e Alvares (2016) destacam que a variedade de solugbes em tecnologia reforga o
carater inovador, priorizando os mecanismos tecnoldgicos em detrimento de uma ciéncia
voltada ao tratamento da informacdo e do conhecimento, embora a relacdo entre essas
ciéncias permaneca inevitavel.

A inovacgao orientada para o usuario possibilita reconhecer e identificar os fatores
gue orientam as atividades de inovacdo e as fontes potenciais de inovacdo dos servigos
publicos (Hennala e Melkas, 2016). Segundo as autoras, na renovagao do servigo publico
baseada no usuario, € necessario considerar, para além das ideias ou os interesses dos
individuos na inovagao dos servigos, a voz coletiva que inclui varios elementos do “coletivo”,
a qual implica na interpretacdo de pontos de vista decorrentes de diferentes interesses. E
guando se entende as vozes coletivas em profundidade, analise e compilacao, elas se tornam
mais uteis, contribuindo efetivamente para uma futura convergéncia dos interesses.

O crescente reconhecimento de usuarios ou consumidores como cocriadores de
valor nos sistemas de servicos publicos reforca a importancia do desenvolvimento de
conhecimentos que auxiliem na analise e concepgao desses sistemas. As interacoes
continuas com os usuarios devem ser utilizadas para o desenvolvimento de relacionamentos,
uma vez que organizagdes de servi¢o publico dependem da construgédo de vinculos de longo
prazo (Trischler e Scott, 2016).

Uma questao importante relacionada a participagao popular é o desenvolvimento
da habilidade de interpretar e utilizar informacdes de forma eficaz em diversos contextos.
Como adequar a cada individuo um projeto de aprendizagem que promova, ao mesmo tempo,

competéncias individuais e coletivas? A literacia informacional, considerada uma ferramenta
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privilegiada para a aprendizagem de competéncias informacionais, pode contribuir para essa
resposta (Lopes et al., 2016).

O termo literacia informacional LI foi preconizado em 1974 pelo bibliotecario
americano Paul Zurkowski, por meio da publicacdo do relatério The Information service
environment relationships and priorities (Silva e Cardoso 2020). Em 2022, Campello (2023)
traduziu o termo information literacy como competéncia informacional.

Silva e Cardoso (2020) apontam que a explosédo de informagdes na era digital,
impulsionada por avangos tecnoldgicos constantes, desafia a capacidade individual de
gerencia-las. A busca, selegao, avaliacao e uso eficazes da informagao exigem competéncias
cada vez mais avangadas. A distingao entre literacia digital e literacia informacional € crucial
nesse contexto. Enquanto a primeira se refere ao dominio de ferramentas digitais, a segunda
engloba um conjunto mais amplo de habilidades, como a capacidade de localizar, avaliar,
utilizar e criar informagdes. As autoras citam a definicdo da UNESCO que coloca a
competéncia midiatica como a habilidade de entender e utilizar os meios de comunicagao de
massa, enquanto a competéncia informacional é compreendida como a mobilizagcado de
conhecimentos, habilidades e atitudes relacionadas com o universo informacional, portanto,
para além do manuseio de ferramentas digitais, integrando capacidades de leitura e escrita,
busca e uso da informacgao, organizacao e manipulagdo de dados visando a producao de
novas informacgdes e conhecimentos, sua disseminagao e preservagao para seu reuso futuro.

Campelo (2003) afirma que a sociedade da informagdo é o espago mais
abrangente por onde trafega o movimento da competéncia informacional e a tecnologia
constitui o instrumento de transformacao da sociedade, ou até da prépria humanidade. Porém
a fluéncia em tecnologia é apenas um dos componentes da competéncia informacional. Nos
padroes de competéncia informacional para o ensino superior definidos pela Association of
College and Research Libraries (ACRL), a fluéncia é considerada como “estrutura intelectual
para compreender, encontrar, avaliar e usar informacao, atividades que podem ser realizadas
em parte através da fluéncia em tecnologia, em parte através de métodos de pesquisa sélidos,
mas principalmente através de discernimento e raciocinio” (ACRL, 2000).

Também é relevante compreender que, embora seja essencial entender como o
uso da tecnologia pode melhorar a eficiéncia nas organizagdes publicas, € igualmente crucial
compreender de que maneira diferentes tipos de tecnologias digitais estao influenciando o
comportamento governamental (Manetti; Bellucci; Bagnoli, 2017). Projetar tecnologia impde
desafios Unicos de visualizacdo que vao além do estado atual da pesquisa sobre ferramentas
de participagéo publica e as tecnologias relacionadas. Capacitar as comunidades requer a

criacao de representacdes que facilitem a reflexao conjunta, aumentem a visibilidade mutua
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dos esforgos dos voluntarios e mantenham uma visao coletiva da comunidade (Moresi; Lopes;
Morais, 2018).

Vecchio e Tricarico (2019) afirmam que a informacéo é cada vez mais reconhecida
como uma influéncia fundamental nas escolhas de mobilidade dos individuos e que o foco na
informag&o é crucial para um conhecimento mais aprofundado dos comportamentos de
mobilidade urbana e das tecnologias de informagdo e comunicagao voltadas para o bem
comum, pressupondo o envolvimento dos cidadaos, do governo e das organizagdes. Sob essa
Gtica, os cidadaos sao a pecga central na definicdo do que deve ser produzido e como, estando
envolvidos na criagao, avaliagao e responsabilizagdo do processo, por meio de redes que
incluem atores estatais e nao estatais.

Melo et al. (2019) destacam que o transporte tem sido um dos maiores desafios
encontrados pelos governos na administracdo dos grandes centros urbanos e que o
incremento e uso da tecnologia para promover solug¢des contribuem também para a evolugéo
da informacgao e comunicacao. Essa evolugao é percebida tanto no nivel estrutural quanto no
intangivel, tornando-se ferramenta indispensaveis para o desenvolvimento dos individuos,
bem como das instituigdes publicas e privadas (Duenés; Zambrano; Inés, 2023).

Rotta et al. (2019) demonstram que, em plataformas de governo eletrdnico
inteligentes, os servigos publicos incluem a participacao dos cidadaos apoiada pela tecnologia
da informacdo. A administracao publica pode, assim, usar uma abordagem mais humanistica,
baseada por principios de um novo servigo publico, com foco no interesse publico, na
coprodugao do bem comum.

Chavez (2019) argumenta que o0 acesso, a produgdo e o enriquecimento da
informagéao por meio das tecnologias digitais tém sido fatores fundamentais na transformagéao
das formas de participagao cidada. Para o autor, a chamada “cidadania digital” se manifesta
quando individuos utilizam a internet, especialmente as redes sociais digitais, ndo apenas
para se informar, mas também para gerar conteudos, debater assuntos publicos e exercer
pressao social e politica. Essas dindmicas representam uma ampliacao das possibilidades de
engajamento civico e reforcam a necessidade de espacgos institucionais que considerem essa
nova realidade informacional como parte da governancga publica. No entanto, o autor alerta
para desafios como a veracidade da informagdo e a exclusao digital, que precisam ser
enfrentados para que essa participagao seja verdadeiramente democratica e inclusiva.

Lock e Pettit (2019) destacam que, com as redes sociais, individuos podem
expressar rapidamente opinides sobre assuntos imediatos e, em muitas plataformas, de forma
publica. Quando esses dados sao coletados continuamente, as percepg¢des do publico sobre
esses topicos podem ser rastreadas, abrangendo variagdes em resposta a eventos noticiosos,

perturbacbes ou pensamentos e experiéncias no mundo digital e fisico ao seu redor. No
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contexto do planejamento urbano, isso oferece beneficios potenciais concretos como uma
forma de participagao passiva, permitindo que os responsaveis pela concepcao e prestacao
de servigos urbanos disponham de um conjunto mais amplo de informagdes para apoiar a
tomada de deciséo.

Ainda segundo Lock e Pettit (2019), no transporte publico urbano, os clientes da
rede utilizam cada vez mais a sua “voz digital” para comunicar comentarios positivos e
preocupacbes sobre as condicdes do servico, tais como pontualidade, segurancga,
aglomeracéo, custo da viagem e conforto. Além disso, estao a utilizar esta voz para comunicar
0 seu sentimento em relagao a eventos noticiosos especificos, como greves sindicais, fazendo
comentarios politicos e respondendo a anuncios de futuros servigos de infraestruturas. A
promessa da “Cidade Inteligente” é que esses vestigios digitais possam ser identificados,
capturados, categorizados, compilados e visualizados para sustentar evidéncias para o
desenvolvimento de politicas informadas, implementando novos modos de governanga e
capacitando os cidaddos que optam por fornecer essas informacgdes voluntariamente. Os
autores alertam que computar grandes volumes de mensagens curtas e nao estruturadas em
métricas tangiveis tem um custo, tanto em termos de financiamento, propriedade e recursos,
como também representa desafios, dada a natureza da linguagem, bem como as formas como
as pessoas interagem online.

Um outro campo que merece ser mencionado ao se pensar em cidade, mobilidade
urbana e cidadao, é o das plataformas de sistemas de informacao geogréfica (GIS). Como
esclarecem Liu et al. (2019), é cada vez mais comum que os planejadores urbanos e os
gestores de governo adotem tecnologias interativas, para informar a sua tomada de decisao
e melhorar o desempenho. Esses recursos podem trazer melhorias da governanga urbana
para atender as necessidades sociais, ampliando as capacidades das organizagdes locais, 0
acesso dos cidadaos e a eficacia e capacidade de resposta dos servicos, bem como a
construgdo da comunidade.

Marques e Graeml (2019) destacam que, no contexto do planejamento urbano, a
promessa das Cidades Inteligentes é identificar, capturar, categorizar, compilar e visualizar
vestigios digitais para fundamentar o desenvolvimento de politicas baseadas em evidéncias.
Esse processo permite a implementagcdo de novos modos de governanga e capacita os
cidadaos que optam por fornecer essas informagdes voluntariamente. Elas podem ainda
proporcionar o aprimoramento da participacao dos cidadaos e impactar as decisdes locais.

Makasi et al. (2020) demonstram que, para se entender os valores do servigo
publico, é necessario pensar em um conjunto de valores sociais, profissionais, éticos e outros
que facilitam acoes razoaveis, legitimas e relevantes no setor publico. Esses conjuntos podem

ser percebidos pelas ferramentas e processos utilizados nos servigos.
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Os chatbots séo, por exemplo, uma das variedades de tecnologias de Inteligéncia
Artificial, que possuem aceitagdo consideravel por parte dos 6rgdos publicos e séo
implantados em diversos servicos publicos. E um exemplo de ferramenta informacional que
pode carregar valores como adaptabilidade, orientacao do usuario, profissionalismo, eficacia,
eficiéncia, justica, legitimidade, aceitabilidade, abertura, responsabilidade, confianca e
inteligéncia colaborativa.

E importante reforgar que, em um ambiente democratico, a informagao pode ser
vista como uma componente fundamental que permite aos cidadaos expandir seu
conhecimento e, assim, aumentarem a sua capacidade de atuacao junto ao poder publico, ou
seja, a informagao como base para a construgao da esfera publica (Brito et al., 2022).

Segundo Castilho et al. (2021), o crescimento da populagédo nas cidades torna os
desafios urbanos enfrentados pelos gestores publicos cada vez mais complexos e
multifacetados, exigindo a colaboracdo entre o poder publico, as instituigdes privadas e a
sociedade.

Um apontamento importante é que uma cidade inteligente ndo pode se apoiar
somente nas capacidades tecnologicas dos sistemas ou na visdo dos gestores urbanos. Ela
deve estimular a discussao e o debate com as pessoas que nela vivem. Ao se falar de cidades
inteligentes, é necessario ter em mente que a implementagdo de sistemas integrados
baseados em Tecnologias da Informagao ndo é um objetivo final, mas sim um meio para
oferecer servigos e compartilhar informagdes, promovendo uma gestdo mais eficiente da
cidade (Ferreira e Coelho, 2021).

As duas primeiras décadas do século XXI exibiram uma profunda transformacéao
dos padrdes tradicionais de mobilidade urbana (Cortez-Ordofiez, Sanchez-Espigares e
Vazquez, 2022).

Musolino (2022) afirma que a difusdo generalizada de tecnologias emergentes no
futuro gerara uma ruptura no setor de transporte, com uma modificacdo no perfil de valor
agregado da “producao” de transporte. O desafio sera tornar os servigos de transporte mais
eficientes, reduzindo os custos unitarios; mais eficazes, desbloqueando valor e aumentando
a utilidade para os usuarios; e sustentaveis, segundo os trés pilares: econdmico, social e
ambiental.

A computacdo moével, a conexdo sem fio e o espacgo virtual ja vinham
impulsionando a sociedade a vivenciar uma revolugdo no campo da comunicagdo. Com a
chegada de uma nova fase da internet, a Internet das Coisas (IoT), abriu-se a possibilidade
de realizar comunicagdo entre maquinas e o registro detalhado de contextos, como
temperatura, umidade, rostos e placas. A otimizacao de tarefas e a economia de recursos

evidenciaram o potencial dessas novas tecnologias na gestdo de varios aspectos da vida
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urbana. Assim, as smart cities tornaram-se um dos principais temas de discussao no
desenvolvimento urbano (Dias; Oliveira; Ferrer, 2022).

Além disso, € necessario considerar que as informacgdes devem ser de facil acesso
e compreensao, para que a sociedade possa exercer controle e fiscalizacdo das atividades
publicas (Torres e Finger, 2023).

As medidas politicas para a mobilidade urbana podem se basear em informacgdes
em, pelo menos, dois sentidos: fornecer novos dados aos individuos, influenciando suas
preferéncias, e definir novas formas de prestacéo de servigos, gracas a disponibilidade sem

precedentes de informagodes.

3.1.5 Usuario e Setor Publico

Os estudos de usuarios envolvem o desenvolvimento de perfis de usuarios por
meio da coleta de informacdes sobre a clientela das instituicdes (Katuu, 2015).

A experiéncia do usuario considera o relacionamento mais amplo entre ele e o
produto oferecido, para examinar sua vivéncia individual. Isso pode incluir o conjunto de
efeitos decorrentes da interagdo entre usuario e produto, abrangendo o grau de satisfagao
dos sentidos (experiéncia estética), os significados associados ao produto (experiéncia de
significado) e as emocgdes e sentimentos despertados (experiéncia emocional). Em suma, a
experiéncia do usuario € multifacetada: representa o resultado acumulado das experiéncias
estética, de significado e emocional vivenciadas na interagdo com o dispositivo.
Especificamente, abrange a sensagéo tatil, o conhecimento operacional, a facilidade de uso
e a eficacia. Além disso, ¢ influenciada pela percepcéao visual, pelo atendimento ao cliente e
pela impressao da marca. Uma forma de compreender a jornada do usuario e desenvolver
varias dimensdes de servigo € por meio do mapa da jornada do usuario, que ilustra os pontos
de contato entre cada usuario e o fornecedor de produtos e/ou servigos (Tsung-Yin; Chih-
Young; Che-Wei, 2019).

Reilley, Balep e Huber (2020) afirmam que um dos temas mais difundidos nas
discussoes sobre gestéo publica é a nogéo de orientagdo ao usuario. Mais do que nunca, as
partes interessadas externas esperam que as organizagdes publicas se aproximem dos
usuarios e tratem os cidadaos como consumidores conhecedores dos servigos publicos, com
visdo e voz.

Kushniruk, Borycki e Parush (2020) explicam que os métodos de mapeamento de
jornada tém varios usos praticos e representam promissoras ferramentas para ajudar a
visualizar os processos. Essa abordagem pode ser utilizada para evidenciar tanto as

eficiéncias quanto as lacunas nesses processos.
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Ramos et al. (2021), ao investigarem a experiéncia dos usuarios da rede social
LinkedIn sob a otica da estratégia omnichannel, demonstram que a integragdo entre os
diversos canais de contato influencia diretamente a percepg¢ao de valor dos usuarios em
ambientes digitais. Os autores destacam que a experiéncia se torna mais satisfatoria quando
ha continuidade e coeréncia entre os pontos de contato, permitindo ao usuario transitar entre
diferentes canais, como interfaces web e mobile, de forma fluida, com consisténcia nas
informagdes e funcionalidades. Essa integracdo contribui para a sensacdo de controle,
facilidade de navegacao e maior envolvimento com o servigo, reforgcando a importancia de
uma arquitetura de informagao centrada nas necessidades dos usuarios.

Embora o estudo se concentre no ambiente de uma rede social, os principios
observados sdo aplicaveis a qualquer servico que dependa de multiplas interfaces de
relacionamento com o usuario.

Segundo Moran et al. (2022), as abordagens centradas no usuario para a
concepgao de programas e politicas ndo surgiram do nada; elas evoluiram dentro de um
contexto composto por uma rica variedade de tradigdes na teoria, na pratica e nas politicas
publicas.

Avaliar os servigos publicos sob a perspectiva do usuario tornou-se uma
oportunidade para identificar quais fatores dificultam ou facilitam o seu impacto na sociedade.
A satisfagao € um campo central de interesse para as organizagdes contemporaneas. Outras
dimensdes comuns a esta abordagem s&o qualidade dos servigcos, personalizacdo ou
flexibilidade, utilidade e fidelidade do usuario.

A experiéncia do usuario compreende todas as atividades exigidas do usuario
para obter o servigo e/ou cumprir suas obrigagdes para com o governo (Menezes; Pedrosa;
Figueiredo, 2022).

A partir da Ciéncia da Informacgao, Marchi, Rodas e Botega (2022) reforcam que
compreender a experiéncia de uso em ambientes digitais € essencial para o aprimoramento
dos sistemas informacionais, especialmente ao considerar o design de interacdo, a
usabilidade e a percepc¢ao dos usuarios quanto a eficiéncia, confiabilidade e atratividade dos
servigos. Os autores, ao analisarem ambientes de gestao da aprendizagem utilizados durante
0 ensino remoto emergencial, demonstram que as experiéncias dos usuarios variam conforme
o perfil e a plataforma, evidenciando que a percepg¢ao do cidadao sobre o servigo prestado
esta fortemente associada a qualidade da interagcado e ao atendimento de suas necessidades
informacionais.

Zhou e Utete (2022) destacam que a eficiéncia na prestagao de servigos publicos
esta diretamente associada a percepcgao dos usuarios sobre o valor desses servigos. Em seu

estudo sobre a gestdo da pandemia de COVID-19 no distrito de King Cetshwayo, na Africa do
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Sul, os autores enfatizam a importancia de incorporar as expectativas dos cidadaos no
planejamento, execug¢ao e monitoramento das a¢des governamentais. O envolvimento direto
dos beneficiarios, que no estudo citado sdo cidadaos atendidos por politicas publicas de
enfrentamento a pandemia, permite identificar gargalos e desenvolver solugbes mais
alinhadas as reais necessidades da populacdo. Essa perspectiva, embora aplicada em um
contexto de crise sanitaria, oferece aprendizados valiosos para a gestdo publica em sentido
mais amplo, especialmente no que diz respeito ao foco no usuario como elemento central das
politicas publicas.

Ao se pensar em satisfacdo do cidaddo, um exemplo de ferramenta existente,
principalmente quando se pensa no contexto de redes sociais, é a Andlise de Sentimentos.
Segundo Beck et al. (2022), ela permite identificar sentimentos negativos e positivos em textos
usando meétodos computacionais e léxicos. Os autores utilizaram essa ferramenta para
identificar a satisfacdo dos cidadaos com o transporte coletivo.

Trischler e Trischler (2022) explicam que ha uma diferenga entre dois conceitos
no contexto dos servigos publicos: coproducéo e cocriagdo. A primeira € uma colaboragao
entre profissionais do setor publico e cidadaos, enquanto a segunda envolve varios atores e
destaca que os usuarios dos servigcos publicos criam valor ao integrar recursos de diversas
fontes. Um outro conceito importante € o do ecossistema de servigos, que descreve a criagao
de valor como um processo de multiator, coordenado por instituicbes. Esse conceito é
relevante na era digital, em que os usuarios podem criar valor conectando-se entre si, as
vezes independentemente das organizagdes publicas.

Com foco nos cidadaos, as TICs e novas tecnologias, incluindo a IoT, tém o
potencial de possibilitar um exercicio mais eficaz da cidadania nas sociedades atuais,
promovendo uma maior participacdo democratica nas cidades contemporaneas. Por isso, é
fundamental destacar que a adogédo dessas tecnologias deve ser centrada no cidadao,
permitindo sua conexao com a infraestrutura urbana, com outros cidadaos e com o poder
publico, impulsionando o desenvolvimento humano e melhorando a qualidade de vida de
todos (Dias; Oliveira; Ferrer, 2022).

O avanco das Tecnologias de Informacado e Comunicagao (TICs) tem exigido da
administragdo publica uma adaptagao constante, com vistas a construgdo de um ambiente
capaz de acompanhar o ritmo das transformacgdes tecnolégicas.

A nocgao de governo digital surge, nesse contexto, como um modelo voltado a
utilizagdo dessas tecnologias para a efetivagdo de direitos sociais, por meio da prestagao
direta de servigos publicos. Nesse cenario, o cidadao passa a ocupar papel central, ndo

apenas como destinatario, mas como parte integrante de um processo de inovagao orientado
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para a garantia de direitos e a ampliacao do acesso as politicas publicas (Cristovam; Saikali;
Sousa, 2020).

3.1.6 Fontes de Informacgao

Choo (1998) propds uma classificacao das fontes de informacdo em trés
categorias: fontes pessoais (divididas em internas e externas), fontes documentais
(abrangendo tanto documentos internos da organizagao quanto materiais publicaveis) e fontes
eletrbnicas (compostas por bases de dados online, CD-ROMs e a internet). No que se refere
a estas Ultimas, o autor destacou especialmente o papel da Internet na disseminacao da
informagéo, mencionando como exemplos o e-mail, os grupos e chats de discussao, os grupos
de noticias, os sites e os portais, todos considerados fontes eletrénicas que utilizam a Internet
como meio de circulagdo informacional, caracterizando-a como um “espaco social
informacional”’. Ademais, o préprio ambiente da Internet é também reconhecido por Choo
como uma fonte de informacao em si.

Lemos e Borges (2015) demonstraram, a partir de um estudo qualitativo com
usuarios de organizagdes publicas, privadas e ndo governamentais em Minas Gerais, que 0
clipping de noticias é percebido como uma fonte de informacao estratégica, util na tomada de
decisdo e na antecipacao de demandas. Segundo as autoras, 0s usuarios reconhecem a
imprensa como uma importante fonte de informagao para negdcios, valorizando a organizagao
sistematica das noticias para fins de consulta, analise e construgdo de sentido diante de
mudang¢as no ambiente externo. O estudo também apontou a necessidade de avaliagoes
periodicas dos servicos informacionais contratados, a fim de aumentar sua confiabilidade e
ampliar o uso pelas organizagoes.

Diversos estudos, tanto nacionais quanto internacionais, tém sido desenvolvidos
em variados setores empresariais, com caracteristicas especificas, envolvendo profissionais
e/ou empresas de todos os tamanhos. Esses estudos focam nas fontes de informacéao para
negocios e examinam aspectos como frequéncia de consulta, a relevancia e a confiabilidade.
A partir da perspectiva dos gestores, o atual contexto de intensa concorréncia, globalizagcado
dos negédcios e continuo desenvolvimento tecnolégico tem exigido também a posse de
informagdes precisas, relevantes e confiaveis (Mafra Pereira, 2016).

Melhorar o acesso e a utilizagao de fontes de informagéao de qualidade é estratégia
importante para atender as necessidades de literacia da populagao (Hill e Sofra, 2018).

A sistematizacao da informacido é apontada como um dos principais desafios
enfrentados pelas organizagdes publicas. De acordo com Hernandez Rangel e Martinez

Hernandez (2019), apesar de avancos no uso de tecnologias da informagdo, muitas
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instituicdbes continuam com baixa produtividade e competitividade justamente por nao
organizarem de forma eficiente os fluxos informacionais. Os autores destacam que € preciso
deixar de tratar a informagao como um simples acumulo de dados e reconhecé-la como um
recurso fundamental para o funcionamento institucional. Para isso, torna-se necessario
implementar sistemas e estratégias que permitam captar, organizar e utilizar a informagéao de
maneira estruturada, com foco na melhoria do relacionamento entre os organismos publicos
€ seus publicos, bem como na transparéncia e no controle social.

Em pesquisa sobre a burocracia federal brasileira, Koga et al. (2022) identificaram
que o uso de multiplas fontes de informagéo € uma pratica comum entre os servidores publicos
envolvidos na formulagao e implementacao de politicas publicas. O estudo mostra que, além
de documentos oficiais e fontes institucionais, os burocratas recorrem a especialistas,
experiéncias anteriores, redes de contato e até a opiniao publica como elementos que auxiliam
na tomada de decisdo. Essa diversidade de fontes, segundo os autores, contribui para a
legitimidade das decisdes, amplia a capacidade de resposta do Estado e fortalece a qualidade
das politicas desenvolvidas.

Fontes com alta credibilidade tém um impacto positivo nas atitudes e
comportamentos do consumidor. Quando os consumidores percebem que uma fonte é
confiavel, eles sdo mais propensos a aceitar ideias, resultando em mentalidades e atitudes
comportamentais mais positivas. Fontes de informacdao de servigcos publicos exibem
relacionamentos diretos e indiretos com a conscientizacdo dos direitos. Avaliar informagdes
como confiaveis é algo altamente significativo nos processos de tomada de decisdo do
cidadéo (Roth-Cohen; Levy; Zigdon, 2021).

Em relacdo as informagdes e as ferramentas de participacdo e gestao, Simelio-
Sola, Ferré-Pavia e Herrero-Gutiérrez (2021) destacam que, nos governos, ha areas de
informacgéo que devem ser melhoradas, como as transcri¢des e informagdes sobre as sessdes
plenarias, a localizagcdo do municipio ou a publicacdo dos contatos dos responsaveis pela
comunicagao para que possam receber feedback dos cidadaos.

Dentro da perspectiva da divulgagcdo e busca por fontes, informacdes e dados
confiaveis, destaca-se a observacao de Zhu et al. (2021), de que o crescimento do movimento
de “Dados Governamentais Abertos” € uma tendéncia notavel na area de informacéao
governamental. Os governos federal, estadual e municipal tém disponibilizado, cada vez mais,
dados governamentais de forma publica e gratuita em formatos digitais para redistribuicéo e
reutilizagao.

O comportamento de busca de informacgao é influenciado por diversos fatores,
como a necessidade percebida, o contexto institucional e as limitagcdes individuais. Em estudo

realizado com académicos de ciéncias sociais na Nigéria, Folorunso (2021) demonstrou que,
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apesar da ampla disponibilidade de fontes eletrénicas, muitos usuarios ainda dependem
fortemente de fontes impressas e da comunicacgao interpessoal. A pesquisa também apontou
limitagbes no acesso a internet, lacunas nas habilidades de busca e dificuldades no uso de
catalogos online como fatores que restringem o uso efetivo de fontes digitais. Esses achados
reforcam a importancia de compreender o comportamento informacional de diferentes
publicos como base para o desenvolvimento de politicas informacionais mais acessiveis e
inclusivas.

Ja em relacao a fontes e persuasao para mudanga de comportamentos, Skoric et
al. (2022) analisaram campanhas de engajamento publico, nas quais apresentar as
consequéncias negativas de determinados atos pode influenciar mais diretamente a
disposicao para a mudanga de comportamentos do que destacar quadros positivos de ganhos.
Suas descobertas demonstraram que o quadro de perda pode ser mais eficaz do que o de
ganho ao persuadir individuos. Apontaram ainda que textos e infograficos foram, no recorte
do estudo, mais eficazes do que imagens, e que fontes confidaveis podem aumentar o
aprendizado da mensagem e, portanto, influenciar a persuasao. Os autores forneceram
insights para cidaddos e formuladores de politicas sobre estratégias mais eficazes de
comunicagao. Estas observagbes sdo destacadas para evidenciar a importancia de como
fontes, mensagens e comunicagdo tém sido utilizadas pelo poder publico para gerar
engajamento cidadao.

Estar preparado para lidar com diferentes fontes € de fundamental importancia
para que os processos informativos e de comunicagao sejam produtivos. Moreira e Ribeiro
(2023) afirmam que o letramento informacional é a habilidade de localizar, avaliar, utilizar e
comunicar informagdes de maneira critica e eficiente, sendo essencial para uma participacao

ativa e consciente na sociedade da informacao.

3.2 CRTT como elo estratégico de informagao entre Governo e Cidadao

A presente sec¢ao volta-se especificamente para as CRTTs. Compreendidas como
instancias de articulagao entre poder publico e comunidade, as CRTTs se configuram como
potenciais elos de informacao, capazes de promover a circulagido de dados, demandas e
respostas no campo da mobilidade urbana. Inicialmente, apresenta-se um breve histérico e o
funcionamento dessas comissdes, situando seu papel no contexto das politicas publicas
municipais. Em seguida, discute-se de que maneira elas podem atuar como pontes
informacionais, fomentando a participacdo cidada, a transparéncia e o fortalecimento da

gestao publica por meio de fluxos informacionais mais estruturados, acessiveis e estratégicos.
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3.2.1 Um pouco sobre a CRTT

A gestdo da mobilidade urbana, do transporte e do transito, municipalizada pela
Constituicdo e atribuida como responsabilidade ao poder executivo municipal, junto com o
compromisso de promover e garantir a participagao popular em politicas publicas, impde as
prefeituras o dever de criar, incentivar e manter canais de comunicacéo e participacao popular
em pleno funcionamento (Castilho e Nonato, 2020).

O Municipio deve proporcionar aos cidadaos um canal de debate, informacao e
participagao democratica em questdes ligadas aos servigos publicos de transporte e transito.
Para isso, os 6rgaos e entidades da Administragdo Publica devem empenhar-se, de maneira
coordenada e integrada, em elevar o padrao de qualidade dos servigos publicos municipais
de transporte e transito, com o objetivo de promover uma mobilidade urbana sustentavel (Belo
Horizonte - MG, 1990).

Em Belo Horizonte, no ano de 1994, foram criadas as Comissées Regionais de
Transportes e Transito - CRTT. O processo de regulamentacdo aconteceu por meio da
publicacado, em 2017, do Decreto n°® 16.335, que consolidou as normas para o funcionamento
da Comissao. Ainda em 2017 foi criado o Regimento Interno que regulamenta as atividades e
as atribuicdes das CRTTs. No mesmo ano, a Prefeitura de Belo Horizonte editou os decretos
de regulamentagdo da CRTT, para a realizagdao de uma nova gestao, de modo a ampliar a
participacao popular dos membros e criar os aparatos juridicos necessarios para manutencéo
desse canal de comunicagao informagao e participagéao (Castilho; Nonato, 2020).

As Comissdes Regionais de Transportes e Transito (CRTTs) s&o instancias
regionais de participagdo popular, de carater consultivo, instituidas com o objetivo de
promover a cooperacao entre a comunidade e o poder publico municipal na formulagao e no
aperfeicoamento das politicas de mobilidade urbana. Sua atuagdo ocorre por meio da
articulagcdo com a Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte — BHTRANS, visando
a melhoria dos servigos de transporte e transito na cidade, conforme definido pelo Decreto n°
16.635, de 22 de junho de 2017 (BELO HORIZONTE 1, 2017).

De acordo com o Regimento Interno das CRTTs, a Empresa de Transportes e
Transito de Belo Horizonte — BHTRANS atua como coordenadora técnica e administrativa das
comissodes, sendo responsavel pela condugao do processo eleitoral dos representantes da
sociedade civil, pela organizacdo das reunides, pela elaboracdo das pautas e atas, e pela
manutencado dos registros das atividades realizadas (BELO HORIZONTE 2, 2017). Essa
atribuicao reforga o papel da empresa como mediadora entre a gestao publica da mobilidade

urbana e os representantes da comunidade.
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As Comissdes Regionais de Transportes e Transito (CRTTs) sdo compostas por
representantes do poder publico e da sociedade civil, assegurando a pluralidade de visées no
debate sobre a mobilidade urbana no ambito das nove regionais administrativas de Belo
Horizonte. Conforme o Decreto n° 16.635, de 22 de junho de 2017, com as alteragdes do
Decreto n° 17.638, de 25 de junho de 2021, cada CRTT ¢é formada por até 16 membros
titulares, sendo 8 representantes do poder publico municipal e 8 da sociedade civil, com igual
numero de suplentes. A coordenacao do processo eleitoral e o funcionamento das comissdes
permanecem sob responsabilidade da Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte
S/A — BHTRANS, conforme previsto nos dispositivos legais vigentes. Essa estrutura busca
garantir legitimidade e representatividade nas deliberagdes das comissodes, reforgando seu
papel como instancia participativa na gestdo da mobilidade urbana (BELO HORIZONTE,
2021).

Os membros titulares devem estar presentes em pelo menos dois tercos das
reunides anuais, enquanto a presenca dos suplentes é exigida na auséncia dos titulares. No
entanto, todos os membros tém o direito de apresentar demandas, participar dos debates e
registrar suas falas, sendo essas discussdes também acessiveis a qualquer cidadao
interessado em participar (Castilho e Nonato, 2020).

As eleicdes dos representantes da sociedade civil nas Comissdes Regionais de
Transportes e Transito (CRTTs) sdo organizadas pela BHTRANS e divulgadas por meio de
edital publico, publicado no Diario Oficial do Municipio e no site institucional da Prefeitura. O
processo é regionalizado e prevé a realizagao de assembleias publicas, presenciais ou virtuais,
conforme cronograma especifico. A inscricdo de candidaturas também é feita por regional e
exige a apresentacao de documentos comprobatérios. Apds a realizagdo das assembleias e
a apuracgao dos votos, os nomes dos eleitos sdo homologados e publicados oficialmente. Todo
0 processo segue regulamentacao prépria e busca garantir a transparéncia, a publicidade e a
participacao democratica dos moradores de cada regional (BELO HORIZONTE 2, 2024).

Uma pesquisa realizada por Ferreira e Monteiro (2021) identificou que os
representantes das CRTTs de Belo Horizonte sdo majoritariamente homens (76%), com idade
superior a 40 anos (76%), com nivel de escolaridade elevado, sendo 54% com ensino superior
completo ou pds-graduagéo e renda de até R$ 5.000,00 (63%). Observou-se ainda uma
diferenca significativa entre os representantes indicados pelo poder publico e os eleitos pela
comunidade: entre os primeiros, 78% possuiam nivel superior completo ou pds-graduacao,
enquanto entre os comunitarios, esse indice foi de 41%. Quanto a ocupacéo, ha diversidade
de perfis, com destaque para funcionarios publicos (29%) e profissionais de areas
regulamentadas (24%), sendo os aposentados apenas 12% da amostra, contrariando o senso

comum de que esses cargos seriam majoritariamente ocupados por pessoas com mais tempo
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disponivel. A experiéncia prévia em participagao popular também se mostrou relevante: 88%
dos representantes ja haviam participado de outros espacgos de deliberagao ou controle social.

Interessante destacar que, por meio dessa instancia, o Poder Publico apresenta
propostas de melhorias e adequacdes relacionadas a Mobilidade Urbana que impactam
diretamente as comunidades. Essas propostas podem surgir a partir de demandas recebidas
e/ou percebidas e também a partir de necessidades identificadas pelo préoprio poder publico
para determinada regido. As propostas sdo pautadas em reunides e cabe a comunidade
aprova-las ou nao.

As informacdes disponibilizadas no site oficial da Prefeitura de Belo Horizonte
descrevem o funcionamento das reunides das Comissdes Regionais de Transportes e
Transito (CRTTs), que sado classificadas como ordinarias e extraordinarias. As reunides
ordinarias ocorrem bimestralmente, alternando entre os formatos presencial e virtual, com
pauta previamente definida e foco no acompanhamento das demandas, apresentacao de
propostas e acgdes do poder publico, além de treinamentos e atualizagdes destinadas aos
representantes comunitarios. Cada regional possui um calendario especifico de reunides,
sendo necessario realizar inscrigdo prévia para as edi¢oes virtuais, conforme regulamentacao
prevista pelo Decreto n° 17.638/2021. Nessas ocasides, qualquer morador pode participar e
tem direito a voz, embora o direito a voto seja restrito aos representantes eleitos (BELO
HORIZONTE, 2021).

As demandas da comunidade junto as Comissdes Regionais de Transportes e
Transito (CRTTs) podem ser apresentadas principalmente por meio dos representantes
eleitos, durante as reunides ordinarias e extraordinarias. Embora o direito ao voto seja
exclusivo desses representantes, as reunides sao abertas a participacido de qualquer cidadao,
mediante inscricdo prévia no caso de encontros virtuais. Ha ainda, para o cidadao ou para
representantes das CRTTs, a possibilidade de esclarecimento de duvidas, solicitacao e
recebimento de informacdes, por meio de atendimento presencial que acontece nas regionais.
Demandas que necessitam de andlises detalhadas e observacdao em campo tém o
atendimento por meio de visitas técnicas. Porém a atuagao dos representantes das comissdes

€ principal elo entre a populagao e o poder publico (BELO HORIZONTE, 2024).

3.2.2 A CRTT como elo entre governo e sociedade

Sao diversas as partes interessadas nas informagdes que circulam via CRTT, em
multiplas direcdes dos fluxos informacionais: cidadaos, politicos, gestores publicos, empresas,
prestadores de servigos autdnomos, parceiros da area de mobilidade urbana, agéncias de

investimento nacionais e internacionais, associagcdes de bairro, veiculos de imprensa, entre
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outros. Cada um desses atores acessa, interpreta e utiliza as informagdes de acordo com
seus objetivos, expectativas e necessidades especificas.

Nesse contexto, forma-se uma rede complexa de interesses, circulagao de dados,
estratégias de divulgagéo e dindmicas de atuagéo territorial. A CRTT atua como um espago
estratégico de intermediagdo entre essas diversas esferas, servindo tanto para o repasse
quanto para a coleta de informacgdes relevantes a gestdo da mobilidade urbana.

Assim, a Comissao configura-se, para esses publicos, como um ponto de contato
institucional e um elo de informacgao legitimo, contribuindo para a ampliagcao da transparéncia,
da governanca informacional e da escuta ativa da sociedade. Essa centralidade é

representada esquematicamente na Figura 1.

Figura 1 - CRTT como elo estratégico

‘ Cidade e Mobilidade: Transporte e Transito ’

Gestao da Informagao

Gestdo Publica

Comunicagio Participacéo
Propostas Popl,lllar
Poder Publico\ &——— Informagao &—— Informagao
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Municipal Informagdo ——> Informagdo ———>

[
Ponto de Contato
|

Ponte de Informagéao
|
Carater consultivo

sugestivo, opinativo
e informativo

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Faz-se necessario, neste momento, retomar o conceito de rede. Nas palavras de

Recuero (2009, p. 33), uma rede é:

...uma metafora para observar os padrées de conexdo de um grupo social, a
partir das conexdes estabelecidas entre os diversos atores. A abordagem de
rede tem, assim, seu foco na estrutura social, onde nao é possivel isolar os
atores sociais nem suas conexdes. Os atores sdo o primeiro elemento da
rede social, representados pelos nés (ou nodos). Trata-se das pessoas
envolvidas na rede que se analisa. Como partes do sistema, os atores atuam
de forma a moldar as estruturas sociais, através da interacdo e da
constituicdo de lagos sociais.
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Os processos na relagao poder publico e cidadao podem representar cooperagao,
competicdo ou conflito. Segundo Recuero (2009), a cooperagdo é fundamental para a
formagéao das estruturas sociais e para a existéncia de uma sociedade organizada, podendo
ser motivada por interesses individuais, capital social e objetivos do grupo. A competicao, por
sua vez, envolve luta sem hostilidade e pode estimular a cooperagao dentro de uma rede ao
tentar superar outras. J& o conflito, associado a hostilidade e ao desgaste, pode romper
estruturas sociais €, ao contrario da competicao, exige antagonismo concreto.

Com base no conteudo desenvolvido até aqui, compreende-se que a relagao entre
Poder Publico e cidadao pode acontecer de forma que as participagcdes se complementem
positivamente ou que, pelo contrario, sejam tensionadas a ponto de tornar os resultados
improficuos. Estabelecer uma estrutura que permita a participagdo popular, o acesso a
informagao e a participagdo no processo de elaboragao, debate, sugestdo, implantagao,
desenvolvimento e manutencgao das politicas publicas de transportes e transito, colocando-a
como elo estratégico de informagdo entre os dois atores, poder publico e cidadao,
compreendendo-o como um mediador da rede é, portanto, um grande desafio.

Ao se pensar na relagao entre governo e cidadao e nas tensdes envolvidas, em
funcao dos diversos interesses e demandas, observa-se que, segundo Tovar e Recio (2019),
reduzir o esforgo entre esses atores e ampliar seu interesse em criar solugdes informativas
que promovam o fortalecimento da participacéo cidada permite langar mao da introducao de
um agente intermediario da informagao. No caso apresentado, esse agente é a CRTT.

Como afirmam Machi, Merlotti e Botega (2022), a busca pela compreensao e
aprimoramento das interagdes entre humanos e ambientes informacionais é relevante para a
Ciéncia da Informacgao, assim como a compreensao das percepg¢des dos usuarios no acesso
a esses ambientes.

As CRTTs funcionam como um canal por meio do qual informacdes do poder
publico sobre mobilidade, transito e transporte sao distribuidas a comunidade de maneira
acessivel. Também se constituem como um canal da comunidade, a partir do qual sao
transmitidas outras tantas e ndo menos relevantes informacgdes direcionadas ao poder publico.

A partir da ideia da CRTT como elo estratégico para a informagéao, ou seja, uma
estrutura com processos que facilitam o fluxo e a troca de informagdes entre diferentes grupos,
setores ou comunidades, promovendo a comunicagao e o conhecimento, deseja-se entender
como ela pode ser um conector eficiente entre fontes de informagéao, cidadao e poder publico,
tornando mais acessiveis e compreensiveis dados, conhecimentos ou praticas que atendem

a interesses comuns ou a objetivos de colaboragéo.
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4 METODOLOGIA

Esta pesquisa, de natureza qualitativa, esta inserida no campo da Ciéncia da
Informagdo e tem como objetivo compreender de que maneira a Comissao Regional de
Transportes e Transito (CRTT) de Belo Horizonte (MG) pode atuar como um elo eficiente entre
0 governo municipal e a comunidade, promovendo a gestao da informacéo, otimizando o fluxo
informacional e incentivando a compreensao e a participacdo cidada. Optou-se por uma
abordagem qualitativa, por se tratar de um tema que envolve interagées sociais, fluxos de
informacéao e relagdes institucionais, exigindo uma leitura mais aprofundada e interpretativa
da realidade observada.

Para assegurar a confiabilidade e a integridade dos dados produzidos, adotou-se
uma abordagem metodoldgica rigorosa em todas as etapas do estudo.

Os instrumentos de coleta foram desenvolvidos pela propria pesquisadora, a partir
de uma construcao analitica fundamentada no referencial tedrico e na experiéncia profissional
acumulada na area.

O diario de campo utilizado na observagao participante foi estruturado com
categorias definidas previamente e aplicado de forma sistematica, logo apds o evento, a fim
de preservar a fidedignidade das impressodes. No caso da analise documental, os critérios de
avaliagao utilizados na matriz quantitativa foram derivados dos fundamentos da Ciéncia da
Informacgdo, permitindo a categorizagao padronizada dos registros e a produgdo de
justificativas descritivas para cada nota atribuida. A triangulagéo entre os dados oriundos da
observacao, dos documentos oficiais e da literatura especializada reforgou a validade dos
resultados, garantindo coeréncia interpretativa e consisténcia metodologica ao estudo.

A investigacao foi organizada em trés etapas complementares e interdependentes:

Quadro 4 - Procedimentos metodolégicos

Categoria Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Método Pesquisa Bibliografica Pesquisa Exploratéria Pesquisa Exploratéria
Abordagem Qualitativa (Revisao de Qualitativa (Observagéo Qualitativa (Pesquisa

Literatura)
Levantamento em bases
de dados (Scopus, Web of

Participante) Documental)

Instrumento de Diario de campo Planilha de analise com

Coleta Science, BRAPCI) estruturado categorias analiticas
Compreender o estado da Compreender como Investigar como a
arte sobre gestao da ocorrem os fluxos de informacao é tratada,
Objetivo informacao, participagdo | informacgao e a mediagéo registrada e

cidada e fluxos
informacionais no setor
publico.

entre comunidade e poder
publico nas reunides da
CRTT.

disponibilizada nos
documentos oficiais
relacionados as CRTTs.
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Quadro 4 - Procedimentos metodolégicos (continuagao)

Categoria Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Aplicacao de strings C Levantamento e analise de
) . Participagdo como . -
combinadas com filtros de x atas, portarias, relatérios e
L , . observadora em reunido = ORI
idioma, periodo e tipo de L . paginas institucionais
. P da Comisséo Regional de ; .
documento. Leitura critica N vinculadas as CRTTs
Transporte e Transito de | . g
dos resumos e textos : disponiveis em plataformas
. . Belo Horizonte. S
integrais. digitais oficiais.
Triangulagdo com
literatura e documentos
institucionais;

Procedimento

Codificagdo com base em
categorias do referencial

Critérios de relevancia
definidos previamente;

Validacao selegdo com base na . tedrico; analise cruzada
A - categorizagao das ~
aderéncia aos objetivos ~ com observagao e
. observagbes conforme .
da pesquisa. : literatura.
referencial.
: . . Registro direto durante o Fontes documentais
Registro sistematizado . ~ L .
evento; anotagoes oficiais; critérios de analise
. das etapas, uso de bases . i .
Garantia de . sistematicas e padronizados e
L reconhecidas e . :
Confiabilidade o contextualizadas com detalhamento dos registros
categorizacdo dos ~ . :
observagoes analisados. Matriz
resultados. . . e
interpretativas. Quantitativa

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

4.1 Etapa 1 — Revisao de Literatura e Construgao do Referencial Tedrico

Nesta fase, foi realizada uma revisdo de literatura nas bases Scopus, Web of
Science e BRAPCI, utilizando critérios previamente definidos (vide segao especifica), com o
objetivo de identificar o estado da arte sobre os principais eixos da pesquisa: participagao
social, informagao publica, canais de interagédo entre governo e sociedade e gestao da
informacao no setor publico.

O referencial tedrico construido fornece a base conceitual para a analise e

sustenta a escolha dos métodos subsequentes.

4.2 Etapa 2 — Observacao Participante

A metodologia adotada nesta etapa segue a linha da pesquisa exploratoéria, que,
conforme Gil (2002), proporciona maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito ou a constituir hipdteses. Seu objetivo principal € o aprimoramento de ideias ou
a descoberta de intuigdes, especialmente em situagcdes que envolvem fendmenos sociais em
contextos reais. Para tanto, utilizou-se uma abordagem qualitativa, guiada por observagao
participante.

A observacao participante € uma técnica de natureza qualitativa que se destaca
por sua capacidade de captar a realidade social de forma contextualizada, a partir da imersao

do pesquisador no ambiente estudado. Na Ciéncia da Informacdo, ela contribui
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significativamente para a compreensao de fluxos informacionais, praticas comunicativas e
dindmicas de interagdo entre sujeitos e instituicdes. Conforme Angrosino (2009), essa
abordagem permite ndo apenas observar comportamentos e discursos, mas também
interpretar os significados atribuidos pelos proprios participantes as situagdes vivenciadas,
ampliando a profundidade interpretativa da pesquisa.

A observacéo foi realizada em uma reunido ordinaria da Comiss&o Regional de
Transportes e Transito (CRTT) da Regional Pampulha, ocorrida em 6 de fevereiro de 2025,
com foco na dindmica comunicacional e nos fluxos de informacao estabelecidos entre
representantes do poder publico e da sociedade civil. Essa técnica permitiu captar nuances
da interacdo entre os atores sociais, da linguagem utilizada, das estratégias de mediagao e
da forma como os temas s&o encaminhados nas reunides.

A escolha da reunidao da CRTT da Regional Pampulha foi orientada por critérios
de viabilidade logistica da pesquisadora, considerando sua disponibilidade de horario e o
formato virtual do encontro. Embora o planejamento inicial previsse selegao aleatdria entre as
reunides das nove regionais, a necessidade de compatibilidade com a rotina da pesquisadora
levou a escolha desse encontro, realizado por meio da plataforma Zoom, com acesso
mediante inscrigdo prévia via formulario eletrénico disponibilizado nos canais institucionais da
Prefeitura de Belo Horizonte.

Durante a etapa de observagao participante, o principal instrumento de coleta
empirica adotado foi o diario de campo estruturado, que pode ser visualizado no Apéndice A
deste trabalho, que permitiu o registro sistematico das percepg¢des da pesquisadora sobre as
reunides da CRTT. Esse diario foi organizado com categorias previamente definidas, tais
como dindmica da reuniao, fluxo de informagdes, tipos de participantes, formas de interacao
e estratégias de comunicagdo, mas também contemplou espaco para anotacgdes livres e
impressdes contextuais, garantindo flexibilidade a coleta.

A escolha do diario de campo como instrumento esta alinhada a proposta
qualitativa da pesquisa e possibilitou acompanhar, em tempo real, as nuances do processo
informacional e participativo nas reunides observadas. Para assegurar a confiabilidade dos
registros, a pesquisadora preencheu o diario imediatamente apds as reunides, de modo a
preservar a fidedignidade das observagdes.

A presenca da pesquisadora foi previamente autorizada, respeitando os principios
éticos da pesquisa cientifica.

Essa etapa contribuiu para uma compreensao situada e contextualizada dos

processos informacionais envolvidos no funcionamento das CRTTs.
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4.3 Etapa 3 — Analise Documental

A terceira etapa corresponde a analise documental de fontes institucionais
publicas, como atas de reunides, relatérios, noticias publicadas em sites oficiais e redes
sociais da Prefeitura de Belo Horizonte, especialmente os canais ligados a gestdo da
mobilidade urbana.

Segundo Cellard (2008), a analise documental possibilita a compreensado das
praticas institucionais a partir dos registros que elas produzem. Esse tipo de analise permite
investigar nao apenas o conteudo explicito dos documentos, mas também os contextos de
producao, circulagéo e fungao social da informagao.

O recorte documental considera documentos produzidos e/ou publicados entre
2019 e 2023, periodo em que se verificou maior énfase da gestdo municipal na ampliagao dos
canais de escuta e participacao cidada.

A analise foi orientada por critérios da Ciéncia da Informacgdo, considerando
aspectos como formato da informacao, acessibilidade, linguagem, frequéncia de atualizagao,
intencionalidade comunicacional, evidéncias de participagao social e integragao entre canais.
As fontes foram categorizadas de acordo com a origem institucional e fungdo comunicativa,
sendo submetidas a analise de conteudo qualitativa, com base em categorias definidas a partir
do referencial tedrico e ajustadas apds leitura flutuante dos materiais.

Destaca-se que, por se tratar de analise documental e observacédo de reunides
publicas, ndo se fez necessaria submissdo ao Comité de Etica em Pesquisa, conforme
parecer em anexo. Entretanto, reconhecem-se limitagdes decorrentes da natureza nao

longitudinal do estudo, o que podera ser objeto de investigacao futura.

4.3.1 Avaliacao Quantitativa dos Documentos e Canais

Com o objetivo de sistematizar a analise dos documentos coletados (atas de
reunides, paginas institucionais, publicagdes no Diario Oficial do Municipio e postagens em
redes sociais), foi adotada uma escala de avaliagdo quantitativa baseada em critérios
informacionais. Essa etapa complementa a abordagem documental descritiva ao atribuir notas
aos documentos com base em aspectos relevantes a gestdo da informagao publica, como
linguagem, completude, possibilidade de feedback, entre outros.

A escala Likert de cinco pontos foi utilizada conforme detalhado na Tabela 5. A
escala Likert € um instrumento de mensuragao de atitudes e percepcgdes bastante utilizado
em estudos sociais e informacionais. Sua aplicagcdo permite a gradacao de opinides em

relacéo a diferentes critérios, possibilitando a sistematizagdo de dados subjetivos em analises
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quantitativas. Na area da Ciéncia da Informacéo, tem sido empregada para avaliar dimensoes
como usabilidade, acessibilidade e qualidade de fontes informacionais. O método foi
originalmente proposto por Rensis Likert, em 1932, e desde entdo é considerado uma das
técnicas mais confiaveis para a construgdo de indicadores avaliativos baseados em
percepgoes (LIKERT, 1932).

Tabela 5 — Pontuacao utilizada na matriz de avaliagao quantitativa

Nivel / Descrigdo Pontuagao
1 Discordo totalmente 1
2 Discordo parcialmente 2
3 Neutro / Nao se aplica 3
4 Concordo parcialmente 4
5 Concordo totalmente 5

Fonte: Elaborada pela autora (2024).

A aplicacao da escala considerou os seguintes critérios de avaliagao:
e Localizacao da informacao ¢é intuitiva.
e A atualizagao do conteudo é constante.
e O acesso é publico.
e Acessibilidade digital € completa.
e Alinguagem é adequada.
e Estrutura da informacao é funcional.
e Formato da informacéo é adequado.
o Ainformacéo é relevante.
e Ha completude no conteudo.
e A frequéncia de publicacido atende a demanda.
e A conexdo com a comunidade esta clara.

o Ha possibilidade de feedback.

A definicao dos doze critérios utilizados na aplicagdo da escala Likert emergiu da
analise criteriosa da literatura revisada. Durante a leitura integral dos artigos selecionados nas
trés bases de dados, identificaram-se padrdes recorrentes, lacunas conceituais e aspectos
considerados relevantes para a avaliagao da qualidade e efetividade da informacdo em
ambientes digitais institucionais. Com base nessas observacoées, foi possivel construir uma
matriz de avaliacao propria, fundamentada tanto nos referenciais teéricos da area quanto na

experiéncia da pesquisadora com os objetos empiricos da investigacao. Os critérios abarcam
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dimensdes como localizagao e acessibilidade da informacéo, atualizagdo e completude dos
conteudos, adequacdo da linguagem e do formato, além de aspectos relacionados a
participacao cidada, como a possibilidade de feedback e a clareza na conexdo com a
comunidade. Tal abordagem permitiu uma analise mais aderente as especificidades do estudo,
respeitando sua natureza qualitativa e aplicada.

As notas atribuidas na matriz de avaliacdo dos documentos e canais
informacionais analisados ndo foram langadas de forma aleatéria ou subjetiva. Cada item foi
cuidadosamente examinado a luz dos critérios estabelecidos, considerando aspectos como
acessibilidade, linguagem, frequéncia, estrutura, relevancia, entre outros. Para assegurar a
consisténcia da analise, foi elaborada uma justificativa descritiva para cada nota, com base
em evidéncias observadas durante a avaliagdo. Um exemplo que ilustra a I6gica adotada para
a pontuagao dos canais, evidenciando o rigor metodolégico empregado nesse processo, esta
apresentado no Apéndice B.

A adocao dessa matriz de avaliacao fortalece a dimensao qualitativa do estudo e
permite realizar analises comparativas entre os diferentes canais e formatos documentais
utilizados pela gestao publica para mediar o relacionamento com a comunidade via CRTTs.
Essa sistematizacdo contribui para identificar padrbes, fragilidades e potencialidades na

gestao da informacao e na comunicagao publica.
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5 RESULTADOS

Esta secao apresenta os principais achados da pesquisa empirica, organizados a
partir da analise documental, da observagéo participante e da avaliagdo de canais digitais
institucionais relacionados as CRTTs. Os resultados sdo dispostos de forma a evidenciar
como a informagao circula entre o poder publico e a comunidade por meio dessas instancias,
considerando aspectos como acessibilidade, linguagem, estrutura e estimulo a participagao
cidada.

Os achados desta pesquisa tém implicagdes praticas relevantes para o
aprimoramento da comunicagao publica e da governancga participativa no contexto municipal.
A analise evidenciou que o fortalecimento dos canais institucionais depende nao apenas da
disponibilizacdo de informagdes, mas da sua curadoria estratégica, linguagem acessivel,
organizacgao funcional e estimulo a interacao cidada. Essas constata¢des reforgam a urgéncia
de politicas informacionais que integrem as CRTTs ao ecossistema digital da Prefeitura de
forma mais organica, eliminando fragmentacées e promovendo uma escuta social qualificada.
Além disso, os resultados apontam caminhos concretos para a melhoria dos processos de
planejamento, registro e devolutiva nas instancias participativas, contribuindo para a
consolidacao de praticas mais transparentes, responsivas e eficazes na relagao entre governo

e comunidade.

5.1 Observacao Participante

Esta secdo apresenta os principais resultados obtidos a partir da observacéo
participante realizada em uma reunido da Comissao Regional de Transportes e Transito
(CRTT), conforme previsto na Etapa 2 da metodologia. A reunido observada ocorreu no dia 6
de fevereiro de 2025, no formato virtual, referente a Regional Pampulha, com duracao de 50
minutos, das 20h05 as 20h55. A participacao da pesquisadora foi autorizada previamente, e
os registros foram realizados em diario de campo estruturado, conforme apresentado no
Anexo A. A analise baseou-se nas dimensdes 'Informacgao’ e 'Participagao Popular', que foram
detalhadas em categorias organizadas nos quadros a seguir. Cada quadro apresenta os
pontos de observagao inicialmente previstos e os respectivos achados empiricos decorrentes
da observacéo.

A analise orientou-se por categorias analiticas organizadas em duas dimensbdes
principais: 'Informacao’ e 'Participagao Popular'.

Cada categoria foi acompanhada por perguntas norteadoras que serviram de base

para a interpretacdo dos dados empiricos coletados durante a observacgao.
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As categorias estdo apresentadas no Quadro 5.

Quadro 5 - Pontos de analise na observagao participante

Dimensao

Categoria

Pergunta

Informacao

Dinadmica de Interagao

Quais canais e formatos s&o utilizados para a
transmissao de informagdes entre comunidade e
poder publico nas reunibes?

Informacao

Dinadmica de Interagao

Houve episodios perceptiveis de ruido ou
interrupgao no fluxo de informacgao durante a
reuniao? Como foram solucionados?

Informacéao

Dinadmica de Interagao

As formas de apresentagao das informagodes
(documentos, apresentagdes, falas) favoreceram a
compreensao por parte dos participantes?

Participagao Popular

Participagao Ativa

As informagoes relativas a reunido foram
disponibilizadas ao publico com antecedéncia e de
forma acessivel?

Participagao Popular

Participagao Ativa

Ha indicios de que os CRTTs utilizam algum método
estruturado para coletar demandas da comunidade?

Participagao Popular

Participagao Ativa

Os representantes do poder publico disponibilizaram
dados, relatérios ou documentos de forma clara e
acessivel durante a reunido?

Postura dos

Os representantes da comunidade demonstraram

Informacao compreensao dos dados técnicos apresentados?
Representantes SO . pA
Houve solicitagdo de esclarecimentos”
Postura dos Os representantes do poder publico buscaram
Informacgao traduzir termos técnicos para linguagem mais
Representantes ., o
acessivel quando necessario?
Postura dos Houve mencé&o a dados ou explica¢des técnicas
Informacéao como justificativas para decisdes ou
Representantes S A
posicionamentos institucionais?
Informag&o Temas Geradores de Quais temas ou demandas geraram discordancia
Tensao explicita entre os participantes?
As tensdes observadas decorreram da auséncia de
~ Temas Geradores de . . ~
Informagao ~ dados, da sua complexidade ou de interpretagdes
Tensao . n
divergentes?
As tentativas de mediagdo dos conflitos envolveram
~ Temas Geradores de P
Informacao argumentos baseados em dados verificaveis e

Tensao

acessiveis?

Participagao Popular

Resolugao de Conflito

A mediagao dos conflitos foi realizada com base em
escuta ativa e registro das diferentes posicoes?

Participagao Popular

Resolugao de Conflito

As atas ou registros refletem de forma equilibrada
0s argumentos apresentados por cada parte?

Participagao Popular

Resolugao de Conflito

As decisbes ou encaminhamentos mencionados
foram sustentados por argumentos e dados
apresentados na reunido?

Participagéao Popular

Conexédo com as
Demandas da
Comunidade

Foi possivel identificar alguma sistematizagao das
demandas da comunidade para organizagao da
pauta da reunido?

Participagédo Popular

Conexéao com as
Demandas da
Comunidade

As falas dos CRTTs revelaram critérios de
priorizagao das demandas apresentadas?

Participagao Popular

Conexéao com as
Demandas da
Comunidade

Foi observado algum mecanismo de retorno
institucional a comunidade sobre as demandas
apresentadas anteriormente?
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Quadro 5 - Pontos de analise na observagao participante (continuagao)

Dimensao Categoria Pergunta
~ Percepcéao de Houve evidéncia de troca mutua de informagdes ou
Informacao AR T T T S "
Legitimidade a comunicagéo foi majoritariamente unidirecional?
~ O uso da informacgéo nas reunides contribuiu para
. Percepcéao de L L
Informacgao A negociagdes transparentes ou fortaleceu posicoes
Legitimidade o
de poder?
. Documentagao e Os registros documentais da reuniéo refletem
Informacao . ) . "
Registro fielmente os temas tratados e as falas realizadas”
~ Houve coeréncia entre os registros documentais e
~ Documentagao e : >
Informacgao . os relatos feitos pelos participantes durante a
Registro ~
reuniao?
~ Documentagao e Os documentos utilizados e produzidos sao
Informacgao . AN . . .
Registro acessiveis a comunidade apds a reuniao?

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

As respostas as perguntas apresentadas no Quadro 5 foram sistematizadas no

Quadro 6, a partir dos registros realizados durante a observagao participante.

Quadro 6 - Respostas a partir da observagao participante

Dimensao Categoria Pergunta Observagio
As informagoes circularam
Quais s&o os canais e formatos majoritariamente de forma
utilizados para a troca de verbal, com apoio visual de
~ Dinamica de informacdes entre apresentacdes em PowerPoint.
Informacgao ~ . A . i
Interagao representantes da comunidade e | O poder publico utilizou graficos,
do poder publico durante a mapas e tabelas para expor
reuniao? dados. Ja os CRTTs expuseram
verbalmente suas demandas.
Sim. Um participante da
Houve situagdes identificaveis de | sociedade civil tentou intervir
~ Dinamica de falhas ou obstaculos na fora de hora e teve problemas
Informacgao ~ o ~ L
Interagao comunicagao entre os de conexao. A mediagao
participantes? Quais? contornou a situacao de forma
clara e respeitosa.
Os meios e formatos de Sim. A linguagem foi hibrida e
s informacgao utilizados foram 0s materiais apresentados
~ Dinamica de oo
Informacgao ~ compreensiveis para os estavam adequados. A
Interacao - gy i
participantes, segundo mediacao reforgou explicacdes
evidéncias da reuniao? sempre que necessario.
Sim. Houve ampla divulgagao
D L Havia mecanismos de divulgacao | por canais oficiais, redes sociais,
Participagao Participagao L ~ .
P . e acesso a informagéo sobre a WhatsApp e site da PBH, com
opular Ativa . N : . o L
reunido antes de sua realizagao? link de inscri¢do, horario e
instrucoes.
Foi possivel identificar se os N&o ha padrao nem
D L CRTTs coletam monitoramento por parte do
Participagao Participagao . ; . .
Popular Ativa S|stemat|c§1mente demandas da | poder publico sobre como isso
comunidade? Como esse ocorre. Cada CRTT se organiza
processo foi apresentado? de forma prépria.
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Quadro 6 - Respostas a partir da observagao participante (continuagao)

Dimensao Categoria Pergunta Observagao
Os representantes do poder Sim. Foram compartilhados
D L publico compartilharam dados e relatérios com codigos de
Participagao Participagao - s o !
. relatérios durante a reuniao” demandas e suas respectivas
Popular Ativa N . ~
Houve evidéncia de situacdes. Todas as falas foram
transparéncia nas informacgoes? registradas em ata.
Em geral sim, mas algumas
Os CRTTs demonstraram =M 9 : gum
S . duvidas surgiram. Os técnicos
Participagéo Postura dos compreender os conteudos : )
o explicaram com riqueza de
Popular Representantes | técnicos apresentados? Houve
dividas ou mediacBes? detalhes. Houve bom espaco
) para dialogo.
Houve agbes dos representantes | Sim. As falas foram claras, com
Participagéo Postura dos do poder publico para traduzir apoio visual. A mediadora
Popular Representantes conteudos técnicos em retomava explicagdes quando
linguagem acessivel? necessario.
. ~ Sim. Técnicos explicaram as
As informacgdes foram usadas s A
- ~ L . decisbes com base em critérios
Participagao Postura dos para justificar decisdes ou o .
- p : técnicos e operacionais. A
Popular Representantes | posicionamentos? Como isso o
N mediagao reforcava a
ocorreu’? . .
importancia do embasamento.
Temas Quais temas geraram mais Demandas relacionadas a
Informagao | Geradores de |questionamentos ou divergéncias intervencgdes de transito e
Tenséao durante a reunido? transporte coletivo.
Temas A origem dos conflitos Principalmente a falta de
~ observados esteve associada a entendimento sobre regras
Informagdo | Geradores de . .
~ falta de compreensao técnica, técnicas e prazos de
Tensao b . ~
falta de acesso ou outro fator? implementacao.
Temas Houve tentativa de resolugéo de Sim. Técnicos esclareceram
~ tensdes por meio de dados ou | duvidas. Houve acolhimento por
Informagao | Geradores de S fninac? . o
Tensdo explicagbes técnicas? Como foi a parte da mediagao e dos
receptividade? agentes publicos.
Tome O conteudo da reuniao foi Sim. Uso de linguagem hibrida e
Informacdo | Linguagem da apresentado de forma clara e apoio visual contribuiu para a
Comunicacao acessivel? compreenséo.
Tome Houve elementos que O relatdrio de controle de
Informacdo | Linguagem da | dificultaram a compreenséo por demandas utiliza cédigos que
Comunicacéo parte dos participantes? dificultam a leitura por leigos.
Tome A mediagao teve papel ativo na Sim. A mediadora retomava
Informacdo | Linguagem da garantia da clareza falas e reforgava pontos com
Comunicagcdo | comunicacional? De que forma? | explicacbes complementares.
Houve registros suficientes e Sim. As atas refletiram fielmente
Participagdo | Resolugéo de detalhados sobre os conflitos e os debates, incluindo falas,
Popular Conflito as decisdes tomadas durante a intervengdes e
reuniao? encaminhamentos.
D ~ As solugbes propostas nas falas | Sim. Os técnicos apresentaram
Participagdo | Resolugao de S S
: se basearam em evidéncias ou justificativas baseadas em
Popular Conflito PP .
dados verificaveis” estudos internos.
~ . L As demandas foram listadas e
. ~ Conexao com Houve sistematiza¢do ou uso ) o~
Participagao . respondidas durante a reuniéo,
as Demandas efetivo das demandas s .
Popular mas nao ha clareza sobre como

da Comunidade

apresentadas pela comunidade?

sdo tratadas internamente.

Participagao
Popular

Conexao com
as Demandas

da Comunidade

Foi possivel identificar como a
Ccomissao organiza e prioriza
essas demandas?

Nao foi apresentada
metodologia clara de
priorizagao.
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Quadro 6 - Respostas a partir da observagao participante (continuagao)

Dimensao Categoria Pergunta Observagao
~ Havia evidéncias de que a ~ .
D Conexao com : As atas sao publicadas, mas
Participacéo comunidade recebe retorno o =
as Demandas . nao ha informacao sobre outras
Popular . sobre suas demandas apos a .
da Comunidade = o formas de devolutiva.
reunio’
: ~ . O fluxo foi bidirecional, mas o
~ As informagdes circularam de L
~ Percepcao de L poder publico estruturou melhor
Informacgao A forma bidirecional ou houve . ~ .
Legitimidade . . " suas informagdes, com maior
assimetrias claras” A
dominio técnico.
~ A informacéo foi usada como Como instrumento de dialogo,
~ Percepcéo de . . . ;
Informacgao e instrumento de didlogo ou de ainda que com evidente
Legitimidade . P ; SV
imposigao*? assimetria técnica.
~ Documentagéo | Os registros da reuniao refletem | Sim. A ata contemplou todos os
Informacao . . o .
e Registro fielmente o que foi discutido? temas abordados.
= As agdes relatadas na reuniao . . .
. Documentagéao - . Sim. Ha coeréncia entre
Informacgao . condizem com o que esta ~ .
e Registro . o observacgéo e registro.
registrado documentalmente”
~ Documentagédo | Os registros sdo acessiveis ao | Sim. Estdo disponiveis no portal
Informacgao . L
e Registro publico interessado? da PBH.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Além dos aspectos sistematicamente observados por meio do instrumento de
coleta, algumas observagdes complementares foram registradas. Ainda antes do inicio oficial
da reuniao, a tela de espera exibia a frase: “Se a participacdo popular ndo estiver na politica
de governo, nada funciona”, acompanhada do link da pagina da CRTT no Portal da Prefeitura
de Belo Horizonte.

A dindmica da reuniao revelou um ambiente colaborativo, marcado por interacoes
respeitosas e por certa familiaridade entre os participantes, tanto representantes da sociedade
civil quanto do poder publico, evidenciada pelas conversas informais no inicio do encontro. A
mediagao ficou a cargo da Gerente de Mobilizagdo Social da SUMOB, que realizou uma
apresentacgao introdutéria explicando o carater das reunides, suas modalidades (ordinarias e
extraordinarias) e o fluxo de funcionamento.

A primeira pauta abordada, o Plano de Carnaval para a Regional Pampulha, foi
apresentada com riqueza de detalhes técnicos e operacionais, inclusive antecipando
informacgdes ainda nao divulgadas oficialmente. Em seguida, foi apresentada uma planilha de
controle de demandas, contendo colunas como TAG da solicitagdo, nome do CRTT autor da
demanda, descricdo da solicitacao, local e status. Houve espaco para que os CRTTs e
participantes da sociedade civil se manifestassem verbalmente, estes ultimos mediante
inscrigao via chat.

A linguagem utilizada foi acessivel e hibrida, com uso de apresentacdes em
PowerPoint e suporte visual que facilitou a compreensao dos dados, confirmando o esforgo

do poder publico em promover o entendimento mutuo. As falas do poder publico com
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frequéncia reforgavam o compromisso com a resolugdo das demandas, sendo recorrente a

expressao: “Que venha o servico!”.

5.2 Pesquisa Documental

Nesta etapa da pesquisa, foi realizada uma ampla investigacao documental nas
fontes digitais oficiais da Prefeitura de Belo Horizonte, com o objetivo de mapear a presenca
institucional das Comissdes Regionais de Transportes e Transito (CRTTs) e compreender
como a informagao publica relativa a esses espagos de participacado tem sido registrada,
estruturada e divulgada. A analise concentrou-se em trés frentes principais: o Portal da PBH
(paginas de conteudo e noticias), o Diario Oficial do Municipio (DOM) e o perfil oficial da
BHTRANS no Instagram.

5.2.1 CRTT no Portal da Prefeitura de Belo Horizonte

No Portal da PBH, a CRTT esta localizada na pagina da BHTRANS, no item do
menu principal chamado “Participacdo Popular” (Participacdo Popular — CRTT). Foram
identificadas e analisadas treze paginas estruturais de conteudo, dentre elas, as paginas
especificas das nove regionais. A estrutura dessas paginas é relativamente padronizada,
contemplando informagbes como calendario de reunibes, listas de representantes, atas,
relatérios e links para decretos e publicagcdes normativas. Ainda que apresentem uma
organizagdo minima coerente, observa-se certa assimetria na frequéncia de atualizagdes e
na completude das informagdes entre as regionais. Essa heterogeneidade compromete a
ideia de um canal institucional unificado, dificultando o acesso equitativo a informacéao pelos
diferentes territérios. Tal aspecto é relevante para a Gestao Estratégica da Informacao, pois
aponta a necessidade de mecanismos de padronizagdo e monitoramento continuo dos
conteudos publicados.

As paginas mantém uma linguagem institucional formal, porém acessivel na maior
parte dos textos. Ha esforgo visivel de clareza na comunicagao, com explicacdes diretas sobre
0 que sdo as CRTTs, como participar e quais sdo as pautas e representantes. No entanto,

algumas secodes utilizam termos técnicos e juridicos (“decreto”, “portaria”, “em tramitacéo”)
sem glossario de apoio, o que pode dificultar o entendimento de cidaddos menos
familiarizados com a linguagem da administragao publica. Essa barreira linguistica, ainda que
sutil, interfere na capacidade de apropriacao da informacao pelo publico e, consequentemente,
no potencial de participacado cidada qualificada. Considerando que a atuacdo das CRTTs

depende do engajamento ativo da comunidade, a simplificacdo da linguagem e a oferta de
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conteudos explicativos complementares podem contribuir significativamente para ampliar a
compreensao, a transparéncia e a confianga nas instancias de participagao, fortalecendo o
papel das CRTTs como mediadoras informacionais no ecossistema da mobilidade urbana.

Apesar da proposta de centralizacdo das informagdes, a organizagdo da pagina
ainda carece de maior padronizagdo visual e navegabilidade intuitiva. A disposi¢cdo dos
conteudos € funcional, mas pode gerar duvidas quanto a hierarquia das informacdes e ao
caminho mais direto para encontrar dados especificos.

A Figura 2, a seguir, mostra a secao “O que é a CRTT” no Portal, que introduz o
conceito da comissdo, mas ainda apresenta linguagem institucional que pode nao ser
totalmente acessivel a todos os publicos. N&o foi identificado, nas paginas analisadas, um
espaco dedicado ao contato direto com os responsaveis ou para o envio de duvidas e
sugestdes por parte dos cidadaos. Também nao ha formularios de participagdo ou canais
visiveis de feedback.

A padronizagao dos textos entre as paginas regionais € positiva, mas em alguns
casos, ha excesso de texto corrido, o que pode comprometer a leitura rapida e a compreensao
das informacdes mais relevantes.

As paginas seguem a estrutura do portal PBH, com layout responsivo,
organizacao hierarquica de links e presenca de menus laterais que facilitam a navegacao.
Ainda assim, ha limitagdes em termos de usabilidade e experiéncia do usuario:

a. Falta de destaques visuais para informacdes prioritarias (como datas de reunides e links
de acesso);

b. Arquivos em PDF com nomenclatura técnica e sem padronizagao de titulos amigaveis;
Auséncia de buscador interno especifico ou filtros por regional/data;

Links para outras paginas sao Uteis, mas as vezes aparecem agrupados de forma pouco
intuitiva, o que exige esfor¢o do usuario para entender onde clicar.

e. As paginas oferecem um bom volume de informagbes institucionais, incluindo:
Calendarios de reunides (ordinarias e extraordinarias); Atas publicadas em PDF; Balancos
de gestao; Nomes dos representantes de cada regional; Publicacbes oficiais (portarias e
decretos).

f. A presenca de ferramentas interativas é limitada. Ha possibilidade de inscricao para
reunides virtuais por meio de links externos e uso de plataformas como o Zoom. Contudo:
Nao ha formularios de envio de duvidas, denuncias ou sugestdes; Nenhuma ferramenta
de feedback direto sobre as reunides ou documentos; As paginas nao oferecem recursos
de acessibilidade interativa, como leitores de tela integrados, audio ou videos explicativos;
Nao ha mecanismos de participagao assincrona, como enquetes, féruns ou espacos de

escuta digital.



Figura2 -O que é a CRTT
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> DIRETRIZES VIARIAS >
2023
3 MANUAISE ESPECIFICACOES
TECNICAS » Acesse aqui a apresentaclio com informagdes sobre o Balango Anual da CRTT - 2023
TRANSPARENCIA >
> 2017 A2021
> PROGRAMA DE INTEGRIDADE
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COMPRAS DIRETAS
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Fonte: Captura de tela do Portal da PBH, abril de 2025.
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Para ilustrar os recursos informacionais disponiveis ao cidaddo, a seguir

apresenta-se na Figura 3, a pagina do portal dedicada as reunides ordinarias das CRTTs.

Figura 3 — Pagina Reunides Ordinarias
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Fonte: Captura de tela do Portal da PBH, abril de 2025.
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O Quadro 7 sintetiza os titulos e os conteldos de cada pagina informativa sobre

as CRTTs publicada no portal.

Quadro 7 - Paginas informativas publicadas no Portal da PBH

Titulo / Link da pagina

Conteuido Publicado

- 10 links de publicagbes oficiais, com informacgdes relacionadas a ultima
eleicao de representantes de CRTT.

ELEICAO -Tabela com links para informagdes sobre quais bairros da cidade
pertencem a cada regional.
- Agenda das reunides ordinarias das CRTTs.
REUNIOES - Explicag&o textual e um cartaz em PDF sobre como participar das
ORDINARIAS reunides virtuais.
- Secao “Acesse também” com links para outras paginas das CRTTs
- Calendario de reunides extraordinarias do més.
-Link para cartaz em PDF com o passo a passo ensinando a participar
REUNIOES da reuni&o virtual.

EXTRAORDINARIAS

-Segdes Destaques, com detalhes de reunides sobre consultas publicas
e as respectivas atas e "Acesse também” com link para a pagina das
Reunides Ordinarias.

O QUE E A CRTT?

-Informacdes gerais sobre as CRTTs.
-Publicacdo de Balangos CRTT.

-Secéao Publicagdes: links para publicagdes no Diario Oficial do
Municipio com decretos e portarias relacionados a estrutura e
consolidacao de normas da CRTT
-Secao Acesse a pagina da CRTT de sua Regional: links para as
paginas das 9 regionais.

CRTT Barreiro

CRTT Centro-Sul

CRTT Leste

CRTT Nordeste

CRTT Noroeste

CRTT Norte

CRTT QOeste

CRTT Pampulha

CRTT Venda Nova

Pagina padronizadas.
-Calendario de reunibes ordinarias do ano.
-Link para a pagina de reunides extraordinarias.
-Secado Documentos: atas em PDF das reunides ordinarias e
extraordinarias.
-Secgao com Balancos das CRTTs: documento técnico com o balango da
gestao anterior a atual (2017 a 2021).
-Secao com Representantes da CRTT da Regional

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

As atas de reunides sao publicadas nas paginas especificas das regionais onde

foram realizadas.

No Quadro 8 é possivel verificar a quantidade de atas publicadas. Até abril de

2025, data em que foi finalizada a coleta, foram publicadas 185 atas de reunides ordinarias e

176 atas de reunioes extraordinarias.



Quadro 8 — Atas das CRTTs publicadas no Portal da PBH

Atas Publicadas Reunides

Atas Publicadas Reunides

Pagina
Ordinarias Extraordinarias
2025 - 2 atas 2025 - 2 atas
2024 - 6 atas 2024 - 10 atas
2023 - 5 atas 2023 - 14 atas
CRTT Barreiro 2022 - 4 atas 2022 - 8 atas
2021 - 4 atas 2021-0
Total: 21 Total: 34
2025 - 1 ata 2025 - 1 ata
2024 - 6 atas 2024 - 0 atas
2023 - 5 atas 2023 - 2 atas
CRTT Centro-Sul 2022 - 4 atas 2022 -0
2021 - 5 atas 2021 -0
Total: 21 Total: 3
2025 - 1 ata 2025-0
2024 - 6 atas 2024 -0
2023 - 5 atas 2023 - 8 atas
CRTT Leste 2022 - 4 atas 2022 - 2 atas
2021 - 5 atas 2021 -0
Total: 21 Total: 10
2025 - 1 ata 2025 -1 ata
2024 - 6 atas 2032246'6388
CRTT Nordeste gggg ] 2 2::: 2022 - 4 atas
2021 - 5 atas 2021 -0
Total: 21 Total: 11
2025 -1 2025 -1
2024 -6 2024 - 10
2023 -4 2023 -7
CRTT Noroeste 2022 -2 2022 -5
2021 -5 2021 -0
Total: 18 Total: 23
2025 -1 ata 2025 - 1 atas
2024 - 6 atas 2024 - 5 atas
2023 - 5 atas 2023 - 11 atas
CRTT Norte 2022 - 4 atas 2022 - 4 atas
2021 - 5 atas 2021 -0
Total: 21 Total: 21
2025-2 2025 -1
2024 -6 2024 -5
2023 -5 2023 - 11
CRTT Oeste 2022 - 4 2022 - 4
2021 -4 2021 -0
Total: 19 Total: 21
2025 - 2 atas 2025 -1 ata
2024 - 6 atas 2024 - 5 atas
2023 - 5 atas 2023 - 11 atas
CRTT Pampulha 2022 - 4 atas 2022 - 4 atas
2021 - 5 atas 2021 -0
Total: 22 Total: 21
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Quadro 8 — Atas das CRTTs publicadas no Portal da PBH (continuagao)

Paai Atas Publicadas Reunides Atas Publicadas Reunides
agina
g Ordinarias Extraordinarias

2025 - 1 ata 2025 - 2 atas

2024 - 6 atas 2024 - 9 atas

2023 - 5 atas 2023 - 13 atas
CRTT Venda Nova 2022 - 4 atas 2022 - 8 atas

2021 - 5 atas 2021 -0

Total: 21 Total: 32

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Para analise, foi coletada de cada regional uma ata de reunidao ordinaria,
selecionada a 12 Rodada de Reunides de 2025, totalizando nove atas analisadas.

As atas das reunides ordinarias das CRTTs, referentes a primeira rodada de 2025,
apresentam, em sua maioria, estrutura padronizada no que diz respeito ao formato dos
documentos e as segbes principais. No entanto, existem variagdes importantes quanto a
completude, na forma de registro das informagdes e no detalhamento dos conteudos, o que
revela niveis distintos de maturidade informacional e de curadoria entre as regionais.

Em geral, todas as atas analisadas trazem as seguintes informagbes comuns:

¢ Identificagido da reunido (regional, data e formato).

e Listagem dos presentes, ainda que em algumas falte a assinatura ou nome
completo.

e Descrigao da pauta principal, frequentemente ligada as alteragbes em vias
ou no transporte coletivo e a devolutiva de demandas anteriores feitas pela
comunidade.

¢ Encaminhamentos e observagdes finais da reunio.

No entanto, observa-se que ha diferencas na profundidade e na clareza das
informagdes registradas. Algumas atas trazem relatos descritivos completos das falas,
enquanto outras apresentam apenas um resumo das discussdes, sem atribuigao clara aos
interlocutores ou sem detalhamento das demandas tratadas. Esse aspecto impacta
diretamente a completude e o valor informativo do documento, comprometendo seu uso como
fonte para a reconstrucédo dos processos decisorios.

A linguagem utilizada varia de objetiva e formal até registros mais genéricos e, por
vezes, com erros de digitagdo ou lacunas que comprometem a clareza.

Os documentos seguem um padrdo de publicagdo em formato PDF. Foram
localizados documentos em PDF simples e em PDF estruturado. Os arquivos em PDF simples,
geralmente gerados a partir de imagens escaneadas, nao permitem a sele¢do ou a busca

textual, o que dificulta a leitura por softwares assistivos, a extracao de trechos e a indexacéao
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automatica. Ja os PDFs estruturados, por serem gerados a partir de documentos digitais
editaveis, oferecem conteludo pesquisavel e compativel com leitores de tela, promovendo
maior inclusdo digital, transparéncia e eficiéncia no acesso a informacéo.

O registro dos encaminhamentos e responsaveis pelas ag¢des também é
inconsistente. Algumas regionais identificam claramente as &areas ou técnicos que
responderdo as demandas, enquanto outras apenas mencionam questdes "encaminhadas a
analise". Do ponto de vista da gestao da informagé&o publica, isso enfraquece a rastreabilidade
e a possibilidade de responsabilizacdo e acompanhamento social.

Outro ponto relevante é a auséncia de modelos padronizados de formulario de ata.
Apesar da aparéncia similar, ha diferencas entre as formas de iniciar e finalizar os documentos,
nos formatos de data e até no modo como os arquivos sdo nomeados. Essa falta de
uniformidade na padronizagao e na estrutura documental dificulta a integracao e o cruzamento
de dados entre as regionais.

Em termos de interatividade e estimulo a participagdo, os registros ndo deixam
claro se houve momentos de escuta ativa ou se os cidadados conseguiram intervir
significativamente nos debates, salvo em atas mais detalhadas (como as das regionais
Barreiro e Pampulha). Muitas vezes, a atuagao da sociedade civil € mencionada de forma
genérica, o que compromete a visibilidade da participacdo cidada e da prépria fungao
deliberativa das CRTTs.

Dentre os documentos analisados na pesquisa documental, foi escolhida para
uma analise descritiva mais aprofundada a ata da 12 Reunido Ordinaria de 2025 da CRTT da
Regional Pampulha. A decisdo se justifica pelo fato de a referida reunido ter sido
acompanhada diretamente pela autora, por meio de observacao participante. Dessa forma,
tornou-se possivel realizar um confronto entre o conteudo formalmente registrado no
documento e os aspectos vivenciados no encontro, enriquecendo a compreensao sobre a
dindmica informacional da CRTT, bem como sobre as praticas de registro, mediacéo e
compartilhamento de informacgdes por parte do poder publico. A seguir, apresenta-se a analise
dessa ata com base nos mesmos critérios adotados nas analises documentais realizadas,
com destaque para elementos informacionais, comunicacionais e de conteudo.

O documento segue o padrao das demais regionais, com cabecgalho institucional,
titulo, data e tépicos organizados conforme a pauta. Apesar da estrutura sequencial clara
(abertura, apresentacdes, informes, exposi¢cdes e encerramento), ndo ha subtitulos
destacados, o que dificulta a navegagao. O documento esta em PDF simples, sem recursos
de acessibilidade.

O conteudo ¢ informativo e bem detalhado, especialmente na apresentagdo do

Plano de Carnaval, com linguagem formal, mas compreensivel. Expressoes técnicas como
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“TAG” e “em tramitagao” sao usadas de forma contextualizada. Ha registro dos representantes
institucionais, mas nao da lista completa de participantes, o que prejudica a rastreabilidade
das contribuicdes.

A ata indica abertura para participagcdo social, com falas via chat e tom
colaborativo entre os presentes. No entanto, as contribui¢des da sociedade civil ndo sao
detalhadas, o que limita a transparéncia do processo. A apresentacao antecipada de dados
técnicos e o esforco de mediacao reforcam a conexdao com a comunidade, embora faltem

elementos visuais que facilitem a leitura.

5.2.2 Presenga das CRTTs nas paginas de noticias do Portal da PBH

A partir do mapeamento realizado na area de Noticias do Portal da Prefeitura,
foram identificadas 65 publicacbes que fazem mencgao direta as CRTTs, no periodo de 2017
a abril de 2025. A distribuicdo temporal dessas publica¢des revela uma variagao consideravel
no volume de conteudos ao longo dos anos. Foi realizada uma busca na janela do buscador
do Portal com os seguintes critérios: “Com essas palavras”. CRTT; “Tipo de conteldo”: todos;
“Ordenar por”; data de atualizagao.

Observa-se que os anos com maior numero de registros coincidem, em geral, com
momentos de maior visibilidade institucional das comissdes, como em periodos de nomeagao
de novos representantes ou publicagdo de calendarios anuais. Em outros periodos,
especialmente entre 2020 e 2021, ha queda significativa no numero de mengdes,
possivelmente associada aos impactos da pandemia sobre as atividades presenciais e
participativas. Parte das noticias destaca ag¢des pontuais, como reunides tematicas ou
articulagbes comunitarias, mas ha pouca continuidade na cobertura das atividades das CRTTs
ao longo do tempo. Essa irregularidade pode influenciar a percepcéo publica sobre a atuacao
das comissbes, comprometendo a construcdo de uma memodria informacional continua e
acessivel sobre sua trajetéria.

A quantidade de noticias por ano esta listada na Tabela 6.

Tabela 6 — Distribuicdo anual de noticias com mengao as CRTTs

Ano Numero de noticias
2017 4

2018 11

2019 10

2020

2021 4
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Tabela 6 — Distribuicao anual de noticias com meng¢ao as CRTTs (continuagao)

Ano Numero de noticias
2022 2

2023 11

2024 14

2025 4

Total 65

Fonte: Dados coletados pela autora a partir de pesquisa no Portal da PBH.

Observa-se um pico de publicagdes no ano de 2024, com 14 registros, seguido de
2018 e 2023, ambos com 11. Por outro lado, 2022 apresentou 0 menor nimero, com apenas
duas publicagdes relacionadas as CRTTs.

Foram identificados seis temas de conexdo com a CRTT. Além da analise de
noticias publicadas por ano, foi realizada uma classificacdo por temas predominantes,

conforme apresentado na Tabela 7 a seguir.

Tabela 7 — Temas de noticias

Tema identificado N° de noticias
Atendimento de solicitagdes da comunidade via CRTT 31
Divulgagéo ou informes sobre reuniées das CRTTs 11
Eleicbes das CRTTs 7
Balango das agoes das CRTTs 6
Capacitacao dos representantes das CRTTs 5
CRTT como canal de interlocu¢ao com o poder publico 2
Total 65

Fonte: Dados elaborados pela autora, a partir de coleta no Portal da PBH.

O levantamento evidencia que quase metade das publicagdes (31 de 65) esta
relacionada a respostas a solicitagcbes encaminhadas pela comunidade por meio das CRTTs,
0 que sugere uma énfase na dimensao funcional e reativa dessas comissées. Em menor
escala, aparecem conteudos voltados a capacitagcdo dos membros, aos processos eleitorais
e a divulgacdo de reunides, aspectos que remetem mais diretamente a estrutura e ao

fortalecimento institucional das CRTTs enquanto espagos participativos permanentes.



84

5.3 Diario Oficial do Municipio (DOM)

A pesquisa realizada no Diario Oficial do Municipio de Belo Horizonte revelou um
total de 233 mengdes as CRTTs em buscas simples pelo termo, indicando uma presenca
significativa das comissdes nos registros normativos da administracdo municipal. Ao aplicar
filtros temporais na ferramenta de busca avancada (de 01/01/2017 a abril de 2025), foi
possivel refinar os resultados, identificando 43 publicagées diretamente relacionadas a
atuacao institucional das CRTTs. Entre os conteludos encontrados, destacam-se nomeacgodes
e substituicdes de representantes, participagcdes em instancias colegiadas como o COMURB
e 0 COMPUR, além de publicagbes de portarias e decretos, que formalizam as composi¢coes
e normativas das comissoes.

Essas informagdes também estdo, em parte, replicadas na se¢édo “O que é a CRTT”
do portal da Prefeitura, porém de forma fragmentada e com limitagdes na usabilidade. Embora
os documentos estejam disponiveis, ndo ha ferramentas de busca interna por tema, data ou
regional, o que dificulta o acesso por parte da populacdo. A linguagem técnica e a organizacao
linear das edicdes do DOM contribuem para a baixa acessibilidade desses registros,
especialmente para cidaddos que nao estao familiarizados com a légica burocratica da
publicacao oficial.

Um ponto observado durante a analise dos documentos oficiais diz respeito a
auséncia de padronizagao na divulgacao das decisdes oriundas das CRTTs no Diario Oficial
do Municipio (DOM). Nem todas as deliberagdes das comissdes sdo publicadas com a devida
identificacdo de sua origem, o que dificulta o rastreamento das decisdes e compromete a
transparéncia do processo. Em diversas edi¢cdes analisadas, foram identificadas agdes
relacionadas a mobilidade urbana, como alteracbes de circulacdo, que poderiam estar
vinculadas as CRTTs, mas que ndo mencionavam explicitamente essa relacao, o que torna a

identificacdo e o acompanhamento por parte do cidadao mais complexos.

5.4 Redes Sociais - Instagram

Para a analise da presenca das CRTTs nas redes sociais, foi selecionado o
Instagram institucional da BHTRANS, por ser o canal com maior estabilidade de publicagbes
no periodo analisado. A escolha também se justifica pela natureza do Instagram, que preserva
o histdrico do feed com datagéo visivel, facilitando o rastreamento cronolégico e tematico das
postagens. Além disso, o perfil apresenta frequéncia regular de publicacdes e integracdo com
outras agdes da comunicacgao institucional. Cabe registrar, como limitacao da pesquisa, a

impossibilidade de incluir dados do antigo perfil oficial no Twitter (atualmente X), cuja conta
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foi desativada pela plataforma durante o periodo de suspensao da rede no Brasil, resultando
na perda do histérico de publicagdes anteriores. Essa restricdo inviabilizou uma analise mais
ampla do ecossistema digital da instituigdo.

No periodo de 2018 a abril de 2025, foram identificadas 100 postagens no feed do
Instagram institucional com menc¢des as CRTTs. A Tabela 8 apresenta a distribuicdo dessas

postagens por ano:

Tabela 8 — Quantidade de postagens no feed do Instagram com meng¢ao as CRTTs

Ano Numero de noticias
2018 10
2019 7
2020 4
2021 18
2022 8
2023 21
2024 27
2025 5
2025 4
Total 100

Fonte: Elaborado pela autora.
Assim como feito na analise das paginas de noticias do portal institucional, foram
aplicadas as seis categorias tematicas de mencao as CRTTs. A Tabela 9 detalha a quantidade

de postagens identificadas em cada tema:

Tabela 9 — Temas das postagens no feed do Instagram relacionadas as CRTTs

Tema da postagem Numero de postagens
Atendimento de solicitagdo da comunidade via CRTT 65
Balango das agbes 6
Capacitacéo dos CRTTs 1
CRTT como canal de solicitagéo 0
Divulgagao ou informes sobre reunides 18
Eleicbes 10

Fonte: Elaborado pela autora.
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A analise mostra forte predominancia do tema “atendimento de solicitagdes da
comunidade via CRTT”, evidenciando a énfase dada a resposta institucional as demandas da
populacdo. Por outro lado, temas estruturantes, como “capacitacao” e “papel da CRTT como
canal permanente de escuta”, aparecem com menor frequéncia ou estao ausentes, indicando
possivel desequilibrio na construgdo da imagem publica das CRTTs.

Para ilustrar a forma como as CRTTs sdo retratadas nas redes sociais
institucionais, especialmente no Instagram, apresentam-se, a seguir, duas postagens
representativas. A primeira destaca uma acao de atendimento a comunidade por meio da
intermediacao da CRTT, enquanto a segunda divulga uma das rodadas de reunides ordinarias.
Ambas evidenciam a abordagem visual adotada pela comunicagao publica e os principais
eixos tematicos que sustentam a presenca das CRTTs no ambiente digital. As Figuras 4 e 5
exemplificam esses usos. As postagens do Instagram apresentam sempre chamadas para

acao, conforme é possivel checar na Figura 4.

Figura 4 — Publicagdo no Instagram divulgando reuniées ordinarias.

&) oficialbhtrans

(N oficialbhtrans A sequnda rodada das reunides ordinarias das
Comissdes Regionais de Transportes e Transito (CRTT) comeca
nesta terga, 1°/4, com a Regional Leste.

’ A CRTT é um espago de participagdo popular que conectaa
comunidade ao poder plblico para debater e contribuir com as
politicas de transporte e transito em BH. Sua voz faz a diferenga!

T Confira o cronograma:

@ Regional Leste ADIADA - 1°/4 (terca) - Devido a realizagio da
missa de sétimo dia do prefeito Fuad Noman, a Reunido
Ordinana da Regional Leste foi adiada para o dia 16/4, as 19h.

@ Regional Barreiro - 2/4 (quarta)

% Regional Vienda Nova - 3/4 (quinta)

VAI COMEGAR A

SEGUNDA
RODADA

DE REUNIOES ORDINARIAS DA CRTT.

PARTICIPE!

# Regional Pampulha - 7/4 (segunda)

® Regional Oeste - 8/4 (terca)

® Regional Nordeste — 9/4 (quarta)

© Regional Norte - 10/4 (quinta)

# Regional Centro-Sul - 14/4 (segunda)
® Regional Noroeste - 15/4 (terca)

# Inscricdes até as 18h de 17/11

Saiba mais em:
https://prefeitura.pbh.gov.br/bhtrans/informacoes/participacac-
popular/crtt/on-line

Ver insights Turbinar post

oQv Al

¥ | S PREFEITUHA
BHTRANS e “ BELO HORIZONTE

Fonte: Instagram OficiaBHTRANS
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Figura 5 — Publicag¢ao no Instagram destacando atendimento a comunidade via CRTT.

Conversamos com a eomunidade e fizemos
a proposta de mudanca de circulagdo,
que foi aceita em reuni&o da CRTT.

Agora a circulagdo no trecho acontece
em méo Gnica e as criangas embarcam
e desembarcam de forma segura,
diretamente no passeio, 0 que evita
acidentes.

E as sinalizagbes horizontais

e o travessia dos alunos. e verticais foram revitalizadas.

A EMEI Barreiro fica na Rua SGo Paulo da
Cruz, entre o Rua Pinheiro Chagas e a Av.
Olinto Meireles. Um trecho com grande

inclinagde, O transito & operava em méo

dupla e estava tornando inseguros o
embarque/desembarque de escolares

Fonte: Instagram OficialBHTRANS

Assim como feito na analise das paginas de noticias do portal institucional, foram
aplicadas as seis categorias tematicas de mencao as CRTTs. A Tabela 9 detalha a quantidade

de postagens identificadas em cada tema:
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6 DISCUSSAO DE RESULTADOS

A analise documental, a observacéao participante revelaram aspectos centrais que
contribuem para compreender o papel da CRTT enquanto elo estratégico entre o governo
municipal e a comunidade, especialmente no que tange a gestao da informagao e a promocgéao
da participacdo cidada. A seguir, a discussdo dos dados esta organizada por tipo de

canal/documento analisado, conforme as categorias estabelecidas na metodologia.

6.1. Atas das Reunioées (Ordinarias e Extraordinarias)

As atas das reunides se consolidam como a fonte mais completa de registro das
informagdes que circulam nas reunides das CRTTs e sao divulgadas pelo poder publico.
Esses documentos oficiais registram o conteudo debatido, sendo o principal meio de
sistematizacdo e memoria digital das acbes das comissdes. Por meio delas, o cidadédo tem
acesso aos projetos, propostas, acdes e encaminhamentos discutidos entre os representantes
das CRTTs, o Poder Publico e a comunidade.

Entretanto, a analise evidenciou que o niumero de atas disponiveis no ambiente
virtual € inferior ao niumero de reunides realizadas. Em 2024, por exemplo, o balango
institucional registrou 54 reunides extraordinarias, enquanto o portal disponibilizou 44 atas
correspondentes. Além da quantidade, a forma de organizagéo e acesso a esses documentos
exigem um percurso pouco intuitivo por menus e links.

Observa-se também que a linguagem utilizada tende a dificultar a compreenséao
por parte de cidadaos com menor letramento informacional. Embora apresentem completude
tematica, os conteudos carecem de um sistema digital que facilite a busca, leitura e uso
publico das informagbes ali contidas. Do ponto de vista da gestdo da informacao, essa
situacdo aponta para a necessidade de criacdo de ambientes digitais que priorizem
usabilidade, clareza, resumos informativos e estruturagdo por filiros tematicos. Silva e
Cardoso (2020) destacam que a competéncia informacional envolve habilidades amplas,
como localizar, avaliar, utilizar e produzir informacdes de forma critica e consciente, sendo
essencial para a atuacdo cidada em sociedades hiperconectadas. Complementando esse
entendimento, Campello (2023) reforga que a fluéncia tecnoldgica nao é suficiente: é preciso
desenvolver estruturas que favoregcam o discernimento e o raciocinio na apropriagdo da
informacgéao, especialmente no ambiente digital. A auséncia desses elementos compromete a

efetividade do acesso publico e a equidade no uso das informagdes governamentais.
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6.2. Publicagdes no Diario Oficial do Municipio (DOM)

O DOM é uma fonte legalmente valida e institucionalmente consolidada, com alto
grau de confiabilidade. Porém, sua contribuigdo a participacao cidada é limitada. A linguagem
técnica e a organizacao linear das edigcbes do DOM contribuem para a baixa acessibilidade
desses registros, especialmente para cidaddos que nao estdo familiarizados com a logica
burocratica da publicagcao oficial. A estrutura pouco amigavel, somada a auséncia de
contextualizacdo e navegacgao eficiente, afasta o cidaddo comum da possibilidade de se
apropriar dessa fonte como instrumento de controle social. Embora o acesso seja publico, o
DOM funciona como canal unidirecional, sem mecanismos de devolutiva ou estimulo a
participagao.

A auséncia de vinculagao explicita entre as decisdes das CRTTs e sua publicagéo
no Diario Oficial do Municipio revela uma fragilidade relevante no fluxo da informagéao publica,
ao desconectar o espaco deliberativo das comissbes dos canais formais de registro
institucional. Essa lacuna compromete ndo apenas a rastreabilidade das decisbes, mas
também a visibilidade da participacao popular nos processos que impactam a mobilidade
urbana. Simelio-Sola, Ferré-Pavia e Herrero-Gutiérrez (2021) alertam que, quando a
comunicagao publica é orientada por agendas politicas e nao pela transparéncia institucional,
limita-se o acesso do cidadado a totalidade das informagdes necessarias a participagao
informada. Além disso, conforme destacam Rodriguez-Cruz (2020) e Cavalcante et al. (2020),
a auséncia de mecanismos que evidenciem o vinculo entre as decisdes participativas e os
registros oficiais reduz a efetividade do controle social e dificulta o reconhecimento da

sociedade sobre sua proépria capacidade de influenciar politicas publicas.

6.3 . Paginas Institucionais no Portal da PBH

As paginas institucionais das CRTTs representam um esforco de divulgagao
publica das acdes participativas, com padronizagao visual e localizagao estavel dentro do
portal. Ainda assim, refletem uma légica centrada no modelo tradicional de comunicagao
publica, mais voltada a disponibilizacdo de documentos do que a promog¢ao de dialogo com a
populacéo.

A fragmentagao entre paginas por regional e a auséncia de integragdo com demais
canais (como redes sociais, noticias e atas) limita a experiéncia informacional e impede uma
visao sistémica das agdes das CRTTs no municipio.

Embora a linguagem adotada seja relativamente acessivel, a auséncia de

dinamismo, atualizacdo frequente e ferramentas de interacdo reduz significativamente o
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potencial das plataformas publicas para promover engajamento cidadao. A inexisténcia de
filtros tematicos, mecanismos de busca e espagos para comentarios ou perguntas reforca uma
I6gica comunicacional unidirecional, distante das possibilidades de construgdo de esferas
publicas digitais. Santos (2013) aponta que a efetiva participacao politica depende da criagéo
de mecanismos institucionais que favorecam a interacido entre representantes e cidadaos,
indo além da simples disponibilizacdo de dados. Nesse sentido, a experiéncia analisada se
alinha aos limites apontados por Ferreira e Coelho (2021), para quem o uso de tecnologias
digitais s6 se traduz em maior engajamento quando estruturado com foco no acesso, na
escuta e na responsividade institucional.

Como caminhos de aprimoramento, sugere-se a unificacdo das paginas em um
ambiente digital unico, que permita consulta por regional, tema ou periodo. A inclusdo de
recursos interativos, como linha do tempo de agdes, mapas de demandas, ou caixas de
pergunta e resposta, pode favorecer a apropriagdo cidada e o uso continuo dessas
informacgdes. Além disso, a adogao de estratégias editoriais coordenadas com outras frentes
de comunicacédo institucional poderia potencializar a visibilidade das CRTTs e dar maior
fluidez ao fluxo informacional entre os diferentes canais publicos.

Como alternativa as limitagbes atuais das paginas institucionais, propde-se o
desenvolvimento de uma base de dados publica integrada a um sistema inteligente de busca
e filtragem, capaz de oferecer a populagdo informagdes organizadas por regional
administrativa, temas de interesse e palavras-chave. Esse sistema poderia reunir, de forma
estruturada e visual, documentos, agendas, atas, resultados e encaminhamentos das CRTTs,
permitindo ao cidadao encontrar rapidamente conteudos relacionados a sua comunidade e
acompanhar a evolucao de pautas locais.

Para fomentar ainda mais a participagao, um mapa colaborativo interativo poderia
ser incorporado a plataforma. Nele, moradores poderiam registrar demandas territoriais,
relatar acdes positivas promovidas pelo poder publico ou compartilhar experiéncias
relacionadas a mobilidade urbana. Esse recurso, baseado na légica da inteligéncia coletiva,
permitiria a visualizacao georreferenciada das prioridades dos territérios e funcionaria como
canal complementar de escuta ativa.

A proposta também abre espacgo para elementos de gamificagao, como selos de
“boas praticas comunitarias”, indicadores de engajamento por regional ou estimulos a
interacbes construtivas. Esses recursos, além de aumentarem o engajamento e o senso de
pertencimento, ajudariam a ampliar o alcance das CRTTs no ambiente digital, ao transformar
o cidadao em parte ativa da construcdo da memoria publica e da gestdo da informagao

participativa. Adornes e Muniz (2019) apontam que a aplicagao de dindmicas de jogos pode
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ampliar significativamente a interacdo social em ambientes institucionais, promovendo

experiéncias mais colaborativas.

6.4 Noticias no Portal da PBH

As noticias publicadas no portal da Prefeitura evidenciam um uso
predominantemente funcional da comunicacgéo institucional sobre as CRTTs. Quase metade
das matérias (31 de 65) esta relacionada a respostas a demandas da comunidade
encaminhadas via comissao, o que reforga o carater reativo da cobertura. Outros temas, como
capacitagao de membros, divulgagao de reunides e processos eleitorais, aparecem em menor
escala, o que limita a percepg¢ao publica sobre o funcionamento mais amplo e estratégico das
CRTTs.

A cobertura midiatica, ao enfatizar respostas pontuais e eventos isolados, pouco
comunica o potencial das comissdes como instancias permanentes de escuta, articulagao e
construcao coletiva. Essa baixa incidéncia de matérias sobre o papel estratégico das CRTTs
como canais de dialogo continuo representa uma oportunidade relevante de fortalecimento
comunicacional. Manda (2014) chama atencdo para a necessidade de reconhecer
institucionalmente os saberes da comunidade e dar visibilidade a processos colaborativos
como forma de consolidar praticas participativas. Santos (2013) reforca que, apesar das
possibilidades tecnoldgicas, a falta de espacgos efetivos de retorno e interagao ainda dificulta
a comunicagao publica orientada ao dialogo com a populagao.

Como solugdo, recomenda-se o redirecionamento editorial das publica¢des para
incluir narrativas mais amplas sobre os processos participativos, as contribuicbes das CRTTs
para a gestido da cidade, relatos de boas praticas regionais e resultados concretos decorrentes
das reunides. A criacdo de séries tematicas ou conteudos especiais, como entrevistas com
representantes das CRTTs ou da sociedade civil, matérias explicativas sobre a funcao das
CRTTs, ou destaques mensais de iniciativas bem-sucedidas, poderia ampliar o entendimento
da populagédo sobre o papel desses espacos.

As vantagens de aplicar essas mudangas incluem:

= A valorizacao institucional das CRTTs como instrumentos estratégicos
de participacao cidada.

= A ampliagdo do engajamento da comunidade, ao mostrar que a
participacao gera resultados concretos.

= O fortalecimento da transparéncia e da confianga publica na gestao

municipal.
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= A formagdo de uma memoria publica mais rica e acessivel sobre os
processos de dialogo entre governo e sociedade.
Essas medidas, aliadas a uma linguagem mais humanizada e a valorizagédo de
historias reais de participagao, podem transformar as noticias institucionais em verdadeiros

instrumentos de mobilizagao e pertencimento civico.

6.5 Postagens no Instagram

O Instagram institucional se destacou como um dos canais mais promissores na
comunicagdo sobre as CRTTs, especialmente por combinar linguagem acessivel, visual
atrativo e potencial de estimulo a participagao.

A presenca de elementos como bidirecionalidade, possibilidade de feedback,
completude visual e integragdo com outras agdes da Prefeitura contribui para fortalecer o
engajamento e a aproximag¢ao com o cidadado. Tang e Yu (2019) indicam que o feedback,
guando bem aplicado, pode aumentar a motivagao dos usuarios e influenciar positivamente
seu envolvimento em agbes participativas. Ja Silva et al. (2018) mostram que as redes sociais,
ao oferecerem espacos abertos para interacao, tém potencial para aproximar a populacao das
instituicdes publicas e ampliar o uso dos canais digitais como instrumentos de cidadania.

Apesar desses pontos positivos, observou-se uma variagdo significativa no
volume de postagens ao longo dos anos, o que compromete a constru¢cao de uma presenca
continua e estruturada das CRTTs no ambiente digital. Essa oscilagao pode ser atribuida a
dindmica interna das comissdes, as escolhas editoriais da comunicagao institucional ou a
mudangas no contexto politico, 0 que evidencia uma fragilidade no planejamento da
visibilidade dessas instancias participativas.

Como solucgéao, propde-se a definicao de uma linha editorial especifica para as
CRTTs dentro da estratégia institucional de redes sociais, com cronograma regular de
postagens e conteudos diversificados. Isso pode incluir cards informativos sobre as funcées
das comissbes, bastidores das reunides, relatos de participantes, destaques de acodes
implementadas e convites para participacao nas eleicbes e encontros. Além disso, o uso de
videos curtos e linguagem audiovisual humanizada pode ampliar ainda mais o alcance e o
interesse do publico.

As vantagens de aplicar essas mudangas incluem:

= Maior constancia na visibilidade das CRTTs, fortalecendo sua presenca
na memoaria digital do cidadéo.
» Ampliagdo da compreensao publica sobre o funcionamento e os

impactos das comissdes.
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= Estimulo continuo a participacao, promovendo o engajamento de novos
publicos.
= Reforgco da imagem institucional de transparéncia, escuta ativa e
comunicagao moderna.
O Instagram, por sua linguagem dindmica e capilaridade, pode ser um aliado
estratégico na gestdo da informagdo publica, desde que utilizado de forma planejada,

coerente e sensivel as possibilidades de participacao digital do cidadao.

6.6 Observacgao Participante

A participacdo como observadora em uma reunido da CRTT permitiu um olhar
aprofundado sobre a dinamica relacional entre poder publico e comunidade. Foi possivel
perceber um esforgo genuino de escuta por parte dos representantes institucionais, que se
mostraram abertos, acolhedores e comprometidos com as pautas apresentadas. A linguagem,
embora técnica, foi mediada em alguns momentos pelos préprios participantes, o que facilitou
a compreensao coletiva. As demandas foram registradas e tiveram encaminhamentos praticos.
A CRTT mostrou-se, nesse contexto, como espaco efetivo de articulagao local, com potencial
de qualificagédo ainda maior se os fluxos de retorno forem aprimorados e os registros tornarem-
se mais acessiveis. Essa experiéncia revelou que a CRTT possui valor institucional,
legitimidade comunitaria e margem concreta para fortalecimento como elo entre governo e
sociedade.

A observagdo também evidenciou a importancia de se oferecer capacitagao
continuada aos membros das CRTTs, com foco em praticas de comunicagcao publica,
mediagao de conflitos, leitura critica de dados e gestdo da informacdo. Por atuarem como
multiplicadores de informagao em seus territérios, esses representantes precisam de suporte
técnico e formativo que os ajude a lidar, com mais autonomia e seguranga, com os fluxos
informacionais. Katuu (2015) destaca que a formacao dos usuarios em contextos publicos
deve ir além da simples transmissdo de orientagbes técnicas, valorizando também os
conhecimentos e experiéncias que esses sujeitos trazem consigo.

Nessa mesma direcao, lvancko e Bochner (2016) demonstram que espacos de
escuta estruturados podem gerar informagdes relevantes para a gestao e, ao mesmo tempo,
contribuir para a formagao dos préprios participantes, fortalecendo a atuagao cidada. Nesse
sentido, seria recomendavel o desenvolvimento de uma ferramenta digital integrada, voltada
ao uso direto das comissbdes, que reunisse fungdes como envio de avisos, coleta de

mensagens da comunidade e organizagao de pautas regionais.
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6.7 Triangulacao de Resultados

A partir da triangulacéo entre os dados da observagéao participante, os resultados
documentais e o referencial tedrico, observa-se uma convergéncia em relagao aos desafios e
potencialidades das CRTTs enquanto canais de gestdo da informagcdo e promocao da
participacao cidada.

A literatura destaca que a simples disponibilizacdo da informagao nao garante sua
apropriacao, é preciso que ela seja acessivel, contextualizada e orientada ao cidadao. Essa
premissa € confirmada na analise documental, que revela barreiras estruturais e linguisticas
nos principais canais de comunicacao analisados. Por outro lado, a observagao participante
demonstrou que, no plano das interagbes presenciais, ha um esforgo visivel de escuta,
acolhimento e encaminhamento das demandas comunitarias.

Essa combinacao revela que o espaco fisico das CRTTs funciona como um elo
legitimo, mas que a dimensao digital e informacional ainda ndo esta plenamente integrada a
essa logica de escuta e transparéncia. Portanto, o fortalecimento das CRTTs como
instrumento de governanca informacional depende diretamente da melhoria na curadoria,
organizacao e integracdo dos seus canais digitais, bem como do investimento em praticas
comunicacionais mais cidadas. Essa triangulacao permite afirmar que a CRTT possui um
papel estratégico, mas que sua efetividade depende da superagao dos limites documentais e
da transformacao dos dados em informacao acessivel e util a comunidade.

Ao longo da analise documental e digital, foi possivel mapear os principais fluxos
de informagéo entre o Poder Publico e a sociedade no contexto das CRTTs. Identificaram-se
como pontos de emissao de informagdes os documentos oficiais (atas e publicagdes no Diario
Oficial), os portais institucionais e as redes sociais, especialmente o Instagram. Esses fluxos
se iniciam nas reunides presenciais, momento em que ocorre a coleta das demandas
comunitarias e a formulagcao das respostas institucionais e se estendem, de forma desigual,
pelos canais digitais destinados a divulgacao publica. Observou-se que, enquanto alguns
documentos cumprem uma funcao legal e de registro, como as atas e os informes no DOM,
outros, como as postagens em redes sociais, cumprem papel mais relacional e mobilizador.
No entanto, a auséncia de integracao entre essas fontes e a caréncia de ferramentas de
curadoria e interatividade comprometem a eficacia desses fluxos. O mapeamento permitiu
identificar gargalos (como a fragmentagao informacional e a baixa atualizagdo de paginas por
regional), mas também oportunidades de integragdo que podem qualificar a gestdo da
informacao e potencializar a participacao cidada nas decisdes sobre mobilidade urbana.

A analise permitiu ainda refletir sobre o papel das CRTTs na Gestao Estratégica

da Informacdo no contexto do poder publico municipal. Como instancias que coletam,
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organizam e retransmitem demandas da comunidade aos 6rgaos técnicos, as comissoes
operam como pontos nodais de circulagdo de informagdes sobre mobilidade urbana. No
entanto, a pesquisa revelou que esse potencial estratégico ainda é subaproveitado. A
auséncia de ferramentas tecnoldgicas adequadas, a fragmentagcdo entre os canais e a
predominancia de registros técnicos dificultam o uso da informacao de forma estruturada e
eficiente. Embora haja um esforgo de sistematizagdo por meio das atas e de publicacoes
institucionais, falta intencionalidade estratégica na curadoria, integracdo e disseminacéo
dessas informacdes. Assim, a CRTT, embora cumpra um papel relevante na escuta € no
encaminhamento das demandas, ainda precisa se consolidar como agente estruturador da
informacgado publica, com praticas que fortalecam sua fungdo como base de dados
territorializada e como instrumento de planejamento e tomada de decisdo em mobilidade
urbana.

Tais constatacdes reforcam a necessidade de politicas publicas que invistam em
curadoria informacional, capacitagdo de equipes e maior integracao entre plataformas digitais
e reunides presenciais, visando fortalecer a participacao cidada e a memodaria institucional.

Os achados desta pesquisa revelam que a atuacdo das CRTTs ultrapassa o
campo da participacao social formalizada, evidenciando-se como um espaco estratégico de
producao, mediacéo e circulacdo de informagdes no territério. Essa constatagdo amplia a
compreensao do papel das comissdes nao apenas como estruturas consultivas, mas como
centros de inteligéncia comunitdria que conectam saberes locais, demandas sociais e
processos decisorios. Ao analisar os canais digitais, os registros formais e as interacoes
presenciais, torna-se evidente que a eficacia desses espacos esta intrinsecamente ligada a
forma como a informacao é gerida, compartilhada e apropriada pelos diferentes atores
envolvidos.

Sob a perspectiva da Ciéncia da Informacao, os resultados contribuem de forma
significativa ao demonstrar, na pratica, como a gestao informacional influencia a transparéncia,
a confiancga institucional e a qualidade da governanca publica.

A pesquisa reforga a necessidade de integrar principios de curadoria digital,
arquitetura da informacao, linguagem acessivel e usabilidade na estruturagcao das plataformas
publicas, ao mesmo tempo em que destaca a importancia da escuta qualificada e da
valorizagao das interacbes comunitarias nos ambientes presenciais. Ao fazer isso, fortalece-
se a ideia de que a informagao nao é apenas um insumo técnico, mas um direito coletivo e
um instrumento ativo de cidadania.

Além disso, os resultados mostram que os espacos participativos como as CRTTs
operam em uma zona hibrida entre o formal e o informal, entre o normativo e o vivido, o que

demanda abordagens interdisciplinares para sua compreensao e aprimoramento. A Ciéncia
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da Informagéo, ao incorporar metodologias qualitativas e quantitativas, revela-se como campo
essencial para a analise dos fluxos informacionais no &mbito das politicas publicas, propondo
estratégias concretas para qualificar a escuta institucional, otimizar os canais de comunicagao
com a sociedade e consolidar uma cultura informacional voltada a participacao.

Em ultima instancia, a pesquisa reafirma que informacdo é poder quando
acessivel, compreensivel e acionavel. E é precisamente nesse ponto que os dados
apresentados se tornam relevantes n&o apenas para o campo académico, mas para a gestao
publica em seus diversos niveis.

O fortalecimento das CRTTs enquanto estruturas informacionais intermediarias
entre Estado e sociedade representa um passo concreto em direcado a democratizagéo do
acesso a informagéao, a construgdo de politicas mais responsivas e a consolidagcdo de uma

cidadania ativa e informada.

6.8 Analise Quantitativa

A analise quantitativa dos canais e documentos institucionais, realizada por meio
da matriz de critérios com escala Likert, revelou um desempenho predominantemente
classificado como “bom” ou “regular”, sem nenhum item atingindo exceléncia plena.

Entre os documentos com maior pontuagao estao as atas ordinarias da Regional
Noroeste (82,6%) e da Pampulha (77,3%), evidenciando melhor organizacido estrutural,
completude e linguagem mais funcional.

Em contraste, os documentos que apresentaram os menores percentuais foram
as publicag¢des no Diario Oficial do Municipio (58,6%) e algumas atas extraordinarias, como a
da Regional Norte (64%), refletindo dificuldades de acesso, linguagem excessivamente
técnica e estrutura pouco amigavel ao cidadao.

Nas paginas institucionais das CRTTs no Portal da PBH, observou-se uma
uniformidade na pontuacgéo (68%), revelando uma padronizagao de layout e conteudo, porém
com limitagdes em termos de interatividade, integracéo entre canais e estimulo a participagao.
As postagens no Instagram se destacaram com a maior pontuacéo entre todos os canais
(78,6%), resultado atribuido a linguagem acessivel, visualidade e possibilidade de
engajamento bidirecional.J& as noticias institucionais, com 61,3%, apontaram fragilidade
quanto a clareza da conexao com a comunidade e a completude das informagdes divulgadas.
Os dados podem ser conferidos de forma resumida no Quadro 9 e a matriz completa no

Apéndice C.
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Tipo de Total de | Pontuagao | Percentual - =
Documento/Canal Fonte Pontos Maxima (%) Classificacao
Ata Reumao Extrz_aordmarla Docu.mlento 55 75 73.33 Bom
Barreiro Selecionada Oficial
Ata Reunido Extraordinaria | Documento
Centro-Sul Selecionada Oficial 57 75 76.0 Bom
Publicages do DOM Dog‘;ir:iz{“o 44 75 58.67 Regular
Pagina Portal da PBH - O Pagina
que € aCRTT institucional 50 s 66.67 Regular
Noticias sobre CRTT no Noticia
Portal da PBH institucional 46 S 61.33 Regular
Postagens no Instagram | po o social | 59 75 78.67 Bom

(feed)

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

A analise cruzada entre regionais também permitiu verificar disparidades

significativas. Enquanto algumas CRTTs demonstraram regularidade nas atas e organizagao

informacional mais robusta, outras apresentaram lacunas de atualiza¢ao e inconsisténcias na

publicacdo dos registros. Esses resultados evidenciam a necessidade de diretrizes mais

integradas e sistemas que padronizem e qualifiquem a comunicagao publica sobre as CRTTs,

favorecendo o acesso, a compreensao e o controle social por parte da comunidade.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa investigou como as Comissdes Regionais de Transportes e
Transito (CRTTs) de Belo Horizonte podem atuar como elo estratégico entre o governo
municipal e a comunidade, contribuindo para a Gestao da Informacido e a promocao da
participacao cidada no campo da mobilidade urbana. Com uma abordagem qualitativa e
exploratéria, o estudo articulou analise documental, observagao participante e avaliagao
critica de fontes informacionais digitais, resultando em um diagndstico amplo sobre a forma
como essas comissdes se estruturam, operam e sdo comunicadas a populagao.

Ao longo do processo, emergiram aprendizados que vao além do escopo inicial
previsto. Foi possivel observar que, ainda que as CRTTs sejam instancias oficialmente
reconhecidas e juridicamente instituidas, sua concretude como espagos de dialogo e
articulagado cidada depende fortemente da forma como a informacgao circula, € registrada,
compartilhada e apropriada socialmente. Percebeu-se que os canais digitais oficiais, embora
fundamentais, ainda operam com logica fragmentada, tecnicista e, por vezes, alheia as
necessidades reais da populacdo. Em contrapartida, as reunides presenciais revelam forga
simbdlica e pratica, configurando-se como territérios vivos de escuta, tensionamentos,
colaboracgdes e construgao de pertencimento comunitario.

A triangulacao metodoldgica evidenciou esse contraste. Documentos como atas,
portais institucionais e publicacbes oficiais cumprem suas funcdes legais, mas falham em
promover usabilidade, transparéncia dindmica e engajamento informacional. Ja o Instagram
institucional, embora ainda subutilizado, demonstra potencial para comunicacéo acessivel e
humanizada. Contudo, foi nos encontros presenciais, observados com escuta atenta e
empatia, que se revelou a poténcia transformadora da informacao compartilhada em rede, da
construgao coletiva do saber e da valorizagao das vozes plurais dos territorios.

Essas constatacoes reforcam que nao basta disponibilizar dados ou registros: é
preciso transforma-los em informacgao significativa, inteligivel e Gtil ao cidaddo comum. A
gestdo publica informacional ainda carrega herangas burocraticas e tecnocraticas que
dificultam a consolidacao de praticas efetivamente dialdgicas e participativas. Nesse contexto,
as CRTTs podem, e devem, se constituir como pontos de articulagado territorializados da
informacéao cidada, desde que suas praticas informacionais sejam repensadas sob as lentes
da acessibilidade, da clareza, da intencionalidade comunicacional e da escuta ativa.

A contribuicdo desta pesquisa para o campo da Ciéncia da Informacao é clara e
relevante. Ao articular conceitos de gestdo da informacdo, transparéncia publica e
participagao social com a analise de uma instancia concreta da gestdo municipal, o estudo

evidencia como a informacao atua como elo estrutural entre Estado e sociedade. Demonstra,
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ainda, que a Ciéncia da Informacdo possui papel estratégico no aprimoramento da
governanga participativa e na qualificacdo das politicas publicas, ao propor modelos de
curadoria, organizacgao, acessibilidade e apropriagdo da informacao voltados para a cidadania
ativa.

Do ponto de vista pratico, o trabalho oferece subsidios concretos para a
reestruturagdo da comunicacdo publica das CRTTs. A criacdo de uma plataforma digital
integrada, com base de dados estruturada por regional, recursos de busca avangada, mapa
colaborativo interativo, canais de feedback, curadoria editorial e estratégias de gamificacao
pode ampliar exponencialmente a efetividade e o alcance dessas comissdes. Esses caminhos
dialogam com os principios da democracia informacional e reforcam o compromisso com uma
gestao publica mais sensivel, responsiva e inclusiva.

Como toda investigacao, esta também possui limitagdes. O recorte metodoldgico
privilegiou fontes digitais e registros documentais, sem entrevistar diretamente cidadaos ou
representantes publicos, o que pode restringir a amplitude interpretativa. Além disso, a analise
concentrou-se em um Unico municipio. Futuras pesquisas podem expandir o escopo,
comparar modelos entre cidades e aprofundar a perspectiva dos sujeitos envolvidos nas
praticas participativas.

Como pesquisadora e servidora publica do municipio analisado, reafirmo o
compromisso de que este trabalho ndo se encerra em si mesmo. Ele representa um passo
consciente rumo a valorizagao das instancias participativas, ao reconhecimento da informacgao
como direito e a construcdo de uma gestao publica mais transparente, inclusiva e conectada

com as realidades dos cidadaos que vivem a cidade todos os dias.
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APENDICE

APENDICE A - Protocolo de Diario de Campo para Observaciao
Participante

Este instrumento foi elaborado com base nos objetivos da Etapa 2 da pesquisa, a
qual utiliza a observagao participante como técnica principal de coleta empirica. Visa registrar
de forma sistematica os processos informacionais, comunicacionais e institucionais
observados nas reunides das Comissbes Regionais de Transportes e Transito (CRTTs) de
Belo Horizonte. Os registros aqui descritos seguem um protocolo padronizado, facilitando a
triangulacao metodolégica com os dados documentais e o referencial tedrico, assegurando
validade e confiabilidade ao percurso metodolégico.

1. Dados Gerais

Data da reuniao: 06 de fevereiro de 2025

Horario (inicio e término): Das 20h05 as 20h55

Local e regional administrativa: Formato Virtual - Regional Pampulha
Tipo de reuniao: 12 Rodada do ano da reuniao ordinaria

Autorizacao prévia registrada? (x) Sim () Nao

2. Composicao da Reuniao

Numero estimado de participantes: Aproximadamente 25

Representagoes presentes:

(x) Sociedade civil

(x) Movimentos comunitarios

(x)Representante da CRTT (titulares e suplentes)

(x) Representantes do poder publico

(x) Técnicos (SUMOB e BHTrans)

(x) Outros: Vereadores e Assessores / Representante do Sindicato das Empresas de
Transporte de Passageiros de Belo Horizonte

Perfil predominante: () Técnico () Politico ( ) Comunitario (x) Misto

3. Temas e Conteudos Tratados

Temas discutidos: Carnaval 2025 e o impacto na Regional Pampulha; acompanhamento de
demandas locais da comunidade; melhorias na sinalizagao; mobilidade e transporte publico
na regiao.

Temas com maior participagao/conflito: Transporte coletivo e tempo de resposta as
demandas.

Relagao com a pauta oficial: Os temas abordados seguiram a pauta previamente enviada.
Temas que ficaram sem encaminhamento: Reivindicacido sobre a sinalizacdo semaférica
em cruzamento da Av. Otacilio Negrao de Lima, que ficou para avaliagao técnica posterior.

4. Fluxos de Informagdo Observados

De que forma as informagdes circularam durante a reunidao? Foram apresentadas
verbalmente e por meio de recursos visuais (PowerPoint), incluindo mapas, relatérios e
quadros de acompanhamento de demandas. As apresentacdes foram feitas por técnicos da
BHTRANS e SUMOB.
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Houve episédios observaveis de ruidos ou falhas na comunicagdao? Sim. Um
representante da sociedade civil tentou fazer uso da palavra em momento inadequado e teve
problemas de conexdo. A mediagao solucionou a situagdo com tranquilidade.

A linguagem, os canais e os formatos utilizados foram compreendidos por todos os
presentes? Sim. Nao foram observadas manifestagdes de incompreensdo. O conteudo
técnico foi transmitido de maneira acessivel.

5. Acesso e Transparéncia das Informacgoes

Os participantes chegaram a reunidao com informacgoes prévias suficientes, segundo as
falas e demandas apresentadas? Sim. Demonstraram ja ter conhecimento da pauta pelas
falas. Adicionalmente foi reforcado que a divulgagcdo ocorre em multiplos canais: portal da
PBH, redes sociais e grupos de WhatsApp.

Houve evidéncias de estratégias sistematicas adotadas pelos CRTTs para coletar
informagdes da comunidade previamente a reunidao? N&o.

O poder publico compartilhou informagoes e documentos de forma clara e verificavel?
Sim. As apresentacdes foram enviadas aos CRTTs e os dados exibidos durante a reunido
foram detalhados e claros.

6. Posturas e Mediagcao

Os representantes da comunidade conseguiram dialogar com os dados técnicos
apresentados, demonstrando compreensao e capacidade de argumentagao? Sim, em
sua maioria. Houve casos pontuais de duvidas, prontamente esclarecidas por técnicos.

Os representantes do poder publico adotaram estratégias para tornar a informacgao
técnica mais acessivel? Sim. Foram usados recursos visuais, exemplos concretos e
explicagdes detalhadas.

A informacgao foi utilizada para mediar expectativas ou justificar tecnicamente
posicionamentos? Sim. As respostas técnicas foram utilizadas para esclarecer limitagdes e
possibilidades de atendimento das demandas.

7 Situacoes de Conflito

Foram identificadas divergéncias, tensdes ou conflitos explicitos relacionados as
informagoes debatidas? Sim. Em especial sobre intervencdes viarias e tempo de
atendimento de demandas.

As causas observadas para as tensdes estavam ligadas a limitagcdo técnica,
interpretacao divergente ou prazos? As causas estavam mais ligadas a limitagcdes técnicas
e prazos do que a falta de transparéncia.

O uso de dados concretos ou a presenga de técnicos ajudou a resolver os conflitos?
Sim. As equipes técnicas explicaram detalhadamente os critérios técnicos usados para
avaliacdo de pedidos.

8. Linguagem e Compreensao

As informagbes foram transmitidas de maneira clara, com vocabulario e recursos
adequados? Sim. Embora o relatério de demandas seja baseado em cddigos numéricos, as
apresentagdes orais explicaram bem o conteudo.

Houve elementos que dificultaram a compreensao por parte dos participantes? A
linguagem foi hibrida e, quando necessario, traduzida em termos mais simples.O relatério de
controle de demandas utiliza cédigos que dificultam a leitura por leigos.
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A mediagdo da reunidao contribuiu para assegurar a compreensiao de todos os
participantes? Sim. A mediadora frequentemente intervém para esclarecer e facilitar o
entendimento.

9. Registro e Retorno a Comunidade

Os documentos produzidos (ata, relatérios) refletem com fidelidade os temas e
deliberagées observadas? Sim. A reunido foi documentada com fidelidade.

Ha correspondéncia entre as informagdes documentadas e os relatos feitos pelos
participantes durante a reuniao? Sim. As falas observadas foram representadas na ata.
Os registros e resultados ficam disponiveis publicamente para a comunidade? Sim. As
atas sao publicadas no Portal da PBH.

10. Legitimidade e Dialogo

A circulagdo de informagdes e falas permitiu identificar interagées horizontais e
bidirecionais? Sim. O fluxo foi bidirecional, mas mais estruturado por parte do poder publico.
A informagdo foi usada como ferramenta de escuta e dialogo ou para reforgar
hierarquias? A informacao foi usada como ferramenta de didlogo, ainda que o dominio
técnico conferisse maior autoridade as falas do poder publico.

11. Consideragoes Finais do Observador

Clima da reuniao: (x) Colaborativo ( ) Conflituoso () Indiferente

Evidéncias de participacdo cidada: CRTTs representaram bem os interesses da
comunidade, mostrando conhecimento sobre a regional e suas demandas; houve cobrangas
fundamentadas e participacao ativa.

Integracao entre poder publico e comunidade: A relagio foi respeitosa, com escuta ativa
e disposicao para o dialogo.

12. Observagbes complementares

Antes de iniciar a reuniao, uma tela fica exposta com a seguinte frase: "Se a participacao
popular n&o estiver na politica de governo, nada funciona." Nessa tela, também estava exibido
um link da pagina da CRTT para o portal da PBH.

Participantes do poder publico e CRTTs demonstraram familiaridade entre eles. Antes da
reuniao iniciar a conversa foi muito amigavel e todos parecem se conhecer.

Uma frase muito repetida pelos representantes do poder publico durante a reunido foi "Que
venha o servico!"

A seriedade com que todos os participantes trataram a reunido ficou evidente.

Dinémica:

Fundo de Tela com frase "Se a participagdo popular ndo tiver na politica de governo, nada
funciona." e link para o portal

As pessoas vao entrando, se apresentam e o nome é registrado.

A Gerente de Mobilizagdo Social da BHTRABS/SUMOB, que é a mediadora explicou o que
sao as reunides, as diferengas entre reunides ordinarias e extraordinarias. Também explicou
como € o fluxo da reunio.

Outros representantes do poder publico se manifestaram reforgando a importancia da CRTT.
A primeira pauta, o Plano de Carnaval para a Regional Pampulha, foi apresentada muito
detalhadamente pelo Gerente da Regional Pampulha com informagdes sobre o Carnaval na
Regional, impacto e interveng¢des no transito, antecipando mesmo informagées que seriam
divulgadas posteriormente para o publico externo.

Os participantes puderam abrir o microfone e comentar durante a apresentacao.
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O coordenador de Mobilizagdo Social - BHTRANS/SUMOB fez a apresentagdo com o retorno
e situacdo das demandas em tramite. Na situacdo da demanda é identificado o CRTT que
gerou a demanda. Os campos de informacao sobre as demandas foram os seguintes: TAG
(identificagdo do registro da demanda) / CRTT (nome do representante) / Solicitagdo
(descrigao da situacao) / Local (local para o qual a solicitacao foi feita) / Status (situacao da
demanda).

Momento das falas dos CRTTs.

Momentos para as falas participantes da sociedade civil, que fazem inscricdo para falar via
chat durante a reuniéo.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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APENDICE B - EXEMPLO DE JUSTIFICATIVA PARA NOTA LANGADA
(ESCALA LIKERT)

Pagina Portal da PBH - O que é a CRTT
Tipo de Fonte: Pagina institucional
Pontuacgao Total: 50 de 75

Percentual: 66,67%

Justificativa:

- Localizagao da informacao € intuitiva. (Nota 4): A pagina é relativamente facil de localizar a
partir do menu principal do site da PBH e com buscas simples.

- A atualizagao do conteudo é constante. (Nota 4): Apesar de ndo haver data explicita de
atualizagao recente, o conteudo nao exige grande frequéncia de alteragao e esta condizente
com o funcionamento atual da CRTT.

- O acesso € publico. (Nota 4): Qualquer usuario pode acessar a pagina sem restricdes ou
necessidade de cadastro.

- A acessibilidade digital € completa. (Nota 4): A pagina esta no padrao do site da PBH, com
recursos basicos de acessibilidade (uso de contraste e navegagao simplificada).

- A linguagem é adequada. (Nota 3): A linguagem ¢ institucional e compreensivel, mas ha
trechos técnicos que poderiam ser mais acessiveis ao cidadao comum.

- A estrutura da informacao é funcional. (Nota 3): A disposicao da informacao € correta, mas
poderia ser melhor hierarquizada com subtitulos ou blocos tematicos.

- Formato da informacé&o € adequado. (Nota 3): Texto corrido, sem recursos visuais de apoio
como infograficos ou videos.

- E relevante. (Nota 5): Apresenta o conceito, objetivos e importancia da CRTT.

- Ha Completude. (Nota 4): Explica bem a fungéo da CRTT, mas carece de exemplos
praticos ou links para demais conteudos relacionados.

- Frequéncia de publicacao atende a demanda por informacao. (Nota 4): Como é uma
pagina de referéncia, a frequéncia esta de acordo com sua fungao.

- Conexao com a comunidade esta clara. (Nota 3): A fungao de escuta e interlocugéo esta
indicada, mas nao é aprofundada.

- Ha possibilidade de feedback. (Nota 2): A pagina nao apresenta campos de interagéo ou
retorno direto.

- Ha Integracdo com outros canais. (Nota 2): Nao ha links diretos para redes sociais ou
canais ativos de dialogo.

- Ha estimulo a participacao. (Nota 3): O texto fala da importancia da CRTT para a
participacao cidada, mas sem chamadas praticas.

- O canal é bidirecional. (Nota 2): Nado € possivel estabelecer comunicagao por meio da
prépria pagina.
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APENDICE C - MATRIZ COMPLETA DE NOTAS DA AVALIAGAO DE
DOCUMENTOS E CANAIS

Localizagio da| A ¢a . | Acessibilidade | , . .,
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) Ha Fm“ Conexio com Hi Ha Integragio Hi .
Documento/Canal Tipo de Fonte Ervlevante. | coningge |  tended | acomunidade | possibilidade | com outros estimulo Sk cumt &
demanda por estd clara de feedback. canais. i participacio.
informagao.
Documento Oficial 5 4 ) 4 2 L
Documento Oficial 5 ] 3 3
& 3 3 3
4 3 3 3
5 ] 4 F]
4 4 3
4 3 3
[ 4 4
4 4 4
5 4 4 4
5 3
4 4
4 3
5 4 4 4
4 3 4 3 3 4 3
4 3 3 3
5 4 4 4
4 4 4 4
4 3 4 2
4 4 3
Pdgina institucional | 5 4 4
| Pdgina institucional 4 4 =
Pigina institucional 4 4 r
Pagina institucional 4 4 [l
Pdgina institucignal | 4 4 4
Pdgina institucional 4 4 4
Pagina institucional 4 4 r
Pagina institucional 4 4 4
Pagina insttucional 4 4 4
Pagina institucional 4 4 4
Pé.ﬂina institucional 4 4 n
ina i cional L] 4 4 3 2 4 2
Noticias sobre CRTT no Portal da PEH Noticia institucional El 4 3 3 2 2 4 [
Postacens no Instaoram (feed) Rede Social 5 4 3 4 4 ] r r
Documento/Canal Tipo de Fonte “T,""'m“ P""“""‘"’m-,m. Percentual (%) | Classificagdo
nid rdindria Barreir | Documento Oficial | 55 75 73.33333322 Bom
nid raordinaria Centr. | Documento Oficial | 57 75 78 Bom
Ata Reunido Extraordinaria Leste Selecionada | Documento Oficial | 4 75 8532333333 | Regular
Ata Reunido Extraordinaria Nordeste Selecionada | Documento Oficial | 48 75 65.33333333 Regular
Reunia raordinaria Nor leci | Documento Oficial | 55 75 73.33332322 Bom
nid raordinari i | _Documento Oficial | 48 75 64 Regular
Ata Reunido Extraordinaria Oeste Selecions |_Documento Oficial | 48 75 84 Regular
Ata R uni rdinaria Pampul el | _Documento Oficial | 56 75 74.86560567 Bom
Ata Reunia r inaria Vi Nov ion | _Documento Oficial | 55 75 73.33332333 Bom
Reunido Ordindria Barreir i | Documento Oficial | 58 75 77.33322322 Bom
Ala Reunido Ordindria_Centro-Sul Selecionada | Documento Oficial | 5 75 0566066067 |  Regular
Ata Reunido Ordindria_Leste Selecionada | _Documento Oficial | 55 75 73.33333333 Bom
Ata Reuni rdinaria Nordest i | _Documento Oficial | 52 75 9.33332323 Regular
Ata Reunido Ordindria N | Documento Oficial | 62 75 52.66666667 Bom
nido Ordinari |_Documento Oficial | 54 75 72 Bom
Reuni indri ion | _Documento Oficial | 40 75 £5.33333333 Regular
A unido Ordinaria Pampulha Selecionada | Documento Oficial | 58 75 77.33333333 Bom
Ata Reunido Ordinaria Vi Nov i | Documento Oficial | 55 75 73.33333333 Bom
Publicacdes do DOM Documento Oficial | 4“4 75 58.66660067 Regular
Paqina Portal da PBH - O que & a CRTT Pagina institucional | % 75 06.60060067 | Regular
Péaqina Portal da PBH - Eleicdo Pdgina institucional | 53 75 70.88586567 Bom
Paqina Portal da PBH - ON-line (Ordinari | Pégina institucional | 51 75 (5] Regular
Pagina P; PBH - Reunid inari | Pagina institucional | 51 75 63 Regular
Paqina Portal da PBH - Barreiro Paeina institucional | 51 75 68 Regular
Qi 2 Pagina institucional | 51 7 88 Regular
Pégina Portal da PBH - Leste Pagina institucional | 51 75 6s Regular
Pagina Portal da PBH - Nor Pégina institucional | 51 75 63 Regular
Pagina Portal da PBH - Norte Pagina institucional | 51 75 s Regular
Péqina Portal da PBH - Oeste Pagina institucional | 51 75 8 Regular
Pagina Portal da PBH - Pampulha Pigina institucional | el 78 88 Regular
Pégina Portal da PBH - Venda Nova Pieina institucional | 51 75 68 Regular
Pagina Portal da PBH - Noroest Pagina institucional | 51 75 68 Reguilar
_o_Ltzes_s_oy_e_cm_oﬂa_ﬁ PBH Noticia institucional | 48 75 61.22323322 Regular
Rede Social | 50 75 78.66000007 Bom
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ANEXO

ANEXO 1 - Isencdo de aprovacio do Comité de Etica de Pesquisa

Esta pesquisa foi realizada seguindo todos os padrdées metodolégicos ja
explicitados na dissertacdo, e se justifica por ndo precisar de aprovacdo no Comité de Etica
de Pesquisas, conforme o Art. 1, Paragrafo Unico, da Resolugéo n. 510/2016, o qual afirma
que nao serdo registradas nem avaliadas pelo Sistema do Comité de Etica em Pesquisa da
Comisséo Nacional de Etica em Pesquisa (CEP/CONEP):

I. pesquisa de opinido publica com participantes n&o identificados;

Il. pesquisa que utilize informagbes de acesso publico, nos termos da Lei n°.
2.527/2011;

lll. pesquisa que utilize informagdes de dominio publico;
IV. pesquisa censitaria;

V. pesquisa com bancos de dados, cujas informagdes sao agregadas, sem

possibilidade de identificacao individual,

VI. pesquisa realizada exclusivamente com textos cientificos para revisdo da

literatura cientifica;

VII. pesquisa que objetiva o aprofundamento teérico de situagbes que emergem
espontanea e contingencialmente na pratica profissional, desde que nao revelem dados que

possam identificar o sujeito;

VIIl. atividade realizada com o intuito exclusivamente de educacgio, ensino ou
treinamento sem finalidade de pesquisa cientifica, de alunos de graduagao, de curso técnico,

ou de profissionais em especializagao.

Para mais detalhes, ver Resolucao 510 de 2016:

https://conselho.saude.gov.br/resolucoes/2016/Reso0510.pdf



