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Modalidade: Resumo Expandido

Resumo: Diante do avanco das tecnologias de Big Data varios paises realizam investimentos para
modernizar os servicos fornecidos a populacdo. No Brasil destaca-se o TaxiGov, uma iniciativa
inovadora de transporte de servidores publicos adotada pelo Governo Federal e viabilizada pela
adocdo dessas tecnologias. O objetivo deste estudo é compreender como essas tecnologias estd
sendo empregada pelo TaxiGov para orientar os processos decisorios. Os resultados mostram que os
dados coletados em cada viagem (nome do servidor, distancia, duracdo, trajeto e custo) resultam em
um conjunto valioso de informacdes que possibilitam a gestdo mais eficiente e o maior controle
social, transparéncia e accountabillity.

Palavras-Chave: TaxiGov. Big Data. Algoritmos.

Abstract: Faced with the advancement of Big Data technologies, several countries make investments
to modernize the services provided to the population. In Brazil, TaxiGov stands out, an innovative
initiative to transport public servants adopted by the Federal Government and made possible by the
adoption of these technologies. The objective of this study is to understand how these technologies
are being used by TaxiGov to guide decision-making processes. The results show that the data
collected on each trip (server name, distance, duration, route and cost) result in a valuable set of
information that enables more efficient management and greater social control, transparency and
accountability.

Keywords: TaxiGov. Big Data. Algorithms.

Resumen: Ante el avance de las tecnologias Big Data, varios paises realizan inversiones para
modernizar los servicios que se brindan a la poblacion. En Brasil, se destaca TaxiGov, una iniciativa
innovadora para el transporte de servidores publicos adoptada por el Gobierno Federal y posibilitada
por la adopcién de estas tecnologias. El objetivo de este estudio es comprender cdmo TaxiGov utiliza
estas tecnologias para guiar los procesos de toma de decisiones. Los resultados muestran que los
datos recopilados en cada viaje (nombre del servidor, distancia, duracién, ruta y costo) dan como
resultado un conjunto valioso de informacion que permite una gestién mas eficiente y un mayor
control social, transparencia y rendicion de cuentas.

Palabras clave: TaxiGov. Big Data. Algoritmos.
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1 INTRODUCAO

Barbosa, Silva e Flausino (2017) definem Big Data como sendo uma tecnologia que
armazena e organiza quantidades elevadas de dados. Essa tecnologia possibilita rapidez no
acesso aos dados, além de permitir novas formas de analise que elevam a acessibilidade e a
capacidade de interpretacdo para quem as utiliza. Destaca-se que as tecnologias compativeis
com o Big Data, além de comportar grandes quantidades de dados, dispdem das habilidades
necessarias para processar e extrair informacdes que sdo relevantes para a sociedade. De
acordo com De Araujo, Zullo e Torres (2020), o termo Big Data ganhou notoriedade no inicio
dos anos 2000, ao estimular o uso de inteligéncia artificial por intermédio de algoritmos
utilizados para coordenar informacdes representadas por meio de linguagem matematica e
computacional.

As maquinas, por assim dizer, sdo equipadas por infinitas informacdes utilizadas para
orientar as decisdes e acdes adotadas (DE ARAUJO; ZULLO; TORRES, 2020). No setor publico,
as informacodes provenientes das ferramentas de Big Data podem ser utilizadas para elevar a
qualidade dos servicos ofertados a sociedade. Como essa tecnologia é incipiente sao
necessarios estudos que busquem, mediante a analise de iniciativas especificas, identificar
as contribuicdes provenientes da sua adog¢do (SOARES; SOUZA, 2018). Tematica abordada
por este estudo mediante a analise do TaxiGov. Uma iniciativa de transporte sob demanda
de servidores publicos adotada pelo Governo Federal.

A fim de tornar o Governo Federal mais eficaz, mais digital e transparente, a Central
de Compras apostou em um novo modelo de transporte de servidores por meio de um
aplicativo de economia sob demanda, o TaxiGov. Esse aplicativo, além de reduzir custos,
permite que o servidor visualize onde estd o carro, o trajeto a ser percorrido, o tempo
estimado, o tempo de espera e o valor da corrida. Sendo assim, o TaxiGov consiste no
transporte compartilhado sob demanda, ou seja, a forma de contratacdo nessa plataforma
surgiu justamente da busca por uma inovacdo, principalmente no que tange ao
deslocamento dos servidores durante suas funcdes administrativas (OLLAIK, 2018).

Portanto, este estudo indaga: Como o uso das tecnologias digitais sdo aplicadas pelo
TaxiGov para coletar, processar e armazenar dados e como esses dados sao utilizados para

orientar no processo de gestao da plataforma?
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1.1 OBJETIVO GERAL

Analisar como a tecnologia de Big Data é utilizada nos processos de gestdo da

plataforma e como esses dados sao utilizados para as tomadas de decisées no TaxiGov.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. ldentificar como as ferramentas de Big Data sao utilizadas para coletar dados pelo
TaxiGov;
2. Verificar quais dados sdo coletados, organizados e armazenados pela plataforma;

3. Descrever como os dados sdo utilizados e os ganhos provenientes da sua utilizacdo;

2 REFERENCIAL TEORICO

Em uma visdo mais futurista, as tecnologias de Big Data podem ser utilizadas no
servico publico, mais especificamente pelas organizacGes sociais, as quais utilizardo
softwares avangados e algoritmos que auxiliam na coleta de dados. Dessa forma os cidadaos
participam do processo ao utilizarem um software para coletar e alimentar o banco de dados
(SOARES; SOUZA, 2018).

No tocante as informagdes coletadas, essas geram vastos bancos de dados, cada vez
mais ubiquos. Haja vista que o crescimento exponencial do volume de dados coletados e
armazenados por dispositivos digitais demanda o desenvolvimento de ferramentas de Big
Data capazes de extrair informacdes Uteis a partir desses dados. O surgimento desses dados
contribui para a andlise das informacgdes, para tanto os algoritmos sdao crescentemente
utilizados para coletar e analisar informacbes variadas em diversas organizacdes, como:
corrupgao, trafico de drogas, evasao fiscal e ocorréncias criminais. Para além, os algoritmos
servem como respostas para novas buscas, por meio de anuncios encaminhados e
recomendacdes de acordo com o perfil do usuario.

Entende-se que no passado os dados eram determinados de acordo com sua
utilizacdo, atualmente, com a dissemina¢do do Big Data, os valores de utilizacdo dos dados
superam o momento da coleta. A sua utilizacdo é voltada para diversas decisdes, com a
juncdo de varias informacgGes. Coletar e conectar os dados possibilita descobertas e

indicadores em relacdo ao mundo. Isso se da por conta dos algoritmos, esses que em um
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todo nos fornecem informacdes de diversos dados que sdo armazenados, podendo definir
desde a previsdao do tempo até padrdes comportamentais de consumidores. De acordo com
Garret (2013):

O Big Data pode ser utilizado para ajudar a resolver ou gerenciar problemas
mundiais criticos, levar a novos avancgos cientificos e avangos na saude
humana, fornecer informacGes e analises em tempo real sobre amplas
areas da vida, conectar os sistemas naturais do planeta para
monitoramento e recuperagdo ambiental, intensificar significativamente o
uso e a eficiéncia de recursos e aprimorar a tomada de decisGes e as
operacdes diarias da sociedade (GARRETT, 2013).

Essas consequéncias sdo alcancadas por meio do progresso tecnoldgico, da crescente
velocidade de divulgacao dos meios de comunicagdes e da quantidade de dados a disposicao
para verificacdo. Dessa forma, quanto mais rapido se dad o processamento e quanto maior
for a quantidade e as opc¢bes de dados fornecidos, mais profundos e proveitosos sdo os
achados e indicadores na economia digital. O Big Data possui papel importante no que tange
as informacdes que sdo coletadas. Uma vez que essas informacdes sdo utilizadas para
acompanhar os individuos e as organizacbes. De tal forma que muitas vezes essas
informacgdes sdo utilizadas com foco nos interesses das organizacdes e ndo dos individuos.

Decorrente da evolugdo e utilizagdo da tecnologia de Big Data é preciso se atentar
para a regulamentacdo dessas tecnologias, uma vez que essas podem impactar na dignidade
do individuo. Diariamente sao produzidos muitos dados, a toda hora alimentamos sistemas e
enviamos informacdes para bancos de dados. Logo, é elevada a quantidade de informacgdes
gue um sistema de inteligéncia artificial possui a sua disposicdo. A quantidade e diversidade
de dados que se tornam cada vez mais utilizados pelas tecnologias de Big Data sao enormes,
a ponto de contribuirem para a pluralidade do sistema (PASQUALE, 2015).

A aplicacdo de algoritmos ao grande volume de dados armazenados contribui para
identificar perfis de usudrios, como tendéncias de modas, eventos, alimentacdo, dentre
outros. Na concepcdo de Barbosa et al. (2017), o Big Data é determinado por trés
caracteristicas classificadas por 3V’s, conforme segue no Quadro 1:

Quadro 1- 3V’s do Big Data

VOLUME VARIEDADE VELOCIDADE

Quantidade de dados que sdo | Dados que sdo coletados e | Processamento dos dados em um
gerados a todo momento. Ex.: | guardados pelo Big Data. Ex.: | determinado tempo. Pois o
videos, musicas, fotos, transagdes | dados de GPS, sensores, imagens, | resultado serd a tomada de
bancarias, etc. videos, etc. decisdo.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Barbosa et al. (2017).
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Segundo GartnerGroup (2015, online apud SOUSA; SOARES, 2019, p. 94), define-se
Big Data como: ativos de informacgdes de alto volume, de alta velocidade e de alta variedade
gue demandam por formas inovadoras e rentdveis de processamento de informacdes para
uma melhor percepgdo e tomada de decisao”.

A préxima secdo tem como objetivo apresentar os procedimentos metodoldgicos

utilizados na presente pesquisa.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se classifica como exploratéria, a qual, de acordo com Gil (2002, p. 44),
“tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, com
vistas na formulacdo de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos
posteriores”. Esse tipo de pesquisa ajuda a compreender um tema ainda pouco abordado
pela literatura e contribui para que sejam obtidos resultados mais nitidos, que tornam o
tema mais compreensivel, ao fornecer importantes informacgdes para investigacdes futuras e
gue fazem uso de metodologias mais estruturadas.

Quanto a abordagem, essa pesquisa se classifica como qualitativa. Stake (2011, p.
2018), ao abordar a pesquisa qualitativa, afirma que “a maioria dos pesquisadores se vé
buscando objetivamente explicacdo e compreensdo”. O foco de uma pesquisa qualitativa é
investigar e explicar sentidos mais aprofundados da realidade. Concomitante a esse
conceito, essa pesquisa busca explicar e compreender como ocorre a coleta de dados, como
esses dados s3ao armazenados e a velocidade em que ocorre essa coleta.

O procedimento utilizado é a andlise documental, o qual se diferencia da pesquisa
bibliografica pela natureza das fontes, visto que os dados podem ser oriundos de varios
meios, dentre eles, documentos, fotos, videos, dentre outros. Na condicdo de pesquisa
qualitativa, a analise documental compde um procedimento relevante, seja para
complementar informacgGes adquiridas por outros meios ou por buscar novas caracteristicas
de um tema. No presente estudo, as informacGes necessarias foram obtidas através da
analise de documentos que foram disponibilizados pelo Coordenador de Servicos

Compartilhados da Central de Compras/Ministério da Economia, via Google Drive.
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Posteriormente realizou-se uma entrevista semiestruturada e aplicagdo de um
questionario, com Coordenador de Servigos Compartilhados, realizada no dia 31 de maio de
2021, de forma online, a qual é utilizada para complementar as informacdes obtidas pela
pesquisa documental. A reunido iniciou com a fala do coordenador, no decorrer da qual esse
apresentou e caracterizou o TaxiGov, o marco inicial, etapas para a realizacdo do projeto,
forma de operagdo, tecnologia empregada e informagGes relevantes recolhidas, o que
resultou em um conjunto valioso de dados para a presente pesquisa.

Em adicdo a entrevista semiestruturada, um questiondrio foi aplicado ao
Coordenador de Servicos Compartilhados da Central de Compras/Ministério da Economia,
para identificar quais os dados que sdo coletados pelo TaxiGov, como eles sdo armazenados
e como sao utilizados ao se tomar decisdes.

Com base nos métodos utilizados a secdo seguinte ird apresentar os resultados

obtidos da presente pesquisa.

RESULTADOS ENCONTRADOS

Os resultados encontrados na presente pesquisa foram obtidos por meio de pesquisa
documental, entrevista semiestrutura e aplicagdo de um questionario conforme
apresentado no Apéndice A.

Portanto o TaxiGov consiste em uma iniciativa de transporte compartilhado de uso
exclusivo dos servidores e funcionadrios do Poder Executivo Federal, utilizado pela
Administracao direta e indireta, sendo expressamente proibido valer-se dessa plataforma
guando o servidor ndo estiver em deslocamento a servi¢o do setor publico. A nova versdo do
TaxiGov, prevista para ser adotada a partir de 2022, sera denominada Transporte.gov.br, a
qgual serd criada através de licitacdo, com o intuito de contratar uma empresa que possua
solucdo tecnoldgica para o transporte de servidores da Administragdo Publica Federal Direta,
Autarquias e Fundacdes.

O novo formato possibilitarda a solicitacdo de corridas, além de servir como uma
ferramenta para a gestdo de frota prépria ou de veiculos alugados. O objetivo da nova
versdo é ser uma solucdo para o transporte terrestre de servidores publicos que precisam se

deslocar em suas atividades administrativas, conforme aponta o Coordenador.
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No tocante a gestdo de frotas, de acordo com o Coordenador de Servicos
Compartilhados do Ministério da Economia, trata-se de um servigo adicional que estara
disponivel no Transporte.gov.br. Ela sera contratada pela Central de Compras e tornard os
dados referentes as frotas mais transparentes, pois sera possivel que os érgdos da
administragdo publica tenham maior controle referente aos carros da frota e locados. A
gestdo da frota sera realizada por meio de uma plataforma web e da instalagdo de um
equipamento nos veiculos, utilizado para obter os dados gerados pelas corridas. A
responsabilidade pela gestdo da frota serd de cada entidade contratante. Conforme o
Decreto n2 9.287/2018, fica isento de participacdo na gestdo de frotas, por meio de coleta
de dados dos veiculos, a frota utilizada para atividades policiais e de inteligéncia e aqueles
que comprovem que ndo seja necessario a gestdao de frotas. Dentre os dados que sdo
coletados e armazenados, a plataforma disponibiliza o controle por meio de um software,
que permite gerar um relatério conforme apresentado na Figura 1 abaixo.

Figura 1 - Controle de corridas geradas pelo TaxiGov

ORIGEM NOME DO ORGAO STATU DA CORRIDA  MOTVO KM TOTAL VALOR  DATA £ HORARIO ORIGEM2 ORIGEM BAIRRO ORIGEM CIDADE DESTING
TAXIGOV_OF a Repibiica  CONCLUIDA 1-REUNAODTERNA 1117 3529 505304 BRASILA BRASLA
TAXIGOV_OF nomi CONCLUIDA 1-REUNIAO EXTERNA 2455 7756 0 LONG BEACK, TOP LIFE CLUB RESIDENCE SETOR INDUSTRIAL TAGUATINGA BRASLIA
TAXIGOV_OF CONCLUIDA 1-REUNAODXTERNA 2059 65.07 SRIA| Q) 20 CONIUNTO X GuARA | BRASLA
TAXIGOV CONCLUIDA 4-OUTROS 184 815 850 SRIAIQH1CONIUNTOB GUARA| BRASLIA Pala
TAXIGOV_OF Economia CONQLUIDA 1-REUNAOEXTERNA 4047 12749 VILA GUAIRA JARDIM CEU AZUL VALPARAISO DE GOUS _ Min
TAXIGOV_OF ds Repiblica CONCLUIDA 1-REUNAODXTERNA 3084 9778 202052213:3430027  RESOENCIAL PERSONA VENTURA SONW 3108L 8  SETOR NOROESTE BRASLIA
TAXIGOV_DF  Presidincla da Repiblica CONCLUIDA 1-REUNAODTERNA 417¢ 13191 2052132034100  RUAOTO SOBRADINHO BRASLIA
CONCLUIDA 1-REUNAODXTERNA 1767 5S84 0050132136877 BLM ASANORTE BRASLIA
conCLUiDA 1RUNAODTERNA 1072 @35 2020521134706500  SQS 406 BLOCO O ASA NORTE BRASWIA
X CONCLUIDA 1-REUNAODXTERNA 2499 7896 2052213092153  CONDOMINIO ACQUA VILLAGE, 4155 SULAGUAS CLARAS BRASLIA
TAXIGOV_DF  Presicéncla da Repiblica conaLuioA 1-REUNMOEXTERNA 1464 4628 20220522095554270  SQN102BOCOD BRASLA BRASLA
TAXIGOV_OF Presid piblica CONCLUIDA 1-REUNAOEXTERNA 2045 9307 0220522 130834907  RESDENCIAL PHENICA, 14 SETOR CENTRAL GAMA BRASLIA

CONCLUIDA 1-REUNAODTERNA 1919 6063 0205013133448 SON108LOCOG BRASLA BRASLA
s  CANCELADA 1- REUNUAD EXTERNA 632 AVENIDA DAS ARAUCARIAS TAGUATINGA BRASLIA

CONCLUIDA 1-REUNAODTERNA 1436 4727 X205 12334043  SQS203BLE ASASUL BRASLIA

Fonte: Elaborado pela autora (2022), com base em Portal de Dados Brasileiros de Dados Abertos (2022).

De acordo com a apresentacgao realizada na live no dia 16 de fevereiro de 2022, que
teve como objetivo apresentar a nova versao do TaxiGov, pontuou que, dentre as melhorias
citadas no novo projeto do Transporte.gov.br destaca-se a maior transparéncia, economia e
acesso a informacdo. Outro ponto que chama a atencdo na nova versdo é o formato de
contratacdo da empresa vencedora da licitacdo, pois a nova solucdo tecnoldgica possibilitara
gue mais de uma empresa se credencie junto a plataforma, contribuindo, assim, para que
outras empresas sejam contratadas no ato da corrida. Fator esse que permite maior
competitividade e melhoria no servico prestado, assim como a reducdo de custos para a
administracdo publica.

Dessa forma, a adogao do Transporte.gov.br possibilitarda o desenvolvimento de uma
solucdo tecnoldgica Unica e inovadora em termos de licitacdo, capaz de interligar os sistemas

de fornecedores de transporte. A ampla concorréncia ocorrerda no ato da solicitacdo da
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corrida, como as empresas interessadas ja possuem o credenciamento na plataforma, a
empresa vencedora da licitagdo serd a que apresentar menor valor (ou melhor resultado
para outro critério previamente definido) no ato da solicitacdo da corrida. Essa representa
uma grande inovagao para o setor publico, uma vez que a realizagao de licitagdes de forma
dindmica, para cada corrida, provavelmente resultard em maior concorréncia entre as

empresas e em importantes economias para o setor publico.
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Apéndice A — Questionario de Pesquisa Aplicado

Item | Perguntas: A plataforma... Hipoteses de pesquisa Principios

1 solicita cadastro prévio e prova | O cadastro serve para controlar quem utiliza a 1
de identidade dos usuarios? plataforma (THIERER et al., 2015).

2 diferencia usuarios dos demais | A diferenciagdo entre os usuarios é importante
agentes? para evitar a atuacdo de agentes oportunistas 1

(OSTROM, 1990).

3 restringe e expulsa wusudrios | Demarcar quem utiliza a plataforma é importante

oportunistas? para manter a sua organiza¢do (THIERER et al., 1
2015).

4 limita a forma de atuacdo dos | A limitagdo nas a¢Bes dos usudrios é fundamental

usuarios? para o controle do acesso ao recurso (COHEN; 1
SUNDARARAJAN, 2015).

5 checa se os motoristas possuem | A checagem pode ajudar a reduzir o acesso de
antecedentes criminais e multas | agentes oportunistas (THIERER et al., 2015). 1
de transito?

6 se adequa as especificidades dos | A adequacdo é necessaria para o fornecimento de )
entes publicos atendidos? servigos de melhor qualidade (WIRTZ et al., 2019).

7 utiliza algoritmos dindmicos de | O ajuste dinamico do pregco permite que a
precos? plataforma se adapte as mudangas nas condigdes 2

locais (WIRTZ et al., 2019).

8 é aberta as sugestdes dos | Os usudrios devem participar na definicio das
usudrios sobre as regras de | regras (SESTAKOVA; PLICHTOVA, 2019). 3
ingresso e exclusdo?

9 coleta dados que sdo de | Os wusuarios devem conhecer as regras da 3
conhecimento dos usuarios? plataforma (SESTAKOVA; PLICHTOVA, 2019).

10 recebe relatos dos motoristas | O monitoramento garante que os servidores ndo
sobre o comportamento dos | adotem comportamentos prejudiciais a plataforma 4
servidores? (OSTROM, 1990).

11 adota sistemas de classificacdo e | Esses sistemas conformam os usudrios de acordo
exclusdo dos usuarios? com parametros desejaveis (BRADLEY; PARGMAN, 4

2017).

12 possui sang¢des graduais? A adogdo de punigdes crescentes desestimula
comportamentos oportunistas (BRADLEY; 4
PARGMAN, 2017).

13 possui regras reconhecidas pelas | Orgdos externos devem respeitar as regras da 5
autoridades externas? plataforma (OSTROM, 1990).

14 sofre pressdes de entidades | A pressdo de autoridades externas pode
externas? comprometer o funcionamento da plataforma 5

(OSTROM, 1990).

15 adota mecanismos de avaliagdo | O monitoramento mutuo facilita a identificacdo de

por pares? comportamentos oportunistas (COHEN; 6
SUNDARARAJAN, 2015).

16 oferece prémios e incentivos | Incentivos facilitam a identificacao de

para o relato de irregularidades? | comportamentos indesejados (BRADLEY; 6
PARGMAN, 2017).

17 adota procedimentos | Procedimentos padronizados tornam o}

padronizados? monitoramento pelos servidores mais eficaz 6
(COHEN; SUNDARARAJAN, 2015).

18 rastreia as corridas em tempo | O monitoramento digital ajuda a evitar fraudes 6
real? (COHEN; SUNDARARAJAN, 2015).

19 possui procedimentos de | Procedimentos de emergéncia elevam a seguranca 6
emergéncia pré-definidos? (COHEN; SUNDARARAJAN, 2015).

20 adota procedimentos de | Parametros de tempo e velocidade ajudam em 6

emergéncia quando pardmetros

situagGes de risco (COHEN; SUNDARARAJAN, 2015).
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de tempo e velocidade sdo
descumpridos?

21

possui ouvidoria especializada?

O monitoramento e relato de problemas auxilia a

melhorar a plataforma (THIERER et al., 2015). 6

22 utiliza sistemas de audio efou | O monitoramento contribui para identificar 7
video para monitorar as corridas? | irregularidades (COHEN; SUNDARARAJAN, 2015).

23 possui canais facilitados de | A disponibilizagdo de canais de didlogo facilita a
didlogo entre motoristas e | comunicagdo entre os  usudrios (COHEN; 7
servidores? SUNDARARAJAN, 2015).

24 possui mecanismos de | Administrar recursos de forma inteligente é
conciliagdo? garantir que conflitos sejam solucionados 7

rapidamente (OSTROM, 1990).

25 possui especialistas em mediagdo | A presenca de especialistas facilita acordos 7
de conflitos? (THIERER et al., 2015).

26 possui especialistas em | Especialistas desenvolvem mecanismos que
prevengdo de crimes? reduzem a ocorréncia de crimes (THIERER et al., 7

2015).

27 divide os servidores e motoristas | Pequenos grupos facilitam a identificacdo de 8
em pequenos grupos? agentes oportunistas (OLSON, 2015).

28 possui gestores locais que | As corridas devem ser monitoradas para evitar
monitoram as corridas? fraudes (BRADLEY; PARGMAN, 2017; ROTTA, et 8

al., 2019).

29 possui regras especificas de | A definicdo de uma infraestrutura bdsica de
atuacdo definidas por gestores | atuagdo possibilita que cada ente publico defina 3
locais? regras mais adequadas a sua realidade (OLSON,

2015; ROTTA, et al., 2019).

30 possibilita que usuarios e | Servidores que participam na definicdo das regras
gestores locais participem na | tendem a respeita-las (OLSON, 2015; ROTTA, et 8
defini¢cdo das regras? al., 2019).

31 possui canais de comunicacdo e | Canais especificos de comunicacdo facilitam a
relato de problemas dos usudrios | resolugdo de problemas (BALLIET,2010). 8
aos gestores locais?

32 estimula a resolugdio dos | Resolugdes locais resultam em solugGes mais 3

conflitos nos érgaos locais?

céleres e acessiveis (BALLIET,2010).

Fonte: Elaborado pela autora (2021). O termo “usuarios” é utilizado para identificar os motoristas e servidores

habilitados para utilizar a plataforma, ja o termo agentes identifica usudrios e ndo-usudrios da plataforma.
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