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Resumo

O estudo de Cidades Inteligentes centra-se frequentemente na
aplicacao de tecnologias de informagdo e comunicagdo para a melhoria
dos servicos urbanos e para a resolucao de problemas de sustentabili-
dade das cidades.

Desta visdo algo redutora do tema, surge literatura que apenas
explora a possibilidade de implementagdo de solugdes e estratégias de
Cidades Inteligentes em paises cujo contexto facilite a aplicagdo e
adopcao dessas solugoes.

Aplicando a visdo da Cidade Inteligente que resulta da coopera-
¢do entre os cidadaos e da concepgao do governo como uma plataforma
de servicos bottom-up, explora-se a possibilidade de desenvolvimento
de servicos de Cidades Inteligentes em cidades de paises em vias de
desenvolvimento aplicando tecnologias frugais mas inovadoras que
frequentemente surgem no contexto de paises africanos. Identificam-se
os principais desafios da sua aplicagdo e sumarizam-se os resultados da
aprendizagem realizada através do desenvolvimento de um servigo de
monitorizagdo participativa de servigos urbanos para a cidade de Mapu-

to, em Mogambique.

Palavras-Chave: Cidades Inteligentes, Maputo, Monitorizagcdo Partici-

pativa, Servigos Urbanos, Open311



Abstract

Smart Cities’ research is frequently limited in the application of
ICT for the improvement of public services thus contributing for more
sustainable urban environments.

From this reductionist vision of the topic, it is frequent for litera-
ture to only explore the possibility of implementing Smart City solu-
tions and strategies in countries where the context can facilitate its
implementation and adoption.

By applying the Smart City vision that results from the produc-
tive collaboration among citizens, as well as the vision of government
as a service platform, this thesis explores the possibility of co-creating
Smart City services in developing countries using frugal and innovative
technologies, which often emerged, in African countries. The main
challenges of the processes co-creating a participatory urban service
monitoring system for the waste management sector in the city of Ma-
puto, Mozambique are identified and lessons learned are summarized as
a contribution for future application of Smart City services in cities

from developing countries.

Keywords: Smart Cities, Maputo, Participatory Monitoring, Urban Ser-
vices, Open311
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1 Introducao

Neste capitulo introduz-se a tematica das Cidades Inteligentes, aborda-se sumariamen-
te o interesse do estudo da aplicacdo desse conceito em cidades de paises em vias de desen-

volvimento e, por ultimo, apresentam-se os objectivos bem como a estrutura do documento.

1.1 As cidades e a multiplicidade de disciplinas no seu estudo

No Século XXI o Mundo assistiu a um fendmeno de migracao da populagdo para as
areas urbanas a escala global. Segundo as Nacdes Unidas, em 2005 as cidades detinham mais
de 50% da populagao global e, para 2050, estima-se que essa percentagem podera chegar aos
66% (United Nations, 2014). Pode nesse sentido afirmar-se que o crescimento global da popu-
lagdo acontecera em contextos urbanos.

A preponderancia econdmica das cidades € hoje inegavel, com estimativas a apontar
para que cerca de 80% do Produto Interno Bruto do planeta seja anualmente gerado em cida-
des (Dobbs et al., 2011).

Ainda assim, do ponto de vista da sustentabilidade de recursos do planeta, as cidades
apresentam-se como um enorme consumidor de recursos naturais. Segundo Girardet
(Girardet, 2000) as areas urbanas constituem cerca de 2% da superficie da Terra mas corres-
pondem a 75% dos recursos do Planeta consumidos por ano.

Toda esta tensdo gera desafios de sustentabilidade ambiental, econdmica e até social
sem precedentes que sao hoje objecto de estudo e de discussao a nivel global segundo uma
multiplicidade de perspectivas distintas que vao desde a arquitectura e o planeamento urbano,
a histdria e a sociologia, mas também a economia e as tecnologias de informag¢ao e comunica-
¢ao.

Esta questao da sustentabilidade urbana ¢ frequentemente estudada tendo em conta as
condicdes socioecoldgicas das cidades numa discussdo que ultrapassa os dominios da investi-
gacdo e ¢ também afectada pela actividade politica, pelas politicas publicas e pela pratica
(Vojnovic, 2014).

Numa outra perspectiva sobre a mesma questdo da sustentabilidade ambiental, aborda-
se o tema das cidades através do metabolismo urbano e do estudo dos fluxos de recursos que
circulam nos ambientes urbanos. Esta 4rea acaba curiosamente por se cruzar com dificuldades

que podem ser colmatadas por algumas solu¢des de Cidades Inteligentes, nomeadamente no



que diz respeito a dificuldade de obtencdo de dados sobre as actividades econémicas das cida-
des. (Niza, Rosado, & Ferrao, 2009)

Do ponto de vista econdémico mas também sociologico, Landry e Florida estudam a
cidade como uma fonte importante de recursos humanos capacitados que alimentam as poten-
cialidades de uma sociedade de conhecimento com base nas industrias criativas e que resul-
tam da aglomeragdo de trés factores fundamentais: tecnologia, talento e tolerancia (Landry,

2000) (Florida, 2003).

1.2 As TIC e as Cidades Inteligentes

As Tecnologias de Informa¢dao e Comunicacao (TIC) tém hoje papel preponderante na
nossa sociedade e a sua influéncia ultrapassa largamente os limites a que inicialmente poderi-
am estar confinadas com um impacto muito consideravel na vida e no bem-estar das pessoas.
Passdmos hoje de uma era da Sociedade Industrial para a Sociedade da Informagdo, como ex-
plorou Castells (Castells, 2004).

Na actualidade, as cidades dispdem de tecnologias de comunicagdo classicas como
nunca antes: numa sociedade onde os combustiveis fosseis se encontram a disposicdo das
massas a precos reduzidos, o custo da mobilidade diminuiu bastante, permitindo as pessoas
moverem-se livremente até distancias que resultariam inimaginaveis ha cem anos (Girardet,
2000).

Por outro lado, as TIC s3ao hoje ubiquas e tdo acessiveis como as infra-estruturas de
comunicacdes classicas. O poder computacional e de analise de dados presentemente disponi-
vel para uma grande quantidade da populagdo tem impactos enormes na forma como a socie-
dade se organiza, criando oportunidades incriveis para micro e pequenas empresas através da
Internet e chegando até a inverter a piramide de poder na sociedade como se assistiu no caso
da Primavera Arabe ou do movimento Occupy impulsionados pelas redes sociais (Fabrega &
Sajuria, 2013).

E pois, neste enquadramento, que nasce o topico das Cidades Inteligentes e do estudo
da aplicacdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo para melhorar a qualidade de
vida das pessoas que vivem em ambiente urbano.

Inicialmente definida maioritariamente por uma perspectiva tecnoldgica para a resolu-
cdo de problemas em contexto urbano, a tematica das Cidades Inteligentes surge no segui-
mento de abordagens anteriores como eram os casos das cidades digitais, das Intelligent
Cities (actualmente utiliza-se em inglés Smart Cities), da cidade do conhecimento, da cidade

virtual ou até da cidade da aprendizagem (Cocchia, 2014).



Actualmente, a importancia do topico das Cidades Inteligentes ¢ garantida pela utili-

zacdo do mesmo termo por trés perspectivas totalmente distintas:

e As Cidades Inteligentes constituem linhas de negdcio de empresas como a IBM, a
Siemens ¢ a CISCO que vém as cidades como um mercado importante ¢ onde
existem oportunidades significativas de melhoria de eficiéncia através das TIC
(Goodspeed, 2014; Soderstrom, Paasche, & Klauser, 2014).

e Diversas cidades utilizam a marca Cidade Inteligente para se afirmarem como
competitivas na luta para atrair investimentos e talentos (Soderstrom et al., 2014)
(Hollands, 2008).

e As Cidades Inteligentes surgem como um dominio de Inovagdo Civica, associadas
a visdo da cidade como Laboratério Urbano e como Plataforma, que permite aos
cidaddos a criacdo de servicos para a resolugdo dos seus proprios problemas

(Paskaleva, 2011) (Goodspeed, 2014) (Chourabi et al., 2012).

A existéncia destas distintas perspectivas demonstra o interesse que o tema tem des-
pertado no sector empresarial e da industria das TIC, mas também junto de decisores politi-
cos, activistas e cidaddos em geral, tendo vindo a ser analisado por um crescente niimero de

académicos nos ultimos anos.
1.3 Cidades inteligentes em paises em vias de desenvolvimento

A introdugdo de servigos normalmente atribuidos as iniciativas de Cidades Inteligentes
em cidades de paises em vias de desenvolvimento levanta de imediato algumas duvidas perti-
nentes, nomeadamente no que diz respeito a aplicabilidade e viabilidade das solugdes dese-
nhadas.

Os estudos sobre a urbanizagio global das Nagdes Unidas indicam-nos que Africa e
Asia serdo as regides cuja populagio urbana mais ird crescer até 2050. O aumento da popula-
cdo urbana de 2.5 mil milhdes de habitantes até 2050 ira concentrar-se 90% nestas duas regi-
des. Ainda de acordo com a mesma organizagdo, os grandes desafios do desenvolvimento
sustentavel estardo concentrados em cidades de paises de nivel baixo e médio de rendimentos,
onde o crescimento da urbanizacdo serd maior (United Nations, 2014). Esta situacdo cria
enormes desafios a gestdo das cidades, nomeadamente no planeamento do uso dos seus recur-
sos e na criacdo de politicas de desenvolvimento que ndo tenham impactos sociais € ambien-
tais negativos (Arku, 2009).

Estudar a viabilidade da aplicacdo de conceitos das Cidades Inteligentes em cidades de

paises em vias de desenvolvimento ¢ pois um passo na procura de solu¢des de sustentabilida-
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de para este problema premente nas areas urbanas desses paises que, com o aumento da sua
populagdo e com as vulnerabilidades existentes actualmente, necessitardo de solugdes inova-

doras e sustentdveis para os seus desafios de desenvolvimento num curto prazo.
1.4 Contexto do estudo desenvolvido

O presente trabalho de investigacdo resulta da anélise do processo de implementacao
de um projecto de monitorizagdo participativa de servigos urbanos em Maputo que esta a ser
realizado pelo Banco Mundial desde Setembro de 2013 e na qual o autor tem o papel de
coordenador técnico.

A realizacao do projecto tornou-se possivel gragas ao financiamento do Fundo de Ino-
vacao do Banco Mundial atribuido a equipa de projecto gragas a analise de contexto e defini-

¢do estratégica apresentada no Capitulo 4.

1.5 Objectivos

O principal objectivo deste trabalho ¢ estudar a viabilidade da aplicagao de servigos de
Cidades Inteligentes em paises em vias de desenvolvimento.

Para isso, o trabalho de investiga¢do consistiu na criagdo de um Sistema de Monitori-
zacdo Participativa de Servicos Urbanos (SPMSU) para o sistema de residuos solidos urbanos
da cidade de Maputo, em Mogambique, e na analise dos resultados do processo de concepgao
e implementagdo desse sistema.

Estabeleceu-se inicialmente um conjunto de objectivos especificos necessarios para a
concretizagdo do servico de monitorizagao participativa de servigos urbanos:

1. Identificagdo dos principais problemas dos residuos sélidos urbanos em Maputo;

2. Identificacao das fontes de informacao existentes no sistema de RSU de Maputo;

3. Defini¢do de um arranjo institucional que permita a sustentabilidade futura do Sis-

tema;

4. Desenho da arquitectura de uma plataforma tecnoldgica que suporte a criacdao de

um SMPSU;

5. Co-desenho dos servicos e da plataforma tecnologica do SPMSU;

6. Desenvolvimento de uma primeira versao da plataforma tecnologica do SPMSU;

7. Desenho de um plano para experimentacdo do servico em piloto, para aprendiza-

gem sobre a aplicagdo deste tipo de servigos na cidade de Maputo e em outros con-

textos de paises em vias de desenvolvimento.



1.6 Estrutura

Esta dissertacdo encontra-se dividida em sete capitulos. No presente capitulo introdu-
torio fez-se uma primeira abordagem a tematica das Cidades Inteligentes, uma descrigdo do
problema de investigagdo assim como dos seus objectivos.

No Capitulo 2 apresenta-se uma revisao da literatura e do estado da arte sobre os te-
mas de Cidades Inteligentes e de aplicagdo das tecnologias da informag¢ao em ambiente urba-
no. O Estado da Arte analisa ainda alguns exemplos de abordagens de Cidades Inteligentes
em diversas cidades europeias, dos Estados Unidos e asiaticas.

Seguidamente, o Capitulo 3 descreve a metodologia seguida para a realizagao do tra-
balho de investiga¢do, com uma descricdo da metodologia de design thinking que foi seguida
durante o projecto que deu origem a este trabalho de investigagao.

O Capitulo 4 inicia-se com uma descricdo do contexto socioeconémico da cidade de
Maputo e descreve-se a organizacdo do Conselho Municipal e, em especifico, o sector dos
residuos solidos urbanos.

No Capitulo 5 detalham-se os passos de co-desenho e implementagdo do servigo de
monitorizagdo participativa de servicos urbanos, de acordo com a metodologia estabelecida.
Neste capitulo, da-se enfoque ao processo de co-desenho da solugao com actores locais e aos
resultados do processo de desenvolvimento da solugdo tecnologica.

O Capitulo 6 apresenta o planecamento elaborado para a experimentacao dos servigos
co-desenhados numa fase piloto com um ambito de implementagdo limitado a um conjunto de
bairros periurbanos da cidade de Maputo.

Por ultimo, no Capitulo 7, apresentam-se as principais conclusoes do trabalho de in-
vestigagdo realizado com énfase em trés vertentes:

a) primeiramente, discutem-se os contributos do trabalho de investigagdo para a teoria;

b) em segundo lugar, apresentam-se os contributos para a gestdo e, mais concretamente, para
a aplicagdo pratica dos servicos de Cidades Inteligentes em paises em vias de desenvolvi-
mento;

c) por ultimo, identificam-se as principais limitagdes da presente investigacao e define-se um
quadro de futuras investigagdes que possam contribuir para o aprofundamento do conhe-

cimento sobre algumas questdes que tém origem no trabalho realizado.



2 Revisao da Literatura

2.1 A definicao de Cidade Inteligente

Existe actualmente uma multiplicidade de defini¢des de Cidade Inteligente.

A definicdo de Cidade Inteligente resulta complexa, entre outros motivos, pela exis-
téncia de um vasto conjunto de termos muito semelhantes como [Intelligent City, Ubiquitous
City, Digital City, Wired City, Knowledge City, que se referem a iniciativas de aplicagdo de
tecnologias da informagdo e da comunicagdo em contextos urbanos (Cocchia, 2014; Nam &
Pardo, 2011).

Ainda assim, se por um lado existe a necessidade de definir o que ¢ uma Cidade Inte-
ligente (Cocchia, 2014), existe ja quem defenda que a existéncia de varias definicdes estd in-
trinsecamente ligada a diversidade de abordagens distintas que existem para atingir os
mesmos objectivos (Angelidou, 2014).

Evitando um aprofundamento de distingdes entre as abordagens estratégicas nacionais
e locais ou até da discussao sobre o conceito de Cidade Inteligente aplicado a cidades
construidas de raiz ou a espagos urbanos ja existentes como o realizado por Angelidou
(Angelidou, 2014), iremos nesta revisao das definicdes de Cidades Inteligentes centrar-nos na
distincdo que mais relevancia tem para esta exposicao: a abordagem de Cidade Inteligente
centrada no investimento em infra-estruturas tecnologicas (Washburn & Sindhu, 2009)
(ARUP, 2010) (Susanne Dirks, Gurdgiev, & Keeling, 2010) e uma outra, mais holistica, que
vé nas Cidades Inteligentes um importante papel como geradoras de ecossistemas de inovagao
e na criagdo de processos de governo da cidade centradas no cidaddo (Paskaleva, 2011).

Como se pode concluir do Quadro 1, resultado da recolha de um conjunto de visdes de
Cidade Inteligente de empresas do ramo das TIC, apesar de existirem ligeiras diferengas nas
defini¢des, existe um conjunto de caracteristicas em comum:

- atecnologia resulta como factor preponderante da transformacao da cidade;

- existe uma tendéncia deterministica associada a gestdo da cidade: os sensores pro-
videnciardo dados, os dados serdo analisados e isso levara a acgdes sobre a infra-
estrututra e sobre os sistemas da cidade;

- acidade resulta de um conjunto de infra-estruturas tecnologicas, que serdao ubiquas

e isso garantird que a sua gestdo podera ser mais eficiente.

Limita-se, no fundo, a cidade a um sistema de sistemas. A sua gestdo serd determinada

pela acgdes resultantes da aplicagdo de algoritmos sobre dados que resultam de medicdes



concretas e esse investimento ird criard empregos, competitividade e inovagao (S. Dirks &

Keeling, 2009).

Quadro 1 - Defini¢oes de Cidade Inteligente - Visdo tecnologica

Fonte

Proposta de Definicio

(Washburn &
Sindhu, 2009)

(ARUP, 2010)

(D1 Maio,
2011)

(S Dirks &
Keeling, 2009)

A utilizagdo de TIC faz com que a infra-estrutura critica e os servi¢os de
uma cidade — que incluem a administracdo da cidade, educagdo, saude, se-
guran¢a publica, imobilidrio, transporte e servi¢cos urbanos — sejam mais

inteligentes, interconectados e eficientes.

A actividade da cidade é monitorizada com sensores, que providenciam da-
dos para um modelo organizacional que sdo em seguida utilizados por mei-
os informaticos de maneira a poderem alterar a opera¢do da infra-estrutura

da cidade ou informar os cidaddos.

As cidades usardo o poder das redes de comunica¢do ubiquas, redes de sen-
sores altamente distribuidas e sistemas de gestdo inteligentes para resolver
desafios presentes e futuros e criar novos servigos entusiasmantes. A Cidade
Inteligente pode ser vista como o resultado de um processo de transforma-
¢do tecnologico intensivo que cobre a maior parte da sua informagdo e dos

seus servicos

A Cidade mais Inteligente é a que utiliza tecnologia para transformar o nu-
cleo dos seus sistemas e optimiza o beneficio dos seus recursos muito finitos.
Utilizando os seus recursos de uma forma mais inteligente, vai também
promover a inovagdo, um factor critico da competitividade e do crescimento
economico. O investimento em sistemas mais inteligentes é também uma

fonte de emprego sustentdvel.

Numa perspectiva mais ampla e mais abrangente da complexidade da gestdo da cida-

de, Cargaliu, Del Bo e Nijkamp propdem uma definicdo de Cidade Inteligente mais apropria-

da:

Uma Cidade é Inteligente quando os investimentos no seu capital humano e social

aliados as infra-estruturas de comunicagoes tradicionais e modernas potenciam o crescimen-

to economico sustentavel e a qualidade de vida, com uma gestdo sensata dos recursos natu-

rais através de uma governanga participativa. (Caragliu, Del Bo, & Nijkamp, 2011)



A Comissao Europeia, num estudo recente com o objectivo de identificar as diferentes
iniciativas de Cidades Inteligentes existentes na Europa, propoe a seguinte defini¢do de Cida-
de Inteligente:

A Cidade Inteligente é uma cidade que procura dar resposta a problemas publicos
através de solugoes baseadas nas Tecnologias de Informa¢do e Comunicagdo, através de
parcerias com multiplos actores municipais.

Deakin, por sua vez, explora o estado da arte num seu artigo recente, onde critica al-
guns rankings de Cidades Inteligentes que ignoram completamente os aspectos de governanca
participativa e aberta das cidades que, segundo a sua perspectiva, constituem evidéncias fun-
damentais de que a cidade esteja a ter uma gestdo mais inteligente e sustentavel dos seus re-
cursos (Deakin, 2014), advogando o modelo Tripla Helix como solucdo para essa visdo.
Deakin defende, nessa perspectiva, a definicdo de Cidade Inteligente de Caragliu (Caragliu et

al., 2011) que sera também a utilizada como base da presente investiga¢ao.

2.1.1 Cidades Inteligentes como ecossistemas de Inovacao Aberta

As Cidades Inteligentes nesta perspectiva de colaboragdo entre as forgas vivas da ci-
dade, tém vindo a ser defendidas com frequéncia.

Inicialmente, Paskaleva apresentou em 2011 a ideia da Cidade Inteligente como polo
de inovacao aberta, abordando a importancia das questdes da governanca e do impacto das
iniciativas de Cidade Inteligente para uma melhor governanga da cidade.

Mais recentemente, de Bonis et al estudam a cidade como espago de inovagao e de re-
generacdo urbana através de processos de inovacao social e de inovacao aberta (de Bonis,
Concilio, Leana, Marsh, & Trapani, 2014).

O Banco Mundial publicou recentemente em conjunto com a Rede Europeia de Living
Labs, um guia para decisores politicos das cidades, que tem esta perspectiva da inovacao
aberta como base da criacdo de um ecossistema de inovacdo local cujo objectivo serd a
solu¢dao dos problemas das cidades através de iniciativas bottom-up que procurem resolver os
desafios comuns que o ambiente urbano gera para a comunidade.

Este mesmo tipo de abordagem tinha sido seguida pelos projectos europeus
PERIPHERIA, na sua publicagdo, Human Smart Cities Cookbook (Marsh, 2014) e
FIREBALL no seu White Paper sobre Cidades Inteligentes (Hans Schaffers, Komninos, &
Pallot, 2012).



2.2 Estado da Arte

Toda a tematica de Cidades Inteligentes ¢ muito recente, pelo que acaba por se explo-
rar o Estado da Arte quando se discutem as distintas defini¢gdes de Cidade Inteligente que sdo
propostas pelas diferentes correntes de pensamento e aplicagdo nesta matéria.

Ainda assim, importa destacar um conjunto de discussdes recentes sobre o tema que
identificam alguns elementos chave importantes para a sua analise e para futuras conclusdes

sobre o verdadeiro impacto de algumas iniciativas de Cidades Inteligentes.

2.2.1 Critica as Cidades Inteligentes

As criticas ao movimento das Cidades Inteligentes surgem de varias perspectivas dis-
tintas.

Hollands critica os argumentos da Cidade Inteligente e pede esclarecimento sobre qual
o verdadeiro conceito de Cidade Inteligente e sobre quais as motivagdes para uma cidade se
afirmar como inteligente (Hollands, 2008). Segundo este artigo comummente citado do autor,
nao existe rigor na definicdo do termo, sabe-se muito pouco sobre o que representa ideologi-
camente uma Cidade Inteligente e considera que existe uma tendéncia auto-congratulatoria na
utiliza¢ao da marca Cidade Inteligente por parte de algumas cidades.

Segundo Sodestrom, as visdes de Cidade Inteligente como as apresentadas no Quadro
1, resultam de um reducionismo tecnocratico e tratam da introdu¢ao de novos imperativos
morais na gestdo da cidade (Soderstrom et al., 2014). Sodestrom ndo encontra distingao entre
a retorica das cidades inteligentes e o discurso comercial das empresas (Soderstrom et al.,
2014)

Goodspeed, por sua vez, critica esta abordagem da Cidade Inteligente e compara-os
aos conceitos da cibernética urbana que pretendiam resolver todos os problemas das cidades
assumindo-os como elementares e ignorando a sua complexidade intrinseca. Goodspeed rejei-
ta a ideia de a tecnologia poder resolver os problemas das cidades porque os considera wicked

problems (Goodspeed, 2014)

2.2.2 As recomendagdes de Neirotti

Neirotti num artigo recente procuram definir as tendéncias de Cidades Inteligentes
existentes actualmente na Europa e deixa um conjunto de recomendagdes que nos parece per-
tinente citar como medidas orientadoras do trabalho a realizar (Neirotti, De Marco, Cagliano,
Mangano, & Scorrano, 2014).

Neirotti destaca algumas preocupagdes pertinentes do investimento em vastos portfo-

lios de pequenos projectos de Cidade Inteligente, nomeadamente o risco das cidades ndo se
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tornarem em sitios melhores para viver, mas apenas vastos repositorios de pequenos projectos
sem impacto; o risco de os cidaddos serem sujeitos a um controlo e escrutinio constantes; o
risco de ataques por parte de hackers e o risco da criacdo de novas divisdes sociais fruto do
investimento em tecnologias que ndo podem ser utilizadas por toda a sociedade. Nesse senti-
do, recomenda Neirotti, que os decisores politicos e planeadores da cidade devem ter em con-
ta a vulnerabilidade, a resiliéncia, a sustentabilidade financeira e a inclusdo social em
consideragdo nas suas abordagens de Cidades mais Inteligentes.

Por outro lado, no que diz respeito a implementacdo de Cidades Inteligentes em cida-
des com menor desenvolvimento tecnologico e econdomico, diz o mesmo autor que os deciso-
res politicos das cidades devem encontrar caminhos para quebrar a barreira da dependéncia
tecnoldgica reduzindo o impasse do inicio da implementagdo de servicos de Cidade Inteli-
gente.

Diz Neirotti que: A Cidade deve iniciar iniciativas bottom-up que ndo sdo apenas ba-
seadas no desenvolvimento de plataformas tecnologicas complexas, mas em potenciarem a
inteligéncia colectiva e a criatividade dos seus cidaddos. Por exemplo, smartphone em vez de
sensores de infra-estrutura podem oferecer uma via alternativa para recolher vastas quanti-
dades de dados em tempo real.

Neirotti identifica exactamente esta area que, como se vera adiante, se trata da area de
trabalho e da abordagem do presente trabalho de investigacdo, como uma area a necessitar de

mais aprofundamento na investigagao.

2.3 Estudo da integragdo de servicos de atendimento ao cidaddo

Nam e Pardo estudam os desafios organizacionais da implementacao integrada de ser-
vicos de atendimento ao cidaddo que oferecem servicos centrados no utilizador (Nam &
Pardo, 2014).

O estudo destes factores tem relevancia para o ambito da presente investigacdo, uma
vez que o trabalho de investigacdo tem como objectivo a implementacdo de um desses servi-
cos na cidade de Maputo. Do estudo de Nam e Pardo resulta um conjunto de questdes de in-

vestigagdo para as quais se pretendera contribuir.
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Quadro 2 - Questoes de investigagdo de Nam & Pardo 2014

Questoes colocadas por (Nam & Pardo 2014)

Como podem os governos das cidades criar e desenvolver capacidades para a integragdo
1 de servigos de atendimento ao cidaddo em situagdes onde a utilizagdo do melhor sistema
¢ impossivel?

Como podem os governos das cidades melhorar a interoperabilidade técnica entre siste-

2
mas?

3 Como podem os governos das cidades ultrapassar as limitagdes or¢gamentais para o de-
senvolvimento mais aprofundado da integracdo de servigos de atendimento ao cidadao?

4 Como evolui o papel dos servicos responsaveis pela ligacdo aos cidaddos num cendrio
de integracao de servicos de atendimento ao cidadao?

5 Como ¢ que a diferenga de estilo de lideranga na gestao de topo influencia a integracao
de servigos de atendimento ao cidadao?

6 Como ¢ que o avango para uma integracdo de servigcos de atendimento orientada para o

cidaddo afecta os procedimentos administrativos burocraticos?

Como ¢ que a institucionalizagdo dos esfor¢os para a colaboracao interna a organizagao
7 influenciam o desempenho das capacidades de integracao de servigos de atendimento ao

cidaddo?

3 Que tipo de estrutura organizacional ¢ vantajosa para a criagdo e¢ desenvolvimento de
capacidades de integragdo de servigcos de atendimento ao cidadao?

9 Como podem os governos das cidades resolver as tensdes internas a organiza¢ao e re-

forgar o empenho na criacao de iniciativas integradas de atendimento ao cidadao?

2.4 Estudo de Cidades Inteligentes em Africa

O estudo da aplicagdo dos conceitos de Cidade Inteligente em Africa acaba por ter
muito poucas referéncias na literatura, que nao permite ainda uma analise cabal sobre as prin-
cipais licdes aprendidas de cada projecto e extrair recomendacgdes para o desenvolvimento de
um projecto num pais africano.

Odendaal relatou em 2003 o impacto das TIC na governanga local e as principais dife-
rencas entre paises em vias de desenvolvimento e paises desenvolvidos. J4 em 2003 compara-
va Odendaal os casos da implementagdo de servicos em Brisbane e Durban, Africa do Sul,
referindo-se ao termo Cidade Inteligente e deixava a questdo: serdo as Cidades Inteligentes
necessariamente democrdaticas (Odendaal, 2003) ?

Em 2012, numa publicagdo que explora questdes da governanca em paises em vias de

desenvolvimento, Booth explora os problemas de aplicagdo em Africa dos resultados de pro-
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jectos de investigagdo na area da governanga, deixando o enquadramento para algumas ques-
toes pertinentes no que diz respeito a prestacdo de contas e ao papel da informagdo no apoio
as decisdes. Segundo Booth, melhor informag¢do nem sempre resolve os problemas, uma vez
que o impacto de informagao de boa qualidade depende de bons processos de governanga ca-
pazes de, com ela, tomar as decisdes certas (Booth, 2012).

Nao existe, de resto, documentacio que relate licdes aprendidas e perspectivas estraté-
gicas de Cidades Inteligentes em Africa. Pese embora Nam e Pardo (Nam & Pardo, 2011) re-
latem a existéncia de dois projectos de Cidade Inteligente em Africa, ambos sdo na Africa do
Sul (Cape Town e Nelson Mandela Bay) o que ndo serd suficiente para a obtengao de ligdes
aprendidas que se possam aplicar ao contexto do restante continente africano.

Melhem, por sua vez, numa publica¢do recente, abre portas ao interesse do Banco
Mundial sobre a aplicagio de conceitos de Cidades Inteligentes em Africa, mostrando um
conjunto de iniciativas pontuais e principios genéricos que carecem ainda de validagdo, apro-
fundamento e fundamentagao (Melhem, 2014).

Este projecto procurara dar resposta a esta lacuna existente na literatura com o relato
do caso de implementacdo de um Sistema de Monitorizagdo Participativa de Servicos Urba-

nos na cidade de Maputo, Mocambique.
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3 Metodologia

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para o trabalho de investigagdo, deta-
lhando os procedimentos de cada uma das fases do processo de co-desenho e implementagao
do Sistema de Monitorizagao Participativa de Servigos Urbanos.

Apresenta-se inicialmente uma definicdo de design thinking bem como uma explica-
¢do dos motivos da escolha da abordagem utilizada neste projecto. Seguidamente, explica-se
cada um dos quatro momentos de concepcao e implementagdo do servico, apresentando-se as
ferramentas de design utilizadas em cada momento. Por ultimo, apresenta-se a cronologia das

actividades realizadas em Maputo.

3.1 Design Thinking

A metodologia escolhida para o desenvolvimento da investigagao estd intimamente li-
gada a necessidade de se encontrarem solugdes para um problema cuja solucdo nao ¢ evidente
nem imediata. Para tal, optou-se pela utilizacdo do design thinking como metodologia de tra-
balho.

O design thinking nasce pela primeira vez nos anos 80, na sequéncia das metodologias
e dos movimentos de design centrados no utilizador e, segundo Tim Brown, CEO da conheci-
da empresa IDEO e um dos impulsionadores globais do conceito, trata-se de uma metodologia
de trabalho centrada nas pessoas para resolver problemas cuja solugdo nao ¢ evidente. As so-
lu¢des encontradas deverao ser praticas e inovadoras (Brown, 2008).

A metodologia utilizada neste trabalho de investigagao foi estabelecida no contexto do
projecto europeu MyNeighbourhood (Morelli, 2013). Optou-se por esta metodologia por se
tratar de uma abordagem de design thinking orientada a criagdo de servigos para respostas a
problemas urbanos ¢ com forte énfase no envolvimento de actores locais no co-desenho das
solucoes.

Aplicacdes semelhantes desta metodologia tém vindo a ser desenvolvidas pelo Banco
Mundial em diversos cenarios urbanos, como Gran Concepcion, no Chile'; Barranquilla, Cali

¢ Manizales, na Colombia ou Pisco, no Peru.

L Ver, por exemplo, um caso de aplicagdo no Chile: http://innovatingcities.org/innovatingcities/chile/fase1/
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Figura 1 - Metodologia da Investigagdo

3.2 Procedimentos e desenho da investigacao

Como se pode analisar na figura acima, o processo de co-criagao do servigo divide-se
em quatro fases distintas: Analise de Contexto, Co-Criagdo de Conceitos, Definicao em Deta-
lhe dos Conceitos e, por fim, a fase de Desenvolvimento e Testes.

Seguimos neste projecto a nomenclatura adoptada por Morelli (Morelli, 2013), embora
existam outras adoptadas por outros autores que se distinguem na denominag¢ao mas, na reali-
dade, ndo alteram a abordagem ao problema nem o processo de co-desenhar as solugdes.

A titulo de exemplo, para abordar apropriadamente um problema, Morelli (Morelli,
2013) considera que o primeiro momento ¢ o da Andlise de Contexto. Existem outras formas
de referir a mesma fase, Brown chama-lhe Inspiragao (Brown, 2008) ¢ ha também autores que
lhe dao o nome de Exploracao (Kimbell & Julier, 2012). Nao deixam, ainda assim, de referir-
se as mesmas actividades € nao nos cabe explorar neste contexto as distingdes semanticas en-
tre os diversos autores.

Apresentam-se seguidamente, em detalhe, os procedimentos seguidos em cada uma
das fases de co-criagdo do SMPSU, descrevendo-se o tipo de acgdes desenvolvidas mas tam-

bém, quais os produtos de cada uma das fases e como se relacionam com a fase seguinte.

3.2.1 Analise de Contexto

Durante a fase de Analise de Contexto uma grande quantidade de informacao € reco-

lhida através da imersdo no contexto local, procurando ter uma ideia de alguns dos factores
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nomeadamente sociais, econdémicos, politicos que possam contribuir para uma melhor delimi-
tagdo do problema e, simultaneamente, influenciar o sucesso de algumas solucdes.

Este trabalho exige um grau de imaginacdo e de abertura a todas as possibilidades,
admitindo-se todas as perspectivas sobre a temdtica em apreco. De maneira a garantir que o
processo de co-desenho da solugdo tem a influéncia de todos os intervenientes do sistema
desde o primeiro momento, todos os actores locais interessados devem ser envolvidos nas ac-
tividades realizadas durante esta fase.

Trata-se, segundo Morelli, de um momento para comegar a entender e explorar.

O tipo de actividades de Analise de Contexto vai desde a consulta de fontes primarias
e secundarias a realiza¢ao de entrevistas e a observacdao do normal funcionamento dos servi-
cos e das interac¢des dos seus intervenientes ao longo de todos os processos. Através da Ana-
lise de Contexto procura-se entender o utilizador do servigo, as suas preocupagdes €
frustragdes bem como as suas motivagoes. Estes tratam-se de aspectos fundamentais para que
se possa ambicionar encontrar solugdes eficazes que solucionem realmente os problemas exis-
tentes ou, nas palavras impressivas do arquitecto Denys Lasdun, solugdes que permitam: .
dar ao cliente, no tempo e no custo certo, ndo o que o cliente quer, mas o que ele nunca so-
nhou que queria;, e que, quando receber, possa reconhecer como algo que sempre
quis. ’(Cross, 2011).

Como produto da fase de Analise de Contexto resulta um conjunto de Cendrios de Uti-
lizagdo do Sistema que ilustrardo, de maneira simples € com exemplos locais e concretos, aos
actores envolvidos na fase seguinte, a utilidade e possiveis aplicagdes da solu¢ao a desenvol-

VET.

3.2.2 Co-criacao de conceitos

A fase de co-criacdo de conceitos ¢, nas palavras de Morelli, um momento generativo,
onde se procura gerar o maior nimero possivel de ideias que venham a responder aos proble-
mas e desafios identificados na fase de Andlise de Contexto.

Nesta etapa importa envolver os actores locais na procura criativa de solugdes, procu-
rando passar-lhes gradualmente o poder de influenciar as solugdes que irdo ser desenvolvidas
e tentando obter da forma mais ampla possivel o seu envolvimento.

O envolvimento do maior niimero possivel de intervenientes no sistema contribui para
que se possam atingir solugdes o mais proximo possiveis da realidade e, sobretudo, que se
comece a gerar uma rede de parceiros locais interessados no desenvolvimento do projecto.
Sera essa a rede que ird suportar o projecto, assumindo-o como seu e dar-lhe sustentabilidade

no futuro.
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De alguma maneira, pode considerar-se que nos workshops de co-criacao se estdo a
dar os primeiros passos para a criagdo activa de uma comunidade que contribuird para que as
ideias que surjam de discussdes livres e criativas se tornem realidade.

As ferramentas utilizadas durante esta fase sdo os cenarios de utilizacdo do servigo, re-
sultantes da Analise de Contexto, assim como workshops onde se realizam dramatizagdes de
possiveis funcionamentos do servigo e a organizacdo de sessdes de post-its. Estas sessdes sao
sessoes de brainstorming onde os participantes podem contribuir liviemente com as suas idei-
as.

Consideram-se resultados desta fase as ideias de servico que virdo a ser posteriormen-
te desenvolvidas no momento seguinte, transformando-se em requisitos funcionais, para se-

rem aplicadas na Ultimas fase: desenvolvimento e teste.

3.2.3 Definicao em detalhe dos Conceitos

O momento seguinte de co-criagdo do servico ¢ o da explicacdo em detalhe dos con-
ceitos. Trata-se, na realidade, de um exercicio de depuragao das ideias que foram obtidas du-
rante as fases anteriores ¢ da sua validagdo e aperfeicoamento.

Utilizando como base as ideias de servigo geradas na fase anterior, utilizam-se ferra-
mentas como 0s use cases ou blueprints que permitem transformar as iniciativas criativas em
especificagdes concretas do que se quer implementar, de maneira a que o processo de desen-
volvimento possa, ainda que iterativamente, ter um ambito ¢ um objectivo definidos para ini-
ciar o seu trabalho.

Enquanto comunidade, esta fase ¢ desde logo um primeiro momento de aprendizagem
em conjunto, uma vez que se comeg¢am a validar algumas das op¢des tomadas na fase anterior
e, colaborativamente, procuram-se melhores solugdes para os desafios identificados durante a
criacao das especificacdes.

Para facilitar esse trabalho, poderdo usar-se ja prototipos de baixo investimento que
demonstrem possiveis utilizagdes das solu¢des e auxiliem as tomadas de decisao.

Os resultados deste momento serdo as especificacdes técnicas que orientam o processo

de desenvolvimento e servem de base a contratacdo das equipas de desenvolvimento.

3.2.4 Desenvolvimento e Teste

Como passo seguinte do processo de implementacdo, as solu¢des devem ser desenvol-
vidas e aplicadas num contexto real ou quase real, de maneira a que seja possivel observar
como os conceitos de servigos e a sua implementacdo se adaptam as necessidades dos utiliza-
dores e se a sua utilizacdo da resposta aos problemas e as necessidades identificadas inicial-

mente.
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O processo de aprendizagem durante a fase de teste ¢ fundamental, uma vez que ¢ ge-
rado feedback por parte dos utilizadores que deve ser considerado na discussdo de versdes
ulteriores da solugao.

Durante a fase de desenvolvimento e teste os utilizadores sdo chamados a pronunciar-
se sobre protétipos do servigo e a comentar a sua usabilidade e possivel utilidade em contexto
real. Desta interacgdo resultam solugdes com as que o utilizador se identifica e que, mais fa-
cilmente, considerara como suas € como parte das suas rotinas de trabalho ou de vida.

Da fase de desenvolvimento e teste resultam versdes evolutivas das solu¢des que se
iniciam como prototipos até serem consideradas produtos minimos vidveis para serem langa-
dos e, posteriormente, irem amadurecendo até chegarem a produtos finais.

No contexto do presente projecto, o desenvolvimento ocorreu num periodo de trés me-
ses, enquanto que a fase de testes ocorrera posteriormente na implementacao de uma fase pi-
loto do servigo. Esta situagdo acontece por se tratar de um servigo publico que, antes de ser
lancado a toda a cidade, deve ser aprimorado e experimentado numa area piloto que permita a
inclusao das aprendizagens da sua utilizagdo real antes de fazer com que a sua utilizagdo pos-

sa vir a ser feita pelos habitantes de toda a cidade.

3.3 Defini¢ao de Sistema, Servico ¢ Plataforma

De maneira a estabelecer uma linha clara para o entendimento das nomenclaturas uti-
lizadas neste projecto, optou-se por apresentar nesta seccao trés breves definigdes correspon-
dentes a trés termos que irdo ser utilizados com frequéncia em todo o documento: Sistema,
Servigo e Plataforma. Nao se tratam de defini¢des tedricas muito aprofundadas nem procuram
descrever algo completamente novo, trata-se apenas de procurar um entendimento comum

sobre os trés termos na forma como foram abordados no presente trabalho de investigagao.

Sistema

Neste contexto, o termo Sistema usa-se indistintamente da expressdo Sistema de Mo-
nitorizagdo Participativa de Servigos Urbanos.

Quando nos referimos ao Sistema, englobamos todos os componentes associados a
iniciativa desenvolvida em Maputo, seja na sua vertente tecnologica, social ou organizacional.

Por Sistema entende-se todo o conjunto de processos, tecnologias, actores, informa-
coes e interac¢des que estdo associados a implementacdo do Servico de Monitoriza¢do Parti-
cipativa de Servigos Urbanos de Maputo.

Aqui chegados, sente-se a necessidade de definir de servigo.
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Servico

Por Servico e, neste caso, Servico de Monitorizagdo Participativa de Servigos Urba-
nos, entende-se a actividade de Monitorizacdo de Servigos Urbanos que ¢ disponibilizada aos
cidaddos e aos actores do sistema de RSU, que tem procurard ter como resultado a melhoria
da gestdo de residuos s6lidos em Maputo.

O Servigo sera o canal de comunicagdo criado entre Municipio ¢ Municipe, através do

qual as pessoas poderdo reportar os problemas do lixo e obter feedback.

Plataforma

Quando nos referimos a Plataforma, referimo-nos a solucao tecnoldgica desenvolvida
para possibilitar a prestacdo do servigo ao cidaddo.

A Plataforma tem a responsabilidade de gerir a informagdo e a comunicacdo entre os
actores do Sistema, providenciando em tempo, as pessoas certas, a informacao certa para que

se possam atingir os objectivos do Servigo.

3.4 Cronologia da Implementacao

Apresenta-se no Quadro 3 o cronograma dos trabalhos de implementagao do SMPSU.

De notar que em simultdneo com as actividades que seguem a metodologia de investi-
gacao se intercalam momentos de preparacao de financiamento e de preparacao administrativa
do projecto.

Esta situagdo deve-se ao facto de o projecto nao ter, aquando da realizagdo da fase de
Analise de Contexto, financiamento garantido para a sua total execucao. Foi, por isso, neces-
sario apos a concretizacdo dessa fase, concorrer a financiamento interno do Banco Mundial
para a obtencao dos fundos que permitiram o desenvolvimento da primeira versao da plata-
forma tecnoldgica, bem como todas as restantes actividades que se explicam na presente ex-
posicao.

Quadro 3 - Cronograma da Implementagdo

2013 2014

Fase

Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Analise de Contexto

Preparacio de Financiamento

Preparaciao Administrativa

Co-criacao de conceitos

Detalhe de conceitos

Desenvolvimento
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3.4.1 Missoes de Trabalho de Campo em Maputo

Para a realizacdo do trabalho de investigagcdo, organizaram-se quatro missoes de cam-
po a Maputo, cujos objectivos se mostram no Quadro 4.

Cada uma das missdes de trabalho teve a duragdo de duas semanas. As agendas de tra-
balho foram realizadas com o apoio da equipa do ProMaputo do Banco Mundial e, a partir da
missdo de Outubro de 2013, ja em consonancia com o Departamento de Monitoria ¢ Planea-
mento da Direc¢do de Salubridade e Cemitérios do Conselho Municipal de Maputo.

Quadro 4 - Missoes de Trabalho de Campo em Maputo

Data Objectivos

Outubro de 2013 - Estudo sobre a viabilidade da implementacdo do SMPSU em
Analise de Mabut

Contexto aputo

- Inicio da Analise de Contexto

Fevereiro de 2014 - Apresentacdo publica do projecto a actores locais e discussao
Co-crlggao de das suas linhas orientadoras
Conceitos
- Workshops de co-criagcao de conceitos
Detalhe de - Workshop de dramatizacao da utilizagdo do Sistema
Conceito - Inicio do trabalho de detalhe de conceitos
Teste - Prototipagem de solugdes
Maio de 2014 - Desenvolvimento da Plataforma: transferéncia de conhecimen-
Desenvolvimento
to para empresa local
- Validagao das especificagdes técnicas em workshop com acto-
res locais
- Inicio do desenho de processos de resposta ao cidaddo em
workshop com CMM e Associagdo Mocambicana das Mi-
croempresas de Prestacdo de Servigos
Junho de 2014 - Conclusao do desenvolvimento da plataforma
Desenvolvimento - Workshop para planeamento da fase piloto
Planeamento
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4 Analise de Contexto

Este capitulo apresenta os resultados do trabalho de andlise de contexto realizado nu-
ma primeira missdo de trabalho em Maputo no més de Outubro de 2013.
Os resultados apresentados baseiam-se na pesquisa de documentagdo sobre a cidade
de Maputo e sobre o seu sistema de Residuos Solidos Urbanos assim como em entrevistas e
sessoes de trabalho realizadas junto de funciondrios publicos municipais (da Direc¢do de Sa-
lubridade e Cemitérios e dos Bairros), de organizagdes ndo governamentais, investigadores,
representantes de iniciativas civicas e representantes do sector privado.
A seleccao dos entrevistados foi feita segundo trés critérios principais:
1. Ligacao directa, conhecimento ou experiéncia relevante sobre o sector de
Residuos Solidos Urbanos;
2. Envolvimento em iniciativas de cidadaos;
3. Empresas de Tecnologias de Informagdo e Comunicacgdo ligadas as areas de
servigos moveis ou com experiéncia no desenvolvimento de aplicacdes de

Internet para a resolu¢ao de problemas em Mogambique.

Para a seleccdo dos entrevistados foi providencial o trabalho da equipa do Banco
Mundial que se encontrava ja envolvida no projecto ProMaputo e na organizagao do Orga-
mento Participativo de Maputo, baseando-se sobretudo nos conhecimentos de iniciativas exis-
tentes ¢ das ONGs envolvidas nas tematicas ambientais, bem como da equipa do
Departamento de Monitoria ¢ Planecamento do Conselho Municipal de Maputo que facilitou
os contactos formais com todos os actores do sistema de Residuos Solidos Urbanos da cidade.

Uma importante limitacdo que importa destacar foi o facto de, durante a fase de anali-
se de contexto, ndo ter sido possivel o contacto com as duas empresas de recolha de RSU
(Enviroserv e SUMA-Mota Engil). Toda a informacdo recolhida durante esta fase de projecto
foi baseada em testemunhos do Conselho Municipal de Maputo e das microempresas envolvi-
das na recolha primaria de residuos s6lidos. Ainda assim, nas fases posteriores do projecto,
ambas as empresas participaram activamente em todas as sessoes publicas realizadas.

Do trabalho de andlise de contexto, como se apresentou no capitulo anterior, resulta a
criacdo de um conjunto de possiveis cendrios de utilizagdo do SMPSU que irdo contribuir pa-
ra a realizagdo dos workshops de co-criacdo e co-desenho do servico com actores locais du-

rante a fase seguinte.

20



4.1 Caracterizacdo da Cidade de Maputo

Maputo € ndo apenas a capital e maior cidade de Mogambique, mas também o princi-
pal foco de negocios do pais, actuando como ponto de ligacdo do pais para investidores, turis-
tas e imigrantes.

O censo de 2007 estima uma populacido na Cidade de Maputo de 1,1 milhdes de habi-
tantes que ascende a 1,8 milhdes se considerada a area metropolitana, que inclui também o
Municipio da Matola (Instituto Nacional de Estatistica - Mogambique, 2007).

Em 2006 estimava-se que a economia da cidade constituia cerca de 20,8% do PIB do
pais, com um PIB per capita de USD 1457,00, consideravelmente superior a média nacional
que se fixava nos USD 313,11 (PNUD, 2006). O Banco Mundial estimava em 2012 que a
cidade represente ja 30% do PIB de Mogambique, gragas aos investimentos de construcao ci-
vil que tém existido na cidade nos ultimos anos (The World Bank, 2012b). Este crescimento
economico insere-se num quadro de crescimento da economia de Mogambique bastante acele-
rado desde os acordos de paz de 1992, em que o PIB cresceu em média 8% durante o periodo
de 1993 a 2010, quando comparado com os 0% de 1981 a 1992 (The World Bank, 2012a).

Ainda assim, existe na cidade uma desigualdade crescente, com cerca de 70% dos ha-
bitantes a residirem em assentamentos informais e 49% a viverem abaixo do limiar da pobre-
za, segundo dados de 2009 (Tvedten, Roque, & Bertelsen, 2013) (The World Bank, 2010).

Maputo praticamente nao foi alvo de investimento nas infra-estruturas publicas duran-
te um longo periodo de tempo, em parte devido a longa Guerra Civil que se seguiu a indepen-
déncia relativamente a Portugal em Junho de 1975 e se prolongou até 1992. Como resultado
disso, uma parte muito consideravel dos residentes tinham até ha poucos anos acesso muito
deficiente a servigos basicos de dgua e saneamento, a terrenos urbanizados, estradas, drena-
gens de aguas pluviais ou até electricidade (The World Bank, 2012b).

O poder autarquico e a transferéncia de poder para as autarquias fazem parte de um
processo relativamente recente em Mogambique. As primeiras eleigdes autarquicas do pais
realizaram-se em Novembro de 1998 (The World Bank, 2009).

A gestao do Municipio ¢ garantida por um Conselho Municipal, 6rgao executivo cole-
gial constituido por um Presidente eleito por voto directo para um mandato de cinco anos e
por 15 vereadores por ele designados. As ultimas elei¢des autdrquicas foram realizadas em
Outubro de 2013.

O executivo municipal ¢ monitorizado por um o6rgao deliberativo, a Assembleia Muni-

cipal, cujos membros sdo também eleitos por voto directo.
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4.1.1 ProMaputo: Programa de Desenvolvimento Municipal de Maputo

A colaboragdo do Banco Mundial com o Municipio de Maputo dura ha mais de vinte
anos. Entre 1989 e 2005, a assisténcia ao Municipio de Maputo centrou-se principalmente em
intervengdes de melhoria das infra-estruturas publicas e no planeamento urbano, realizados no
contexto de projectos nacionais de desenvolvimento urbano e de desenvolvimento dos gover-
nos locais.

Desde 2005, o Banco Mundial e o Conselho Municipal de Maputo estabeleceram uma
parceria mais abrangente que resultou na criagdo de um programa de desenvolvimento e re-
forma institucional através de investimentos especificos que contribuam para uma melhoria
sustentdvel dos servigos publicos urbanos: o Programa de Desenvolvimento Municipal de
Maputo (ProMaputo).

Este programa concretizou-se através de dois créditos de 30 e 50 milhdes de dolares
americanos da Associacdo de Desenvolvimento Internacional do Banco Mundial ao Conselho
Municipal de Maputo que foram executados nos periodos de 2007 a 2010 e de 2010 a 2015
respectivamente (The World Bank, 2010, 2012b).

O ProMaputo I dividiu-se em trés componentes de trabalho: reforma institucional e
governanca municipal; finangas municipais ¢ melhorias do planeamento e fornecimento de
servigos publicos. Como parte do componente de reforma institucional e governanga munici-
pal, o programa incluiu na sua agenda de intervengao a melhoria da governanga como uma
dimensao importante da componente de desenvolvimento institucional, nomeadamente atra-
vés do refor¢co da accountability em relagao aos cidadaos de Maputo. Este ponto ganha parti-
cular relevancia em relagdao aos cidadaos de menores rendimentos que vivem principalmente

nos bairros peri-urbanos da cidade.

4.1.2 Estruturas Locais: Distritos Municipais e Bairros

A Cidade de Maputo encontra-se administrativamente dividida em sete distritos muni-
cipais, cinco dos quais urbanos e onde se concentra a maior parte da populagao.

A estrutura de governo local dentro de cada bairro est4 ainda fortemente associada aos
tempos em que o Partido FRELIMO e o Estado ndo eram distinguiveis e em que as estruturas
partidérias se confundiam com os cargos de chefia da administragao publica.

Cada Distrito Municipal tem um conjunto de bairros que o constituem e, em cada
Bairro, um Secretdrio cujas fungdes sdo muito diversas e vao desde a cobranca do Imposto
Municipal (do qual recebem 10%) a responsabilidade da comunicag@o da informa¢do do Dis-
trito Municipal e do Conselho Municipal de Maputo aos residentes de Bairro bem como asse-

gurar que as ordens da administra¢do do Distrito Municipal sdo aplicadas no Bairro.
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Quadro 5 - Distritos de Maputo - Caracterizagdo

Nome Populacdo Caracteristicas

Centro urbano da Cidade. Cidade de Cimento. Capi-

KaMpfumu 11152 tal administrativa e politica do pais.

Nhlamankulu 159134 Construgao em altura. Assentamentos informais de
alta densidade.

KaMaxakeni 231802 Area. industrial. Assentamentos informais de alta
densidade.

KaMavota 341545 Zonqs de expansao res1denc1a~1 de balxa, e média
densidade com areas de producao rural agricola.

KaMubukwana 353922 Zonqs de expansdo r651denc1a~l de balxa, e média
densidade com areas de producao rural agricola.

KaTembe 1858 Localizada no outro lado da baia de Maputo. Distri-
to rural.

KaNyaka 5574 Distrito rural. Ilha de Inhaca. Populagdo pesqueira.

Reserva natural e area turistica.

Os dados da populaggo foram obtidos através dos estudos de estatisticas territoriais dos Distritos do Instituto

Nacional de Estatistica de Mogambique (Instituto Nacional de Estatistica - Mogambique, 2013)

N

A semelhanca das Juntas de Freguesia em Portugal, os Secretdrios de Bairro sdo os
responsaveis pela emissao dos certificados de residéncia que, em Mogambique, sdo frequen-
temente necessarios para tramites administrativos.

O Secretario de Bairro tem ainda como atribuicdes a resolu¢ao de conflitos e a repre-
sentacdo do governo local junto dos habitantes.

Os Secretarios de Bairro sdo desde 2006 eleitos segundo procedimentos nao inteira-
mente claros para mandatos de quatro anos pelos habitantes de cada Bairro.

Os Secretario de Bairro s3o desde esse ano formalmente remunerados pelo Conselho
Municipal de Maputo. Anteriormente, os salarios eram pagos pelo Governo Central, pelo
Conselho Municipal ou pelo partido FRELIMO de forma informal e pouco transparente e as
fungdes estavam ligadas a actividade partidaria nomeadamente no que toca a mobiliza¢do da
comunidade para apoio as actividades do Governo.

Cada Bairro encontra-se ainda divido nas mais pequenas divisdes administrativas exis-
tentes: os quarteirdes. Os Quarteirdes de cada bairro encontram-se numerados, a sua divisao ¢
conhecida por toda a populacio e reconhecida pelo Conselho Municipal.

Cada Secretario de Bairro €, por sua vez, apoiado pelos Chefes de Quarteirdo, que re-

presentam cada um dos conjuntos de habitagdes do Bairro.
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Da percepcao que foi possivel obter no terreno, os Chefes de Quarteirdo, devido ao
seu regime de voluntariado, afirmam-se mais abertamente como estruturas de base da
FRELIMO.

As fungdes do Chefe de Quarteirdo podem ir desde a representacdo do Quarteirdo jun-
to do Secretario de Bairro até ao funcionamento como primeiro nivel de contacto com o Go-
verno Local. Alguns Secretarios de Bairro t€ém estabelecido como procedimento que os
cidaddos devem contactar primeiro o Chefe de Quarteirdo antes de se dirigirem ao Secretario
de Bairro.

A existéncia das figuras do Secretario de Bairro e dos Chefes de Quarteirdo tem que
ser tida em consideragcdo quando se pretende implementar um servigo de transparéncia e pres-
tacdo de contas de servicos publicos nas zonas periurbanas da cidade. Por se tratarem de figu-
ras ainda intrinsecamente ligadas ao Governo e ao poder da FRELIMO, o seu papel ¢ muito

importante na aceita¢dao do sistema a desenvolver e na sua comunicagdo a populagao.

4.1.3 O ProMaputo e as Estruturas Locais

Complementarmente a iniciativas de boa governanga tais como a reducdo de burocra-
cias, o aumento da transparéncia ¢ o combate a corrup¢ao do ProMaputo, o Banco Mundial
tem vindo a promover a aposta na governagao urbana mais descentralizada através do empo-
deramento das estruturas locais (e.g. Distritos Municipais e Secretarios de Bairro) no planea-
mento, no fornecimento de servigos urbanos e no desenvolvimento comunitario nos bairros de
rendimentos mais baixos e, ainda, através da criacdo de relagdes entre os cidadaos ¢ essas es-
truturas locais.

Historicamente, os Distritos Municipais eram unidades politicas e burocraticas, sem
atribuicdes no fornecimento de servicos publicos ou actividades para o desenvolvimento. O
seu principal papel era manter a ordem na comunidade e mobilizar as populagdes dos bairros
para “campanhas populares” frequentemente relacionadas com satde e saneamento.

Com o apoio do ProMaputo, o Conselho Municipal iniciou um processo gradual de
descentraliza¢do de certas competéncias para os Distritos Municipais em conjunto com um
programa de reforma organizacional e de criacdo de competéncias nessas administragdes. A
estratégia de descentralizagdo pretende ndo apenas o reforco de competéncias administrativas
dos Distritos Municipais mas também o refor¢o da governanga participativa através do empo-
deramento dos cidaddos e da sociedade civil organizada na tomada de decisdes e na co-
producdo de servigos especialmente ao nivel dos Bairros.

E maioritariamente ao nivel dos Bairros que a interacgo entre cidaddos e estruturas

municipais ocorre. A qualidade de vida doméstica e das familias para a maior parte dos agre-
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gados familiares depende do ambiente do bairro onde se inserem e no acesso a servigos publi-
cos adequados e de qualidade. Nesse sentido, a lideranga e a governanca de qualidade ao nivel
dos Bairros representam factores criticos de sucesso na estratégia do CMM para melhorar o
desenvolvimento dos servigos municipais de maneira a que os cidadaos tenham uma verdadei-
ra percepgao dessas melhorias.

Ao avaliar os resultados do ProMaputo I, foi possivel verificar um conjunto significa-
tivo de melhorias na cidade: o aumento das receitas do Municipio, a melhoria da qualidade de
servico de recolha de residuos s6lidos urbanos e a melhoria dos sistemas de controlo das fi-
nangas municipais.

O Banco Mundial considerou, ainda assim, que os resultados das actividades do Con-
selho Municipal de Maputo para melhorar a resposta as solicitacdes da sociedade civil e a ac-
countability dos servigos publicos ndo estava a ser tdo positiva como esperada. Nesse sentido,
iniciou-se a aplicacdo de recursos complementares em relacdo ao ProMaputo I e II para res-
ponder a esta necessidade de melhorar a transparéncia dos servigos publicos e a participacao
civica na cidade.

A iciativa do Orgcamento Participativo de Maputo, que da aos cidadaos a capacidade
de proporem e priorizarem as decisdes estratégicas de investimento publico dos seus bairros, ¢
j& um exemplo desse esfor¢o complementar do Banco Mundial para o refor¢o da governagao
participativa da cidade. O Orgamento Participativo ¢ hoje ja considerado pelo Conselho Mu-
nicipal como uma iniciativa chave para responder a necessidade de ligagdo com as comunida-

des de bairros e de melhorar a relagdo do Municipio com os seus cidadaos.

4.1.4 Percepcao dos cidadaos em relagdo aos servigos publicos

De acordo com os estudos de opinido anuais realizados pelo Conselho Municipal de
Maputo, seguindo a metodologia do Citizen Report Card, entre 2005 e 2012, os principais
problemas da cidade sdo a sua infra-estrutura urbana bastante degradada, a falta de planea-
mento urbano ¢ de fiscalizagdo e a falta de existéncia de oportunidades para os cidadaos se
envolverem directamente nas actividades do governo local da cidade.

As principais causas dos problemas identificados pelo Citizen Report Card de 2012
(Conselho Municipal de Maputo, 2013) sdo as seguintes:

¢ O baixo investimento nas areas urbanas da cidade ao longo dos anos reduziu a qua-
lidade e a quantidade de servicos publicos, especialmente no que diz respeito a ma-
nutengdo das infra-estruturas existentes;

e O baixo nivel de capacidade institucional limita a capacidade do CMM de colectar

receita e de implementar politicas publicas;
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e A gestdo municipal de Maputo sempre foi altamente centralizada. A sua estrutura
organizacional muito burocratica levou a implementagdo de fungdes de gestdo e de
planeamento muito fragmentadas e ineficientes. Esta questao produziu um o6rgdo de
gestdo com grandes dificuldades de atingir os objectivos das politicas publicas do
CMM;

e Ao nivel dos bairros existe uma presenga muito limitada de infra-estruturas e pro-
jectos de desenvolvimento publicos. A maioria das estradas das cidades ndo se en-
contra pavimentada e o controlo de inundagdes ¢ ainda muito residual o que leva a
que as chuvas anuais tenham um impacto negativo significativo no dia-a-dia das
pessoas. Esta questdo levanta problemas de saude publica, com a propagagdo endé-
mica de doengas como a colera e a malaria;

e Existe um nimero muito limitado de espagos oficiais nos quais os cidadaos podem
interagir com os funciondarios publicos. Existem muito poucas estruturas que permi-
tam aos cidaddos dar feedback sobre o trabalho das autoridades locais;

e A estrutura que permite a participacdo politica dos cidaddos encontra-se limitada as
eleicdes formais nas quais os cidadaos sdo chamados a votar em candidatos de um

sistema partidario muito hierarquico e controlado.

Em suma, a fraca capacidade organizacional e financeira do Conselho Municipal de
Maputo combinada com a centralizacdo das tomadas de decisdo administrativas e politicas
colocam dificuldades muito significativas para o planeamento e gestdo das infra-estruturas e

da oferta de servigos publicos ao nivel dos bairros.
4.2 O Sistema de Residuos Sélidos Urbanos

A Gestao dos Residuos Sélidos Urbanos ¢ um dos problemas mais significativos do
Conselho Municipal de Maputo, que tem dificuldades em cumprir as suas responsabilidades
legais enquanto prestador de servigos publicos urbanos. Mesmo antes das primeiras eleigdes
para o Conselho Municipal de Maputo em 1999, o desafio de manter as ruas da cidade livres
de lixo e de residuos preocupava os administradores da cidade e consumia uma por¢ao ex-
pressiva dos recursos disponiveis para a prestagdo de servigos urbanos.

Os problemas cronicos da Gestdo dos RSU atingiram niveis de crise com as inunda-
coes que assolaram a cidade no ano 2000. Diversos bairros das zonas mais baixas da cidade,
especialmente os mais vulneraveis das zonas peri-urbanas, foram inundados durante semanas

por aguas paradas contaminadas por lixos. As drenagens municipais, incluindo algumas das
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principais condutas, estavam bloqueadas por lixos acumulados, o que fez explodir o impacto
das inundagoes (Kruks-Wisner, 2006).

A posterior reac¢cdo do Conselho Municipal que incluiu apelos ao Governo central e a
doadores para mais dinheiro e camides de recolha de lixo ndo previam, ainda assim, uma res-
posta estrutural aos problemas do sistema de gestdo dos RSU.

Uma resposta imediata foi a nomeagdo de um Vereador e de um Director para as areas
de Saude e Salubridade para liderar o processo de reestruturacio do sistema de RSU e a partir
de 2001, diversas iniciativas foram postas em marcha com a contribuicdo de diversas organi-
zagOes internacionais, para dar resposta a este grave problema.

Uma assisténcia técnica da cooperagdo técnica alema, GIZ, desenvolveu o projecto de
Apoio a Gestao de Residuos Sélidos Urbanos (AGRESU) que tinha como objectivos o desen-
volvimento de um programa integrado de assisténcia a gestdao, o desenvolvimento organizaci-
onal do sistema de gestao de residuos s6lidos urbanos do Conselho Municipal de Maputo ¢ a
melhoria da sua sustentabilidade (Stretz, 2006).

Ainda no seguimento das cheias de 2000, procedeu-se a contratacdo de uma empresa
privada com financiamento do governo central para recolha de lixo. Ainda assim, devido a
incapacidade do Conselho Municipal em manter a regularidade dos pagamentos, o contrato
acabou por ser terminado em meados de 2002.

Como resposta a necessidade de sustentabilidade econémica do sistema, e para finan-
ciar a prestacao do servigo de recolha de RSU, o Conselho Municipal acabou por implementar
uma taxa de recolha de lixos domésticos que, apos negociagdo com a Electricidade de Mo-
cambique (EDM), comegou a ser cobrada na factura da luz (Hunger & Stretz, 2006). Ainda
assim, e porque as melhorias na recolha de lixo ndo eram visiveis aos cidaddos quando a taxa
comecou a ser cobrada, a reaccdo adversa das populagdes e politicamente negativa levou a
suspensao de cobranga da taxa até que os planos do Conselho Municipal estivessem suficien-

temente comunicados a sociedade civil.

4.2.1 Resposta da Sociedade Civil ao problema dos RSU

Durante o mesmo periodo (2000-2003), algumas organizagdes ndo governamentais,
com o apoio de organizagdes internacionais, comecaram a desenvolver respostas comunitérias
para as deficiéncias existentes na recolha de RSU nos bairros periurbanos. Os lideres comuni-
tarios e as organizagdes da sociedade civil sentiram a necessidade de dar resposta aos proble-
mas associados a acumulagdo de lixos nas ruas, reconhecendo que o Conselho Municipal,
dada a sua incapacidade para dar resposta ao problema do lixo na Cidade de Cimento, iria

demorar a resolver o problema nas zonas periurbanas. Nesse sentido, um conjunto de iniciati-
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vas de pequena escala comegou a ser desenvolvido tapando as lacunas dos servigos urbanos
do Conselho Municipal e dando resposta as necessidades dos cidadaos.

Em 2001 nos bairros de Urbanizagdo e Maxaugene, iniciaram-se as primeiras iniciati-
vas realizadas com o apoio técnico do projecto AGRESU, que consistiam na recolha porta-a-
porta do lixo doméstico através de carrinhos de maos (zchovas) operados por residentes do
bairro. A Associagdo para o Desenvolvimento de Agua e Saneamento do Bairro Urbanizagio
(ADASBU) comegou a trabalhar neste bairro com assisténcia dos Médicos Sem Fronteiras
enquanto que em Maxaquene uma microempresa, Uaene Gama Servicos de Maxaquene
(UGSM), comegou a laborar com assisténcia da CARE.

Para estabelecer a base para uma recolha economicamente sustentavel no futuro apos a
assisténcia das ONGs, foram realizadas reunides publicas a nivel de bairro onde se estabelece-

ram taxas mensais para financiar o trabalho destas organizacoes.

4.2.2 Reconhecimento institucional da resposta comunitaria

Durante um primeiro momento, devido a implementacao da taxa do lixo por parte do
Conselho Municipal de Maputo, o servigo comunitario de recolha acabou por ficar compro-
metido nos bairros de Urbanizacdo e Maxaquene, uma vez que os residentes estavam a pagar
duas vezes pelo mesmo servigo: uma vez as respostas locais € uma segunda vez ao Conselho
Municipal. Como consequéncia, o servico de recolha comunitario acabou por ser suportado
por diversos meses pelas ONGs internacionais que apoiavam aqueles servicos.

Esta recolha comunitaria, embora inicialmente nao reconhecida, esteve sempre ligada
ao sistema municipal de recolha do lixo, uma vez que os operadores descarregavam o lixo re-
colhido porta-a-porta em pontos onde os veiculos do CMM recolhiam o lixo posteriormente
para o transportarem até a lixeira do Hulene. O Conselho Municipal acabou por reconhecer a
eficacia da solugdo comunitaria nos bairros para a recolha dos RSU de caracter doméstico e
assinou contratos com a ADABSU e com a UGSM para que estes assegurassem a recolha dos
lixos através de financiamento municipal com verbas provenientes da taxa de recolha de resi-
duos so6lidos paga pelos cidaddos e cobrada através da factura da luz.

Apds uma primeira experiéncia bem sucedida nestes dois bairros, o Conselho Munici-
pal acabou por decidir pela adopgao deste modelo de gestdo partilhada dos RSU entre respos-
tas locais criadas pelas comunidades a nivel dos bairros e uma resposta municipal,
centralizada, responsavel pelo transporte do lixo até ao Hulene.

Em 2006, com apoio do Banco Mundial através do ProMaputo, o Conselho Municipal
comecou a implementacdo das recomendagdes técnicas e de organizagdo resultantes do pro-

jecto AGRESU, incluindo a contratagdo de empresas privadas para a recolha dos RSU no cas-
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co urbano da cidade (Cidade Cimento), de microempresas para recolha porta a porta nos bair-
ros ¢ de uma empresa para o transporte dos residuos recolhidos por estas microempresas nas
zonas periurbanas até a lixeira do Hulene.

Posteriormente, com o estabelecimento gradual das receitas provenientes da taxa de
recolha de residuos s6lidos, o Conselho Municipal conseguiu levar a concurso em 2011 a re-
colha primaria de RSU nos 43 bairros periurbanos da cidade através de microempresas locais
numa organizagao integrada do sistema que inclui a recolha primaria feita por empresas e mi-
croempresas assim como uma recolha secundaria realizada por uma empresa de grande di-

mensao.

4.2.3 Organizagao do Sistema de Residuos Sélidos Urbanos

Neste cenario de divisdo mista de responsabilidades na gestdo dos residuos solidos ur-
banos em Maputo, de acordo com o Plano Director da Gestao dos Residuos Sélidos Urbanos
na Cidade de Maputo, existem hoje de dois tipos de recolha:

e Recolha Primaria: que consiste na recolha porta a porta dos RSU nos bairros
periurbanos com despejo em contentores de 10 a 20 m’ nas periferias ou arté-
rias dos bairros;

e Recolha Secundéria: que consiste no transporte dos RSU desses contentores

até a Lixeira do Huelene através de meios motorizados.

Quadro 6 - Organizagdo do Sistema de RSU

Recolha Primaria Recolha Secundiria Controlo de

Qualidade
Consorcio )
Zona SUMA-Mota Engil Departamento de Moni-
toria - Direccdo de Salu-
Urbana . bridade e Cemitéri
Contentores de pequena dimensio ridade e Cemiterios
Periodicidade da Didria
Recolha
Departamento de Moni-
38 microempresas ENVIROSERV toria - Direccao Qe Salu—
Zona bridade e Cemitérios
Periurbana Recolha 165 contentores
porta-a-porta de 10 a 20m’ Prova de Servigo do Se-
cretario de Bairro
Periodicidade da 2 vezes por o
Diaria
Recolha semana
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Zona Urbana

Actualmente, a empresa contratada pelo CMM para a recolha dos residuos sélidos ur-
banos na area urbana da cidade (Cidade Cimento) ¢ responsavel pela recolha primdria e se-
cundaria dos contentores. Esta empresa, por ter como area de trabalho o casco urbano da
cidade, onde a mobilidade ¢ mais amigavel para veiculos de grande porte e onde o edificado ¢
composto maioritariamente por edificios de varios pisos, usa como recipientes para os RSU
contentores de plastico como os que se podem encontrar em qualquer cidade portuguesa ou
europeia. Em alguns pontos, principalmente em locais proximos a mercados municipais, esta
empresa recorre a contentores de grande dimensio (8 e 16m?) para assegurar a recolha.

O controlo de qualidade na area urbana ¢ feita pela Reparticao de Fiscalizagdo do De-
partamento de Planificacdo e Monitoria da Direccdo Municipal de Salubridade e Cemitérios.
Esta reparti¢cdo tem uma equipa de fiscais que circulam diariamente segundo uma rota defini-
da em cada manha pelo Chefe de Reparticao. Os fiscais tém a responsabilidade de reportar os
incidentes identificados mas também a capacidade de mobilizar meios via radio quando as

situagdes identificadas sdo criticas na zona urbana.

Zona Periurbana

A situacdo nas areas periurbanas € mais complexa. A prestacdo de servigos ¢ garantida
por um conjunto de dois operadores em cada bairro: a recolha primaria encontra-se nas maos
das microempresas que sao responsaveis por levar os residuos desde as casas dos habitantes
até aos contentores de maior capacidade; enquanto que a recolha secundaria ¢ garantida pela
ENVIROSERYV, uma empresa sul-africana, que contratualmente tem a responsabilidade de
recolher diariamente todos os contentores da cidade durante a noite.

Os problemas causados pela falta de recolha de residuos s6lidos na zona periurbana
tem consequéncias muito negativas na saude e bem-estar da populacdo: quando o lixo ndo ¢
recolhido (o que pode suceder por diversos motivos), se ndo existir uma resposta rapida por
parte do Conselho Municipal, os moradores acabam por deixar o lixo nas ruas e criar enormes
acumulados de lixo em terrenos baldios ou até nos canais de drenagem de aguas pluviais. O
bloqueio das valas de drenagem, na época das chuvas, acaba por causar inundagdes e meios
propicios a propagacdo de doencgas nestas populagdes que, devido a auséncia de condigdes de
higiene, acabam por tornar-se muito mais vulneraveis.

Enquanto que na area urbana a identificagdo e resposta rapida aos problemas identifi-
cados ¢ considerada uma prioridade, no que diz respeito ao controlo de qualidade da zona pe-

riurbana a prioridade centra-se na monitorizagdo de um grande nimero de pequenos
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operadores e na identificagdo da origem dos problemas operacionais que os fiscais vao identi-
ficando.

Um dos elementos chave para a avaliagdo do sistema de RSU na zona periurbana ¢ a
Prova de Servico, que ¢ realizada pelos Secretarios de Bairro e avalia a prestagdo dos servigos
da microempresa responsavel pela recolha primaria. Estas verificagdes da qualidade do servi-
¢o sdo documentadas mensalmente e constituem um elemento contratualmente necessario pa-
ra o pagamento mensal dos operadores primarios dos bairros suburbanos que foi introduzido
com sucesso nas rotinas administrativas da Direc¢do de Salubridade do Conselho Municipal.

As figuras das paginas seguintes apresentam a organiza¢do do Sistema de Residuos
Soélidos Urbanos bem como, em tragos gerais, as interac¢des entre os principais actores do
sistema. [lustram-se, em separado, as organizagdes das respostas em relacdo a zona urbana e

as zonas periurbanas por consubstanciarem, como se detalhou acima, formas de organizacao

do sistema e dos seus processos de trabalho distintos.

Contentor— area suburbana

Contentor - darea urbana Equipa de Microempresa — area suburbana

Figura 2 — Elementos do Sistema de RSU de Maputo
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4.2.4 Actores do Sistema de Residuos Solidos Urbanos

Por forma a ter uma nogao apropriada sobre o sistema de residuos s6lidos urbanos em
Maputo, realizou-se um levantamento dos actores que se encontram directa ou indirectamente
relacionados com o sistema.

Este levantamento foi preparado inicialmente pela equipa do Banco Mundial do Pro-
Maputo e foi sendo mais tarde complementado pelas sugestdes dos entrevistados durante a
missdo de trabalho.

O

Quadro 7 apresenta um sumario dos actores identificados. Esta lista inicial de actores
do sistema foi posteriormente enriquecida durante o desenrolar da fase de implementagao.

Estas organizagdes foram posteriormente envolvidas nas sessdes de co-desenho do
SMPSU, onde puderam contribuir com o seu conhecimento, as suas experiéncias € a sua sen-

sibilidade para a criacao de uma solucdo que pudesse ser viavel, ter sucesso e impacto no con-

texto especifico da cidade de Maputo e nas suas zonas periurbanas.

Quadro 7 - Actores do sistema de RSU de Maputo

Tipo

Organizacdes

Entidades Publicas

Conselho Municipal de Maputo
Representantes dos Distritos Municipais

Secretarios de Bairro

Empresas de Recolha de RSU

SUMA-Mota Engil , ENVIROSERV

Micro-Empresas de

Recolha de RSU

38 microempresas

AMMERPS (A. Mogambicana das Microempresas de Prestacdo de Servigos)

Lideres Tradicionais

Chefes de Quarteirdo, Chefe de Dez Casas

Projectos da Sociedade Civil

Observatorio do Lixo, Projecto Dialogo

Projecto Olavula, Movimento de Apoio a Sociedade Civil, CAICC

ONGs

CESC, Livaningo, Xivoningo, Asssociacdo UrbeLimpa, AKK, Associagdo

Hixikanwe

Instituigdes Académicas

Universidade Eduardo Mondlane, ISUTC, Instituto Fraunhofer, CAICC e

Projecto Olavula

Organizacdes de

Cooperagao Internacionais

GIZ — Cooperacao Alema, JICA — Cooperacao Japonesa
SIDA — Cooperagdo Sueca, DFID — Cooperacgao Inglesa
USAID — Cooperagao Americana, WeGO — World eGov Organization ,

Banco Mundial

Empresas de TI

Anima, InovelT, UX, IX

Comunidade de Programadores

MozDevz
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4.3 Informacao: fontes e fluxos de informacao

A gestao da informacdo ¢ um dos pontos fundamentais de qualquer projecto de tecno-
logias de informagdo e comunicagdo e ganha ainda mais relevancia no caso em apre¢o uma
vez que o sistema que se pretende criar tem como caracteristica fundamental a melhoria da
comunica¢do com os cidadaos, fornecendo-lhes informagdo relevante sobre o estado do sis-
tema de RSU e recolhendo informagdo pertinente dos cidaddos sobre os problemas que ocor-
rem no diversos pontos do territdrio.

Nesse sentido, durante a fase de analise de contexto procurou-se obter resposta as se-
guintes questoes:

- De que informagdo necessita 0 CMM e os cidaddos para serem capazes de exigir
uma melhor qualidade de servico aos prestadores de servicos do sistema de RSU?

- Que informagdo se encontra hoje disponivel, de forma sistematica, para que o CMM
possa fazer o seu papel de fiscalizador do fornecimento dos servigos de RSU por
parte das empresas € microempresas subcontratadas?

- Quais sao os mecanismos de comunicagao ja disponiveis para que os diferentes acto-
res do sistema de RSU possam reportar problemas e sugerir melhorias para a quali-
dade de servico?

- Como pode disponibilizar-se publicamente informagao sobre o sistema de RSU para
que aumente a transparéncia da prestacdo e da gestao do servigco de modo a melhorar

a qualidade do servigo prestado aos cidadaos?

4.3.1 Analise da informagao disponivel

Foi realizada uma andlise dos dados existentes hoje no sistema de RSU e da informa-
cdo disponivel ao publico em geral, seguindo de uma forma simplificada as regras do Banco
Mundial para avaliacdo da preparacdo para abertura de dados (The World Bank, 2013).

Para a avaliagdo que se apresenta de seguida, os seguintes conjuntos de dados foram
avaliados, no que diz respeito a sua existéncia, disponibilidade em formato digital, proprieda-

de e disponibilizagdo publica.
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Quadro 8 - Tipos de Informagado do Sistema de RSU

Tipo de Informacio Conjunto de Dados

- Localizagdo dos pontos de recolha de residuos solidos
- Localizacdo dos veiculos de recolha
- Pesagem dos veiculos que entram no Hulene

- Registo de contentores ndo recolhidos

Operacional

- Registo de contentores a arder

- Registo de locais com lixeiras informais

- Relatorios dos Fiscais Municipais

- Provas de Servigo dos Secretarios de Bairro
Controlo

- Registo de reclamacdes dos cidadaos

N . - Actas das reunides com actores do sistema de RSU
Gestao do Sistema

Informacdo disponivel

A principal fonte para identificacdo da informacao disponivel no Conselho Municipal
de Maputo foi o Departamento de Monitoria e Planecamento da Direc¢do de Salubridade e
Cemitérios. A informagao foi obtida através de duas entrevistas, uma realizada com o Director
da Direc¢ao de Salubridade e Cemitérios e uma outra com a equipa técnica do Departamento
de Monitoria e Planeamento.

Além do CMM, as empresas subcontratadas para a recolha e transporte de residuos so-
lidos sao considerados fornecedoras chave de informacgao.

Em termos gerais, no que diz respeito a disponibilidade de informacdo, considera-se
que o Conselho Municipal carece que informagdo imprescindivel para uma avaliagdo sobre o
estado operacional e de desempenho do seu sistema de residuos s6lidos urbanos. Esta lacuna
de informacdo acontece apesar das empresas e microempresas subcontratadas serem pagas
pelo CMM em fun¢do do seu desempenho.

Parte da informagdo operacional do sistema ¢ neste momento propriedade das empre-
sas de recolha de residuos solidos mas ndo ¢ partilhada periodicamente com o Conselho Mu-

nicipal, apesar do vinculo contratual assim o exigir, impedindo esta organizacdo de ter uma
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visdo constantemente actualizada sobre o seu sistema. Existem situa¢des esporadicas de parti-
lha, mas nao existe um fluxo de informagdo consistentemente seguido que permita ao CMM
ter uma avaliag@o constante e rotineira sobre o sistema. Sdo exemplos dessa situagao a locali-
zacdo dos veiculos que realizam a recolha, as rotas que seguem e até a localizagdo dos conten-
tores de recolha de residuos solidos.

Uma outra parte da informagdo operacional, como ¢ o caso do registo de ocorréncias
no sistema (contentores nao recolhidos, contentores a arder, contentores danificados, identifi-
cacdo de lixeiras informais), ndo se encontra guardada sistematicamente em nenhum sistema
de informacao.

Um outro aspecto relevante, mas desta feita cuja responsabilidade ¢ interna ao Conse-
lho Municipal, € o facto de o sistema de pesagens dos veiculos que dao entrada na lixeira do
Hulene (cuja balanca se encontra a entrada da lixeira e que efectua a pesagem de todos os vei-
culos que ali ddao entrada) ndo estar ligado em linha, através de Internet, a Direccdo de Salu-
bridade. Mensalmente, os dados das pesagens sao recolhidos e levados a Direccdo. Esta
situacdo gera atrasos € deficiéncias no processo de partilha, gestdo e analise da informagao
que criam barreiras a capacidade de controlo de qualidade e até de consisténcia dos dados das
pesagens por parte do Departamento de Monitoria e Planeamento do CMM.

Como resultado desta gestao pouco estruturada da informagao resultam deficiéncias no
controlo de qualidade do servico de RSU e um desequilibrio na posi¢ao negocial entre CMM
e empresas de recolha que desfavorece a parte publica na sua capacidade de exigir qualidade
de servigo e de fazer cumprir os contratos.

No que diz respeito as informagdes de controlo do sistema (relatdrios dos fiscais mu-
nicipais e provas de servigo entregues pelos Secretarios de Bairro) foi possivel identificar que
a informagdo existe em formato papel mas ndo se encontra arquivada sistematicamente nem
digitalizada de nenhuma maneira. Esta situagdo impede uma gestdo estruturada da informa-
¢do, a consulta de informagdo historica e a capacidade de serem geradas estatisticas para um
melhor controlo da qualidade do servigo.

No que diz respeito a gestdo de reclamagdes de cidaddos, ndo existe de momento ne-
nhum sistema implementado. Pese embora o contrato das operadoras preveja a criagao de li-
nhas de atendimento ao cidaddo, estas ndo sdo de chamada gratuita o que, tendo em conta o
publico em apreco das zonas periurbanas da cidade, gera uma barreira significativa para a ob-
tengdo de informacdo. De qualquer maneira, das reclamagdes que possam surgir, ndo se gera
um fluxo de informacdo que sistematicamente a faca chegar ao Departamento de Monitoria e

Planeamento da Direcgdo de Salubridade do CMM.
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Por tltimo, importa salientar que ndo existe nenhum sistema de Customer Relati-

onship Management (CRM) para manter o registo dos contactos e dos casos identificados.

Informagdo publica

Da avaliagdo que foi possivel realizar, nenhuma informacao se encontrava disponivel
publicamente aos cidaddos no que diz respeito ao sistema de RSU, seja ela publicada pelo
Conselho Municipal de Maputo ou pelas empresas subcontratadas.

Os funciondrios da Direc¢ao de Salubridade do CMM reconheceram a importancia da
disponibilizagao de informacdo de maneira a possibilitar a implementacdo de um sistema de
recolha de feedback dos cidadaos sobre o estado do sistema de RSU. Ainda assim, ndo existia
nenhum plano de disponibiliza¢do de informagao previsto.

O ambito das acgdes de comunicacao e informagao da Direccdo de Salubridade cos-
tuma ser orientado para a educacao civica da populagdo de Maputo e dos pequenos negdcios,
no que diz respeito a importancia da existéncia de habitos de higiene e de tratamento de resi-
duos para a salubridade das populagdes. O CMM tem uma comunica¢do mais orientada para a
educagdo das pessoas sobre as suas obrigacdes do que propriamente na obtengdo de feedback

sobre o desempenho dos fornecedores de servigos do Municipio.

Possiveis obstaculos a obtencgao e disponibilizagdo de informacgdo
Na interac¢ao com a Direc¢do de Salubridade foi possivel identificar dois aspectos que
podem afectar a viabilidade de um sistema de monitorizagao participativa de servigos urbanos
e que estdo intimamente ligados ao arranjo institucional da plataforma:
1. A propriedade dos dados recolhidos;
2. A necessidade de uma obrigacdo contratual para que as empresas subcontratadas
fornegam informacdo ao CMM, para que esta possa ser disponibilizada no sistema

de monitorizagao.

Se, por um lado, a questdo da propriedade dos dados recolhidos pode ser resolvida
através dos alinhamentos estabelecidos para a criagdo do arranjo institucional da plataforma, o
facto ¢ que, ndo existindo uma obriga¢do contratual para as empresas subcontratadas disponi-
bilizarem os seus dados, esta deve ser considerada uma barreira e um risco para o impacto do
projecto.

Apesar do facto de ser possivel a implementagdo de um Sistema de Monitorizacao
Participativa de Servicos Urbanos sem a informacao detida pelas empresas subcontratadas,
seriam importantes contributos para o sistema dados como a localiza¢do dos veiculos de reco-

lha de residuos e o estado dos contentores.
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4.3.2 Mecanismos de comunicacao no sistema de RSU

Da entrevista com o Director da Direc¢ao de Salubridade e Cemitérios resultaram tre-
ze tipos diferentes de modos de comunicag@o entre os diferentes actores do Sistema de RSU
de Maputo que vao desde reunides frequentes com os operadores subcontratados pelo CMM
até a visitas a bairros para avaliar junto da populacdo a qualidade do servigo. A maior parte
destes mecanismos estdo organizados casuisticamente, ou seja, ndo sdo consistentemente nem
universalmente aplicados a todo o sistema, levando a variagdes significativas na quantidade e
qualidade da informagao que circula entre a Direc¢ao de Salubridade do CMM e os diferentes
actores do sistema de RSU. Em muitos casos, hd falhas de comunicacao entre os actores.

Para facilitar a andlise dos mecanismos de comunicagao existentes, dividem-se as ac-

¢Oes de comunicacao entre acgdes internas e externas ao sistema de RSU.

Comunicacdo interna no sistema de RSU

A comunicagdo entre os actores do Sistema de Residuos Sélidos Urbanos de Maputo
ocorre através de dois canais: em reunides regulares entre os funciondrios da Direc¢do de Sa-
lubridade e as empresas subcontratadas e, para as questdes operacionais, em contactos didrios
do Departamento de Monitoria ¢ Planeamento, assim como do Director de Salubridade, com
todos os fornecedores de servigos.

Das reunides regulares do sistema de RSU, que incluem a Direc¢do de Salubridade, o
Departamento de Monitoria, representantes dos Distritos Municipais, Secretarios de Bairro e
todas as empresas prestadoras de servigo, sao realizadas actas de reunido que sdo posterior-
mente arquivadas em papel. Nao existe uma sistematizagdo nem acompanhamento dos pro-
blemas identificados, decisdes tomadas, ac¢des a serem realizadas nem qualquer mecanismo
de partilha e gestdo da informagdo que permita aos diversos actores consultar e encontrar ra-
pidamente resultados de reunides anteriores. Nao existem procedimentos especificos, rotinas
ou sistemas de acompanhamento para manter o acompanhamento das decisdes tomadas nem
das acgdes necessarias para melhorar a qualidade dos servigos prestados. Os problemas e pro-
postas de resolucdo tendem a ser recorrentes nas ordens de trabalho das reunides por longos
periodos de tempo.

Presentemente, apesar de existir informacdo com a Direc¢do de Salubridade do CMM
para a gestdo do sistema de RSU, a informagao flui e ¢ gerida de uma maneira cadtica. Cada
microempresa, cada empresa e cada actor do sistema recorre a um fluxo de informagao dife-
rente que pode variar no meio e nos interlocutores, de acordo com o sucesso de experiéncias

anteriores.
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Durante uma das entrevistas realizadas, um caso exemplificativo desta situacdo tinha
ocorrido nesse mesmo dia. Devido a avaria de um camido, trinta contentores da area suburba-
na nao tinham sido recolhidos na noite anterior. Durante a manha, o Departamento de Monito-
ria da Direc¢do de Salubridade tinha sido notificada por uma microempresa, o Director da
Direc¢ao de Salubridade por outra microempresa ¢ o Vereador de Salubridade tinha recebido
directamente uma chamada de uma outra microempresa.

Da ineficiéncia na forma como a informag¢ao chega ao Conselho Municipal e a falta de
um canal centralizado de resposta, identificam-se trés situagdes problematicas:

- Uma reac¢do para cada caso, sem uma visdo geral e actualizada sobre todos os pro-
blemas existentes no sistema;

- As queixas e os recursos aplicados na sua resolu¢do ndo sdo guardados para futura
analise estatistica e de planeamento;

- Se a situagdo requer a aplicagdo de meios municipais para a sua resolucao, a falta de
registo diminui as possibilidades de 0 CMM conseguir vir a cobrar as empresas pelos

servigos que teve de prestar em sua substituicao.

No que diz respeito a area da Cidade de Cimento, foi ainda possivel identificar que os
fiscais municipais que fiscalizam o estado do sistema no terreno no dia-a-dia t€ém a capacidade
de, via radio, requisitar meios do Conselho Municipal para a resolucao de problemas. Esta
atribui¢do de responsabilidades leva a mesma resolucao casuistica dos problemas e ao mesmo
tipo de problemas de gestao e monitorizacao do sistema identificados acima.

No que diz respeito as Provas de Servigo dos Secretarios de Bairro, mesmo que estas
sejam entregues formalmente todos os meses, existem relatos de casos pontuais que permitem
duvidar sobre o rigor da informagdo prestada pelos Secretarios de Bairro em relacdo a quali-
dade dos servicos das microempresas e sobre a utilidade desse elemento para se aferir a per-
cepcao dos cidadaos em relagdo ao servigo de recolha primaria. Mesmo nos casos onde o
CMM reconhece grande deficiéncias na qualidade do servigo prestado, as provas de servigo
tendem a autorizar o pagamento por inteiro das microempresas. Esta eficacia limitada da veri-
ficacdo do servigo prestado parece resultar de uma combinacdo de falta de informagdo sobre
os servicos prestados, falta de transparéncia da avaliacdo do servico e falta de incentivos por

parte dos Secretarios de Bairro para sancionarem as microempresas.

Comunicacdo com o exterior
A comunicagao do sistema de RSU com o exterior ¢ estabelecida através das acc¢oes de

comunica¢do com os cidaddos em geral, mas também mais especifica e continuamente com as
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ONGs e outros actores locais que tém um interesse especifico nas questdes ambientais e nas
questdes de sustentabilidade do ambiente urbano.

A informagdo aos cidaddos sobre as questdes de comportamento civico e sobre as
questdes ambientais ¢ parte das competéncias da Direccdo de Salubridade e Cemitérios do
CMM, bem como parte das competéncias das microempresas contratadas para a recolha pri-
maria nos bairros da cidade.

Apesar do facto de algumas ac¢des esporadicas ocorrerem, a comunicagado com 0s ac-
tores locais que ndo sdo contratados pelo CMM ou directamente associados ao sistema dos
RSU nio ¢ feita de forma sistematica e ndo existem canais ou foruns estabelecidos para facili-
tar essa comunicagao.

Durante a vista de campo, foi possivel identificar na cidade algumas campanhas de
sensibilizagdo sobre a questao dos residuos solidos urbanos através de outdoors. Ainda assim,
a percepgao que se obteve das entrevistas realizadas com os actores do sistema de RSU foi de
que as campanhas sao frequentes mas muito pouco eficientes € o seu impacto ¢ muito baixo.

Além da comunicac¢do através de outdoors, foi ainda mencionada pelo CMM a utiliza-
¢ao dos seguintes meios de comunicacdo com os cidadaos:

- Publicidade na televisdo e radio;

- Organizacao de simposios de sensibilizagdo ambiental;

- Existéncia de livros de reclamacgoes;

- Existéncia de uma linha aberta para reclamagoes (gerida pelos operadores subcontra-
tados);

- Visitas de monitorizagdo realizadas pela Direc¢ao de Salubridade.

Como foi ja referido, a existéncia das linhas de reclamagdes ¢ uma exigéncia contratu-
al das empresas de recolha secundéria. Ainda assim, o facto de estas linhas serem pagas limi-
tam as possibilidades dos cidaddos reportarem problemas no sistema de RSU.
Adicionalmente, como foi discutido acima, a utilizagao por parte do CMM e dos fornecedores
de servigos da informagao das reclamacdes nao ¢ feita de forma estruturada e ndo deixa, de
momento, qualquer registo para avaliagdo futura.

Da anélise do Citizen Report Card (Conselho Municipal de Maputo, 2013), assim co-
mo da percepgao geral que foi possivel obter por parte das organizagdes entrevistadas, ¢ claro
que a questdo da gestdo dos residuos solidos urbanos ¢ um problema de grande importancia
na discussdo publica, incluindo na imprensa e na ac¢ao de diversas ONGs.

Das organizagdes ndo governamentais entrevistadas, a Livaningo, uma organizacao de

caracter activista e de advocacia ambiental, mencionou a abertura do CMM para discussao e
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didlogo. Estas organizagdes tendem a agir como facilitadoras do contacto entre cidaddos e au-
toridades municipais, na resoluciao de problemas ambientais.

Um dos principais problemas identificados pela Direc¢ao de Salubridade do CMM no
que toca a comunicagao foi a inexisténcia de canais de ligagdo mais préoximos das comunida-
des que faz com que, muitas vezes, a Direccdo s6 consiga aperceber-se de alguns problemas
quando estes atingem ja uma escala medidtica e se tornam muito dificeis de resolver em tem-
po util.

Ainda segundo a Direc¢do, a inexisténcia de canais, ou a dificuldade do seu acesso aos
cidaddos, através dos quais existam rotinas de comunicagcdo com cidadaos ao nivel dos bair-
ros, limita a capacidade de responder as defici€éncias do servigo de gestdo de RSU em tempo
util e evitar o crescimento dos problemas. Além disso, perante o que se considera ser a ausén-
cia de uma cultura de participacao civica, existem importantes desafios a serem ultrapassados
no que diz respeito ao envolvimento dos cidaddos para a melhoria dos servigos de gestdo de

RSU.

4.3.3 Abertura como uma forma de responder aos problemas
No contexto apresentado, a disponibiliza¢ao de informacao ao publico sobre o sistema
de gestao de RSU, pode potencialmente ter um impacto positivo:

- A existéncia de informagao gerada pelos cidaddos melhora a qualidade dos dados
disponiveis para todos os actores do sistema de RSU;

- A disponibilizacao de informacao por parte dos cidadaos em tempo real, permite me-
lhorar a resposta operacional aos problemas criados;

- A abertura da informagao sobre a qualidade do sistema gera um incentivo adicional
aos prestadores de servigos do sistema de RSU para prestarem melhores servicos;

- O acesso a informagdo histdrica e estatistica sobre o sistema de RSU permite ao
CMM a implementagdo de ferramentas de analises de dados capazes de contribuir
para um melhor planeamento do sistema e, consequentemente, de melhorar a capa-
cidade negocial do CMM perante as empresas e microempresas prestadoras de ser-

Vigos.
4.4  Arranjo Institucional do Servigo

O arranjo institucional de um sistema participativo de monitoriza¢ao de servigos urba-
nos ¢ um dos seus pontos vitais da sua defini¢ao.
O envolvimento dos cidadaos na resolucdo dos problemas da sua cidade para melhorar

os servigos urbanos tem importantes condi¢cdes que necessitam ser cumpridas para a criagdo
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de um ambiente onde os cidaddos se sintam livres para participar activamente na vida da sua
cidade e, simultaneamente, onde a administracdo publica esteja aberta para aceitar os contri-
butos dos cidaddos para a melhoria da presta¢ao dos seus servigos.

Como parte do Sistema de Monitorizagdo Participativa de Servigos Urbanos, as insti-
tuicdes envolvidas precisam de combinar a capacidade de recolher, gerir e disseminar infor-
magdo com um arranjo institucional que possibilite a prestacdo de contas da entidade
contratante e gestora do servico de RSU (Direc¢do de Salubridade do CMM) e dos prestado-
res de servigco (as duas empresas de recolha secundéria assim como as mais de quarenta mi-
croempresas que realizam a recolha primaria) e a participacao dos beneficidrios dos servigos
urbanos ou dos seus representantes (cidaddos, associagdes de residentes, organizagdes nao
governamentais...).

Para que o servigo tenha uma aplicacdo bem sucedida, sera necessario encontrar o
equilibrio certo nas organizagdes envolvidas no que diz respeito as suas capacidades técnicas,
o seu capital social e o respeito pelos métodos de social accountability e de participacao civi-
ca.

Para efeitos de andlise das diferentes possibilidades de Arranjo Institucional para este
servigo, consideraram-se quatro hipoteses:

- Opcao A: Sistema gerido por uma ONG

- Opcao B: Sistema gerido pelo CMM,;

- Opcao C: Sistema gerido por uma Instituicdo Académica;

- Opcao D: um combinagao hibrida das op¢des A ou C com a opgao B, sistema gerido
por uma ONG ou institui¢do académica que fornece privilégios especiais de acesso

ao CMM.

Os quatro cendrios encontram-se representados na Figura 4. Para comparar os diferen-
tes cenarios desenvolveu-me uma andlise SWOT que explora as vantagens e desvantagens de
cada uma das hipoteses possiveis.

Apesar do facto de existirem diferenca consideraveis entre os diferentes cendrios, de-
vido a importancia preponderante da decisdo, o Banco Mundial optou por se manter na fase
piloto como entidade gestora da plataforma, de maneira a fazer com que a aprendizagem da
utilizagdo em ambiente real do sistema possa contribuir para a melhor decisao.

Da andlise SWOT realizada, percebe-se que uma decisdo errada sobre o arranjo insti-
tucional poderia comprometer o sucesso do Sistema de Monitorizagdo Participativa por diver-

sas razoes:
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O CMM necessita de estar aberto a utilizagdo do Sistema, nomeadamente no que diz
respeito a utilizagdo do feedback dos cidaddos para a melhoria da prestagcdo dos ser-
vicos de RSU;

Os gestores da plataforma devem ser tidos como imparciais € objectivos na gestdo
da informacdo do sistema, de maneira a que a sua informacdo seja confiavel aos
olhos dos cidadaos, dos prestadores de servigos e do CMM;

As ONGs que estardo envolvidas no sistema deverdo confiar no Conselho Municipal
na sua vontade em partilhar informagao objectiva e transparente sobre o sistema de
RSU e na sua vontade de utilizar a informacao obtida para melhorar a prestacdo de
servigos e, consequentemente, o bem-estar das pessoas;

As instituicdes académicas envolvidas devem ver no sistema a capacidade de criar
oportunidades para futuras inovagdes e para a criagdo de conhecimentos que possam
mais tarde vir a ser utilizados nas suas investigacdes. Além disso, devem confiar que
os dados criados pelo sistema serdo abertos a todos e ndo corrompidos por nenhuma

entidade na sua fiabilidade e transparéncia.

A B
Sistema operador por uma ONG Sistema operado pelo CMM
Cidaddos Cidadaos
< > Actores do <:$ Actores do
sistema de RSU sistema de RSU
. Conselho
Promoting Municipal de
NGO Maputo
Sistema Sistema
C D
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Figura 5 - Hipoteses de Arranjos Institucionais




Quadro 9 - Anadlise SWOT das hipoteses de arranjos institucionais

A
Sistema Liderado por uma ONG

B

Sistema Municipal

C
Sistema liderado por uma Instituicio Aca-

démica

D
Parceria CMM — ONG / Instituicdo Acadé-

mica

Forgas

- Gestdo independente do CMM e da Adminis-
tragdo Publica

- Legitimidade junto das comunidades locais

- Experiéncia em processos participativos e de

accountability

- Conselho Municipal daria uma imagem e
presenca institucional forte ao servigo.

- Conselho Municipal pode contribuir para o
impacto do servigo se utilizar os dados recolhi-
dos de forma oficial para melhorar a qualidade
do servigo de RSU

- Acesso a informagao operacional sobre o
servigo que pode melhorar a informagao pres-

tada na plataforma

- Acesso facil a capacidades técnicas para ma-
nutengdo da plataforma

- Universidades como a Universidade Eduardo
Mondlane dariam uma forte imagem instituci-
onal ao projecto

- Capacidade de envolvimento de estudantes
para analise de dados e criagdo de aplicagdes

moveis

- Inclui todos os pontos da coluna A

- Acesso a informagdo operacional sobre o
Servigo.

- Acesso especial do CMM fornecido em troca

de apoio institucional ao projecto

Fraquezas

- Dependéncia em relagdo a ONG que lidera o
processo

- ONG tem que ser merecedora de confianga
por parte do CMM e dos cidaddos

- Dependéncia em relagdo ao CMM para ob-

tengdo de alguns dados

- O projecto precisara de um apoio politico
forte para garantir confianga dos cidadaos e
independéncia em relagdo aos resultados obti-
dos.

- Exposigdo constante aos ciclos e momentos
politicos

- Capacidade de resposta organizacional do

CMM para gestio da plataforma.

- Exposi¢do aos procedimentos burocraticos e
limitagdes administrativas das instituicdes
académicas.

- Dependéncia em relagdo ao CMM para ob-

tengdo de alguns dados

- Inclui todos os pontos da coluna A
- Vulnerabilidade criada pelo acesso privilegia-

do do CMM

Oportunidades

- ONGs como a Livaningo tém uma histoéria de
advocacia pelas questdes ambientais e gozam
de reconhecimento por parte dos cidaddos e do

sector publico

- Importéancias dos topicos de Governo Aberto,

Transparéncia e Prestagdo de Contas.

- Institui¢des como a UEM gozam de boa repu-
tagdo e criam possibilidades para escalar o
servigo a outras areas.

- Universidades podem obter financiamento de

doadores.

- Inclui todos os pontos da coluna A
- Parceria com CMM permite a melhoria da
comunicag@o para a resoluc@o expedita dos

problemas identificados.

Ameacas

- Risco de o Conselho Municipal ndo estar
disponivel para colaborar com uma plataforma
se ndo tiver acesso privilegiado aos dados obti-

dos

- Conselho Municipal pode néo estar disponivel
para a publicagdo de dados que sdo criticos em

relagdo aos servigos prestados.

- Indisponibilidade das institui¢des de ensino
superior para hospedar um servigo que pode

implicar criticas a8 Administragdo Publica

- Possiveis tensdes entre actores por ser forne-

cido acesso especial ao Conselho Municipal
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4.5 Ambiente propicio para a participagdo € inovagao civica

Um dos aspectos mais importantes da fase de analise de contexto foi a identificacao de
um conjunto de actividades e iniciativas que, quando comparadas com outras iniciativas se-
melhantes que ocorrem noutras cidades do mundo, levam a conclusdo de que estdo a ser cria-
das as condi¢des necessarias para a criagdo de um ambiente propicio a participagdo civica e
até a inovacao civica na cidade de Maputo.

Trés elementos foram identificados:

1. A criacdo de um Laboratério de Inovacao na Universidade Eduardo Mondlane € o

aparecimento de outros espagos de inovacao;

2. A organizagado frequente de eventos com programadores da comunidade local liga-

da as tecnologias de informagao;

3. O numero de startups ligadas as TIC que estdo a aparecer em Maputo.

Laboratorio de Inovagdo e outros espagos de inovagio
A Universidade Eduardo Mondlane em colaboragdo com o Ministério de Ciéncia ¢
Tecnologia de Mogambique estdo a planear a implementagdo de um Laboratorio de Inovagao
no Campus da UEM com trés objectivos principais:
1. Incubacgado de ideias de negocio vindas da comunidade académica;
2. Organizagdo de conferéncias e eventos: aproveitando o nimero de académicos e
peritos internacionais que frequentemente visitam Maputo e envolvendo-os na ins-
piracao de estudantes e da comunidade académica;

3. Explorar a utilizagdo das TIC em diversas areas de interesse comunitario.

O Laboratério de Inovagao sera instalado em coopera¢do com a iniciativa sul-africana
R-Labs e serd um espago interessante para o aumento da visibilidade do SMPSU.

Além deste Laboratério de Inovagdo da UEM, iniciativas privadas como o Ideario, um
espago de inovagdo localizado no bairro de Maxaquene, estdo também a ser criados.

O Ideério resulta da iniciativa de um empreendedor, Alfredo Cuanda, que pretende es-
tabelecer um espaco aberto a comunidade de programadores e empreendedores locais para a
incubagdo de negocios e com uma vertente de apoio ao desenvolvimento de competéncias nas

TIC para aumento da competitividade dos programadores locais no mercado africano.
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Eventos da Comunidade das TIC em Maputo

Existe neste momento um conjunto de eventos orientados para a criagdo de uma co-
munidade das TIC em Maputo que tem despertado o interesse de um numero de jovens, em-
preendedores e empresarios cada vez maior.

O MCT, com o apoio de financiamento Sueco ¢ Finlandés, tem vindo a apoiar a orga-
nizagdo de um conjunto de iniciativas orientadas para programadores locais: hackathons.

Um Hackathon ¢ um evento no qual programadores de computadores e outros interes-
sados no desenvolvimento de solugdes de software, incluindo designers, gestores de projecto
e profissionais / estudantes com outras competéncias, se juntam para colaborar intensivamente
durante um periodo que normalmente dura entre dois a trés dias em torno de um desafio.

O Banco Mundial tem vindo a organizar este tipo de eventos de criacdo de comunida-
de e de crowdsourcing de solugdes com o proposito de encontrar ideias inovadoras para pro-
blemas muito complexos da nossa sociedade, tais como agua e saneamento (The World Bank,
2012c).

Dessas experi€ncias anteriores, sabe-se que os hackathons tém um impacto importante
na constru¢do de comunidades de praticas e podem levar a criagdo de ambientes bastante pro-
dutivos de solugdes inovadoras para problemas da sociedade, nomeadamente na criagao de
servigos baseados na participagdo civica das pessoas.

No que diz respeito aos eventos da comunidade de empreendedores das TIC, iniciati-
vas como os Mobile Mondays em Maputo, um encontro mensal aberto a empreendedores das
TIC e a comunidade local, tém criado uma interac¢ao cada vez mais forte entre empresas lo-

cais e com empresas africanas deste sector.

Startups
Durante o trabalho de campo foi possivel identificar um conjunto de empresas que es-
tao actualmente dedicadas a criacdo de solu¢des TIC baseadas em codigo aberto em Maputo.
E importante mencionar que duas das trés empresas entrevistadas durante o trabalho
de campo (pese embora ndo seja uma amostra significativa de todo o ecossistema) estavam
envolvidas em projectos de inovacdo social e tinham como objectivo, além da criacdo de ne-
gdcio, o desenvolvimento de solu¢des com impacto social positivo na comunidade.

A UX, uma pequena empresa dedicada a criacdo de solugdes web, € proprietaria do

principal portal de emprego de Moc¢ambique (www.emprego.co.mz). A empresa define o pro-
jecto do Portal Emprego como uma iniciativa de democratiza¢do do acesso a informagao so-

bre emprego em Mogambique. Todas as ofertas de se emprego encontram publicadas
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gratuitamente e parte do seu trabalho inclui a pesquisa de ofertas de emprego nos jornais na-
cionais para publica¢do na sua plataforma online.

A Anima, uma outra startup orientada para a economia criativa, desenvolveu o portal
do projecto Observatério do Lixo e colabora com diversas ONGs na criagdo de projectos de
inovacao.

Estas startups sdo, no nosso entender, pese embora num estado de desenvolvimento
empresarial muito inicial, uma amostra de possiveis parceiros para a criagdo de um ambiente
de aplicacdes de inovagao civica em Maputo. Sdo empresas com um conhecimento profundo
da realidade local, dos habitos e idiossincrasias locais e encontram-se numa posi¢do competi-

tiva quando comparadas com empresas estrangeiras.
4.6 Arquitectura da Plataforma Tecnologica

Como parte da fase de Analise de Contexto nao se inclui a selec¢ao de uma solugdo
tecnoldgica para a implementagdo do SMPSU, no entanto, numa perspectiva de orientagao
estratégica, estabeleceram-se desde esse momento os principios orientadores da solugdo que
orientardo a fase de co-desenho e implementacgao.

Nesse sentido, com base na andlise do contexto e com algumas das consideracdes ob-
tidas por parte de actores locais, estabeleceram-se sete pontos considerados fundamentais para
a solugdo tecnoldgica do sistema:

- A Plataforma devera aceitar que qualquer cidadao possa introduzir relatorios sobre
problemas nos servicos urbanos, utilizando diferentes fontes: SMS, chamadas telef6-
nicas, e-mail, redes sociais, aplicagdes moveis e aplicagdes web, por forma a garantir o
acesso o0 mais universal possivel ao servico;

- A Plataforma nao deve ser uma solugdo isolada do contexto que funciona sem conside-
rar os sistemas preexistentes na cidade. Pelo contrario, deve suportar a conexao a ou-
tras aplicacdes e apoiar o aparecimento de um conjunto de aplicagdes de participagdo
dos cidadaos que ligam os seus dados aos do SMPSU;

- E fundamental que a Plataforma se afirme como um repositério de dados abertos, inte-
grando dados de fontes preexistentes e fornecendo dados para andlise estatistica e até
de business intelligence por parte dos actores do sistema de RSU e do territério;

- A Plataforma devera respeitar padrdes para partilha de dados abertos conhecidos para
comunica¢do com outras aplicagdes e outros servigos da cidade;

- A Plataforma deveré ser implementada utilizando solu¢des de codigo aberto apoiadas

por uma comunidade activa de programadores;
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- As decisdes a serem tomadas durante a fase de conceptualizagdo e co-desenho devem
evitar que o servigo esteja dependente de todo e qualquer fornecedor de solugdes TIC
no futuro.

- A Plataforma devera ser implementada, tanto quanto possivel, localmente.

4.6.1 A importancia da utilizacdo de Solu¢des Codigo Aberto

A utilizag@o de solugdes Codigo Aberto tem sido amplamente discutida na comunida-
de das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo com fervorosos apoiantes e opositores,
principalmente pelo caracter disruptivo da geragdo da inovagdo e pelos modelos de negocio
inovadores que lhe estao associados.

A sua aplicacdo em cidades, mais concretamente em Cidades Inteligentes, tem vindo
também a ser objecto de estudo, com autores como Komninos a apontarem para a sua utiliza-
¢do e reutilizagdo como formas de reduzir investimentos iniciais, promover a implementacao
gradual e por fases de projectos em contraste com grandes projectos de TIC muitas vezes
apoiados pelas perspectivas meramente empresariais de Cidades Inteligentes (H Schaffers,
Ratti, & Komninos, 2012) (Daffara & Gonzales-Barahona, 2010).

Ainda assim, o facto de uma solucao ser de Codigo Aberto ndo ¢ suficiente para que se
possa concluir que tenha vantagens competitivas em relagcdo a solugdes proprietarias. O mo-
delo de Codigo Aberto tem uma evolu¢ao que depende enormemente dos programadores e
empresas que contribuem para a definicdo, desenho e implementacao da solugao para respon-
der aos seus problemas. Nesse sentido, a existéncia de uma comunidade de programadores
activa em torno de um projecto de Codigo Aberto ¢ fundamental para que se possam ter ga-
rantias minimas de actualizagdes regulares e evolucdes futuras.

No que concerne o desenvolvimento do Sistema de Monitorizacdo Participativa de
Maputo, consideram-se relacionados com a escolha de uma solugdo Codigo Aberto quatro
aspectos:

- Baixo investimento inicial:

- Existéncia de solugdes com comunidades activas e de alta qualidade;

- Possibilidade de ter acesso livre ao Codigo Fonte e de criar uma solugdo replicavel

para cidades africanas e de outros paises em vias de desenvolvimento;

- Reduzir a possibilidade de dependéncia em relagdo a um fornecedor.

4.6.2 A importancia da utilizagdo de standards abertos

Por defini¢do, e em relagdo a software, um standard pressupde um nivel de harmoniza-

cdo que permite multiplas implementacdes de sistemas compativeis uns com os outros. Em
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suma, um standard assegura a possibilidade de integrar sistemas diferentes com neutralidade
em relacdo a todos eles.

A importancia da utilizagdo de standards abertos esta simultaneamente ligada a impor-
tancia de implementagdo de solugdes nas quais o comprador ndo fica dependente do fornece-
dor de sistemas (Fioretti, 2010). No caso da Administracdo Publica, estas questdes ganham
ainda mais relevancia. Para referéncia, Portugal tem hoje um regulamento nacional de intero-
perabilidade digital para a Administracdo Publica que prevé que toda a Administragao Publica
utilize, tanto quanto possivel, ficheiros em formatos de standards abertos para evitar essas si-
tuagoes. (Resolucao do Conselho de Ministros 91/2012).

A utilizagdo destes standards sera fundamental para a expansao do projecto no futuro,
como defendem autores como Flumian e Kernaghan (Flumian, Coe, & Kernaghan, 2007;
Kernaghan, 2005).

Particularmente para o caso das cidades e para o caso dos Sistemas de Monitorizacao
Participativa, existe hoje um standard aberto e de facto, com a denominacao de Open311, que
¢ actualmente utilizado por mais de sessenta cidades em todo o mundo. Tendo em conta a im-
portancia da interoperabilidade do sistema, a utilizacdo desse standard sera um dos vectores
orientadores da plataforma, uma vez que reafirma a sua existéncia como plataforma interope-
ravel com outros sistema mas, e sobretudo, de dados abertos para permitir total transparéncia

e partilha dos dados que ela possa vir a conter.

4.6.3 A Plataforma como ferramenta de apoio a decisao

Uma das possiveis aplicagdes da Plataforma tecnologica que suportard o Sistema de
Monitorizagdo Participa serd a de providenciar dados para que ferramentas de business in-
telligence (BI) os possam utilizar para apoio a tomada de decisdes sobre o sistema de RSU em
Maputo. Business Intelligence define-se por um conjunto de metodologias, processos, arqui-
tecturas e tecnologias que utilizam o poder computacional para analisar dados e permitir,
através de informacgao estatistica, em tempo real ou preditiva, criar relatorios, painéis de con-
trolo ou outros tipos de visualizagdes de dados que permitam decisdes estratégicas sobre o
sistema de RSU de Maputo mais informadas e proximas da realidade.

A Plataforma devera ter a capacidade de suportar a conexdo a sistemas de BI, para que
estes possam gerar este tipo de valor acrescentado sobre os dados recolhidos. Para isso, deve-
rd a Plataforma centralizar a informagdo e, de forma consistente, disponibiliza-la para andlise

em tempo real e historica.
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4.6.4 Proposta de Arquitectura da Plataforma

Estabelecidos os principios orientadores da solu¢do tecnoldgica, um dos pontos fun-

damentais para orientar o processo de pesquisa da solugdo tecnoldgica ¢ a determinacdo do

modelo de componentes que a devem constituir.

A figura representa em tragos gerais a arquitectura proposta para a plataforma tecnolo-

gica do Sistema de Monitorizagdo Participativa de Servigos Urbanos.

A utilizagdo de uma arquitectura modular permite utilizar uma base preexistente suficiente-

mente robusta para a criagdo rapida e com baixo custo de uma grande quantidade de paginas

web com propositos totalmente distintos, assegurando a robustez e capacidade de escalabili-

dade necessarias.
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Academia
)
r d
SMS  Voz Web Browser Apps Redes Sociais  Sensores
A A A
Y
Interface Voz API REST
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Sistema Operativo

A

Visualizacao de Dados

Open Data

Figura 6 - Proposta de Arquitectura da Plataforma — Componentes
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Apresentam-se no quadro abaixo alguns detalhes dos componentes que constituem a
plataforma.

Quadro 10 - Descri¢do dos componentes da arquitectura

Componente Descricgiao

Interface de A criacdo de canais especificos para providenciar um acesso tao universal

Voz e SMS quanto possivel aos cidaddos de Maputo que ndo possuem acesso a Inter-
net seja atraveés de um computador pessoal ou de um smartphone. Este
ponto foi enfatizado no desenho da plataforma através da criagdao de um
componente logico para o efeito. O Interface de Voz e SMS utilizara so-
lucdes existentes para a criagdo de canais para os cidadaos, seja através
de SMS ou de atendimentos automaticos para chamadas de voz.

Portal Web O Portal Web sera a porta de entrada do servigo para todos os que utiliza-
rem smartphones e computadores pessoais com um navegador de Inter-
net. O Portal estd ligado directamente e dependente das funcionalidades
base do Gestor de Conteudos e terd como fungdes providenciar e receber
informagdes dos utilizadores.

API com Um Web Service tem a responsabilidade de disponibilizar interfaces para

Web Services aplicagdes externas ao Sistema. Respeitando standards ja existentes, co-
mo o Open311, a API permitird a programadores a obtencao e introdugdo
de dados no Sistema, de acordo com as politicas de seguranga que vierem
a ser estabelecidas. A API esta ainda ligada a possibilidade de se ligarem
sensores a plataforma para, numa fase futura, obtengao de dados sobre o
estado do sistema. E ainda este interface que providencia os dados aber-
tos para a criagdo de visualizagdes de dados sobre o sistema ou para liga-
¢do a ferramentas de Business Intelligence.

Funcionalidades As funcionalidades base do sistema de Gestdao de Contetudos estabelecem

base do sistema 3 base de todo o sistema, permitindo a gestdo e estruturagdo de toda a in-
de Gestao de

: formagdo de acordo com as regras de seguranga e privacidades estabele-
Conteudos

cidas pela equipa de desenvolvimento. Este aspecto da seguranca e
privacidade dos dados estd intimamente ligado a questdo do arranjo insti-
tucional do sistema e a confianca dos utilizadores no servico.

Base de Dados e A solucdo a implementar utilizara sempre solu¢des codigo aberto de ba-

Sistema de ses de dados e de sistema operativo para alojamento dos ficheiros.
Ficheiros
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4.7 Cenarios de Utilizacao do SMPSU

De maneira a ilustrar as possiveis utilizacdes de um Sistema de Monitorizagdo Partici-
pativa de Servicos Urbanos em Maputo no contexto do Sistema de RSU, elaboraram-se quatro
cenarios distintos.

Estes exemplos de possiveis cendrios de utilizagdo utilizam-se para ilustrar as possi-
veis aplicagdes do Sistema e, simultaneamente, para permitir aos interlocutores das sessdes de
co-desenho entender com exemplos reais as possiveis aplicagdes do sistema.

Neste caso concreto, os cendrios de utilizagdao resultam da Analise de Contexto e iden-
tificam situagdes identificadas durante o trabalho de campo em que a existéncia de um Siste-
ma de Monitorizagao Participativa poderia contribuir para facilitar e acelerar a transmissao de
informagao entre Conselho Municipal e actores do sistema de recolha de RSU, melhorando
assim a qualidade geral do servigo.

Da discussao com o Departamento de Monitoria da Direc¢do de Salubridade e Cemité-
rios do Conselho Municipal de Maputo, resultaram quatro tipos de problemas que ocorrem

com frequéncia e cuja resposta podia ser melhorada com a existéncia de melhores fluxos de

informagao:

Quadro 11 - Ocorréncia no sistema de RSU
Zona Urbana Zona Periurbana
Contentor a arder Contentor a arder

Deposito de residuos comerciais no contentor Falha de recolha primaria

Contentor nao esta no sitio Falta de contentor
Contentor danificado Contentor danificado
Contentor cheio Contentor cheio

Lixeira informal

Lixo espalhado fora do contentor

Os cenarios 1 e 2 evidenciam o papel dos cidadios na melhoria da qualidade do servi-
¢o de recolha de RSU, enquanto que os cenarios 3 e 4 evidenciam a importancia do Sistema

no planeamento e transparéncia do Servigo de RSU de Maputo.
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Cenadrio 1: Reportar falha de recolha primaria utilizando SMS

Orlando ¢ morador do Bairro de Urbanizagdo e sabe que o fchova recolhe o seu lixo
doméstico todas as semanas as tercas e sextas-feiras. Esta semana, Orlando apercebe-se de
que o tchova ndo passou em nenhum desses dias e nao recolheu o seu lixo.

Para reportar o problema, Orlando consulta o panfleto que o tchova que guardou na
sessao de teatro comunitario que houve no Bairro sobre o tema dos residuos solidos. Sabe que
ha um niimero gratis para reclamar e que basta escrever um codigo para se queixar do pro-
blema. E entdo que vé as instrugdes:

Para problema de recolha primaria: enviar SMS para 40404 com o codigo 1002 se-
guido do codigo do quarteirdo.

Orlando percebe rapidamente a informacao e escreve: 100242 para o 40404. Poucos
minutos depois recebe um SMS com a confirmac¢do da criacdo do seu caso:

Obrigado pelo seu contacto. O seu pedido foi criado com o codigo 201402233.

A Plataforma recolhe a informacgdo, cria o caso, publica-o no Portal do Sistema de
Monitoria e avisa por SMS e E-Mail a Floréncia, funciondria do Departamento de Monitoria
do Conselho Municipal de Maputo. A Floréncia verifica o caso e interage com a Enviroserv e
com a microempresa para resolver a situacao.Quando a situacao fica resolvida, o Orlando re-
cebe novamente um SMS a dizer que o problema esta resolvido, agradecendo o seu contribu-

to.

Cenario 2: Reportar lixeira informal através de Smartphone

Jamo esta a conduzir para Magoanine durante um fim de semana para visitar a sua avo
materna. No caminho, encontra um acumulado de lixo que est4 a arruinar uma das suas vistas
preferidas.

Jamo liga o seu Android, abre a aplicagdo Eu.Reporto — desenvolvida por um grupo de
estudantes da UEM — e tira uma fotografia do local. Selecciona no menu: Lixeira informal e,
com o GPS do telemodvel, insere a localizacdo exacta do problema.

O Departamento de Monitoria recebe a informagdo e informa o Chefe da Reparticao
de Fiscalizag¢do que, por sua vez, inclui o ponto no roteiro de um dos fiscais municipais.

O Fiscal passa pelo loca, confirma a existéncia do problema, e avisa o Distrito Muni-
cipal para que possam activar os meios e recolher aquele amontoado de lixo.

Quando o problema esté resolvido, Jamo recebe um email a agradecer a sua ajuda.
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Cenadrio 3: Prova de Servico do Secretdrio do Bairro

Todos os meses, José Matendjua, Secretario de Bairro do Hulene B, preenche a prova
de servigo onde confirma a qualidade do trabalho da microempresa de recolha primaria de
maneira a que se possa processar o pagamento dos seus servicos.

Para fazer isso, Jos¢ utiliza o SMPSU para recolher informagdo estatistica sobre o nu-
mero de ocorréncias identificadas em cada més que possam interessar para a sua Prova de
Servigo.

Identificando-se como Secretario do Bairro do Hulene B, José pode fazer download de
um ficheiro e imprimir um relatorio que pode depois pendurar na parte dos anuncios do seu
escritorio. Desta maneira, podera informar a populacdo sobre a qualidade dos servicos do

Hulene B e também sobre quais os fundamentos para a sua Prova de Servigo.

Cendario 4: Empresa de recolha primdria ndo pode recolher lixo porta-a-porta por falta de
recolha do contentor

Manu Sébado ¢ um dos tchovadores da microempresa do bairro de Maxaquene. A sua
jornada de trabalho comeca todos os dias as 05h00 e o seu trabalho ¢ recolher os sacos de lixo
porta-a-porta no bairro com o seu tchova.

Quando Manu passa pelo contentor onde nesse dia vai despejar o seu tchova, aperce-
be-se de que o contentor nao foi recolhido na noite anterior. Manu sabe que, se o contentor
nao estiver recolhido, ndo pode trabalhar: ndo terd onde despejar o lixo quando voltar com o
tchova cheio.

Manu utiliza o seu telemodvel e telefona para a linha gratis do Sistema de Monitoria
Participativa de Servicos Urbanos de Maputo. O atendedor automatico permite-lhe interagir
em Portugués ou Changana.

Manu marca 3 para identificar o caso como contentor ndo recolhido e, de seguida,
marca o nimero do ponto de recolha que se encontra afixado num cartaz ao lado do contentor.
Por fim, Manu deixa uma mensagem de voz para explicar a situagdo.

O Sistema identifica o nimero de Manu como o de uma fonte reconhecida e, de ime-
diato, gera um alerta para a empresa de recolha secundaria e para o Departamento de Monito-
ria do CMM. A empresa de recolha secundaria reage com rapidez e resolve o problema.

Apds confirmagdo da situagdo por parte do CMM, Manu recebe um SMS a informar

que pode voltar ao trabalho.
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4.8 Resultados Preliminares da Analise de Contexto

Do trabalho realizado durante a Anélise de Contexto foi possivel extrair um conjunto

importante de factores encorajadores para a implementagdo do SMPSU em Maputo:
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As limitagdes em relagdo a informacdo existentes nao bloqueiam a viabilidade do
Sistema;

O numero de actores envolvidos no sistema de RSU ¢ significativo e a sua organi-
zacdo bastante complexa. Ainda assim, a sua abertura para a colaboracdo com o
Banco Mundial na implementagdao de um projecto de social accountability para o
sector dos RSU foi clara. Além disso, o apoio do CMM para a implementagao do
servigo indica-nos que a implementagdo do SMPSU pode ser um impacto real na
qualidade do servico de RSU em Maputo;

A abertura dos dirigentes do CMM na area dos RSU para a inovagdo na prestacao
dos servigos publicos, demonstrada pela institucionalizagdo do modelo de recolha
primaria pelas microempresas foi, no momento da andlise de contexto, identificada
como um ponto positivo;

A existéncia de capacidades locais nas areas da inovagdo e das TIC indicou que o
desenvolvimento da aplicacdo poderia ser realizado localmente dando-se inicio a
um importante processo de transferéncia de conhecimento e sobretudo de empode-
ramento de empreendedores locais para o desenvolvimento de aplicagdes que re-

solvem problemas da Cidade de Maputo em modelos de inovagao social e civica.



5 Co-Desenho e Desenvolvimento

Este quinto capitulo descreve o processo de co-desenho e implementagdo do Sistema
de Monitorizagdo Participativa de Servigos Urbanos.

Seguindo a metodologia estabelecida, partiu-se dos possiveis cendrios de utilizagdo
identificados durante a Analise de Contexto para uma fase de criacao e detalhe dos conceitos
do SMPSU. Desse momento resultou a definicdo dos requisitos funcionais da solug¢do tecno-
légica que foram, posteriormente, desenvolvidos por uma equipa de programadores locais
com o apoio de consultores contratados pelo Banco Mundial.

Este trabalho de desenvolvimento resultou numa versao prototipo da plataforma que,
apos algumas configuracdes e testes iniciais, serd posteriormente utilizada na fase piloto cujo

planeamento se apresenta no capitulo seguinte.

5.1 Co-criagdo de conceitos

5.1.1 Actividades de co-criacao de conceitos

As actividades de co-desenho foram realizadas com os seus potenciais utilizadores
desde um momento muito embriondrio da fase de concepgao do servico, da plataforma tecno-
l6gica e da estratégia de todo o sistema.

Para isso realizou-se na missdo de Fevereiro de 2014 um conjunto de workshops de
co-desenho onde os participantes foram chamados a dar a sua opinido sobre o Sistema dos
RSU e a realizar exercicios onde puderam sugerir formas de comunicagdo e de gestdo da in-
formagdo que pudessem melhorar a prestacdo de servicos das empresas e a capacidade de ges-
tao do Conselho Municipal.

Este trabalho contribuiu para uma recolha de informagdes e de ideias de servigo, para
um alinhamento das expectativas de todos os actores no que dizia respeito ao sistema e, por
ultimo, para que pudesse ir-se aferindo se os dados disponiveis no sistema de RSU eram os
necessarios para uma boa implementagdo do SMPSU.

Na mesma medida, a realizacdo de sessoes de dramatizacao da utilizagao do servico
com prototipos criados rapidamente que improvisavam o funcionamento de um sistema de
monitorizagdo, contribuiu para uma melhor compreensdo das capacidades de utilizacdo das
TIC e de interac¢dao com a Plataforma por parte dos potenciais utilizadores do Sistemam o que
reduziu o nimero de assungdes e, por sua vez, minimizou o risco de erros de projecto que pu-

dessem vir a revelar-se custosos posteriormente.

57



Durante as discussdes com os actores durante a segunda missao de trabalho de campo

em Fevereiro de 2014 os parceiros puderam esclarecer, na sua perspectiva, em que medida

viam a existéncia do SMPSU como uma criagdo de valor para si mesmos e na sua relagao

com os outros. O Quadro da pagina seguinte sumariza, utilizando o modelo da matriz de mo-

tivagdes / incentivos (Morelli & Tollestrup, 2007), os resultados dessa discussdo. Como base

de todas as discussoes utilizaram-se os cenarios de utilizagdo desenvolvidos durante a analise

de contexto.

Além do resultado tangivel das ideias de servigo, algumas das conclusdes mais impor-

tantes da fase de co-desenho foram as seguintes:
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O envolvimento do Conselho Municipal de Maputo em todas as suas estruturas lo-
cais, desde a Direccao de Salubridade passando pelos Distritos Municipais até aos
Secretarios de Bairro ¢ muito importante para que se possa abranger toda a cadeia
de poder sobre o sistema de RSU e abranger também os Distritos Municipais que,
em relacdo a algumas das ocorréncias identificadas, t€m competéncias e meios pa-
ra a sua resolugao.

As hierarquias dos Bairros devem ser respeitadas. O respeito dos cidadaos pelos
lideres comunitdrios tem uma importancia significativa. Além do Secretario de
Bairro, o Chefe de Quarteirdo deve ser envolvido tdo cedo quanto possivel nas ac-
tividades do projecto. Em alguns Bairros mais tradicionais, a existéncia do Chefe
de Dez Casas, cuja funcao ¢ semelhante a do Chefe de Quarteirdo, mas hierarqui-
camente inferior € com uma abrangéncia que o nome por si s6 explica, deve ser
considerada.

As microempresas de recolha primdaria estdo conscientes de que o Sistema tratara
toda a informacao por igual e espelhard, tanto quanto possivel, fielmente as falhas
existentes no sistema de RSU. Ainda assim, estdo convencidas do valor de uma in-
formacdo com mais qualidade e melhor sistematizadas e consideram poder provi-
denciar um melhor servico aos cidaddos se todo o sistema de RSU funcionar

melhor.



Instituicio Académica
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Microempresas de recolha
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No que diz respeito a utilizagdo de tecnologia, os resultados da fase inicial de co-

criagdo de conceitos indicaram o seguinte:

- Ao contrario do que costuma ser uma assun¢do cada vez maior em projectos das
TIC em paises em vias de desenvolvimento, o SMS ndo ¢ uma tecnologia utilizada
universalmente, especialmente entre as populagdes periurbanas de menores rendi-
mentos em Maputo. Existe uma fatia consideravel da populagdo que ndo fala por-
tugués e ndo ¢ fluente na escrita e recepcao de mensagens;

- Os codigos para a utilizagdo com o SMS devem ser muito simples e, se possivel,
totalmente numéricos. A escrita em simultdneo de numeros e letras cria grandes
possibilidades de erro e dificuldades para os utilizadores. A sua comunicagdo em
massa ¢ muito importante através de meios fisicos: autocolantes, folhetos ou carta-
zes.

- Autilizacao de smartphones revelou-se como o meio mais simples para reporte de
problemas. Foi através da submissao de relatorios com uma aplicagdo movel que,
durante as simulag¢des realizadas, os utilizadores sentiram menores barreiras no
que a usabilidade diz respeito. No contexto local, porém, a existéncia destes apare-
lhos ¢ ainda residual.

- As microempresas, as ONGs e o Conselho Municipal manifestaram a vontade de
testarem a utilizacdo de smartphones para poderem comunicar melhor e desde que

1sso venha a facilitar as suas fungdes no dia-a-dia.

Um dos aspectos primordiais de todo o processo de co-criacao foi, na realidade, a cri-
acdo de um grupo de actores locais que hoje vém com naturalidade e interesse a colaboragao
para resolverem, em conjunto e entre si, mas também com a sociedade civil e com os cidaddos
individualmente considerados os problemas do sistema de RSU de Maputo.

A disponibilidade destes parceiros acabou por ficar clara no workshop final de plane-

amento da fase piloto que se descreve no capitulo 7.

5.1.2 Ideias de Servico

As ideias de servigo, neste caso, representam mais do que ideias de possiveis solugdes
para o problema dos RSU em Maputo. Tendo em conta o trabalho desenvolvido com os acto-
res locais, as ideias de servigo podem ser consideradas como um alinhamento entre eles sobre
as prioridades da solucdo a ser implementada, sobretudo no que diz respeito a interaccdo que
os cidaddos terdo com a Plataforma.

Foi assim que, apds a discussdo e o trabalho de co-criagdo de conceitos, se concordou

implementar dois servigos na Plataforma do SMPSU:
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- Recolha de informagao proveniente de todos os cidadaos sobre o estado do sistema
de RSU nas areas periurbanas;

- Recolha de informagdo sobre qualidade de servigo, requisitando proactivamente
informacao a um grupo de monitores indicados que respondera com a sua avalia-

¢ao.

Participagao de todos os cidaddos

A participagdo de todos os cidaddos na indicagdo de problemas foi considerada por to-
dos os actores como algo de muito positivo e de construtivo para a melhoria dos servigos as-
sociados ao sistema de RSU de Maputo. Ainda assim, alguns riscos para o funcionamento do
SMPSU que dependa em exclusivo da participagdo de cidaddos foram identificados:

- Aincapacidade de controlo da qualidade de informacao por parte dos fiscais pode-
ria criar novas vulnerabilidades no sistema de RSU causadas por um nimero ele-
vado de ocorréncias falsas que, por sua vez, afectariam a viabilidade futura do
SMPSU;

- A quantidade de informacao poderia ndo surgir a escala suficiente para que fosse
possivel obter um impacto significativo do projecto na fase piloto;

- Toda a informacao providenciada pelos cidaddos serd de caracter negativo, pelo
que nao se conseguira aferir se a auséncia de ocorréncias reflecte falta de partici-

pagdo ou bom funcionamento do sistema de RSU.

Participagao dos monitores indicados

As principais preocupagoes levantadas pela dependéncia em exclusivo da participacao
dos cidadaos acabam por ser atenuadas com a introdugdo de uma nova modalidade de obten-
¢do de informacao: o estabelecimento de uma rede de monitores indicados a quem, peridodica
e proactivamente, se vao realizando perguntas sobre o estado do sistema de RSU.

Na prética, a Plataforma permitird a sua gestdo a realiza¢do de inquéritos a monitores
indicados de acordo com as suas localiza¢des, para aferir sobre a qualidade dos servigos do
sistema de recolha de RSU em Maputo num determinado momento ou em determinada area.

Esta ideia de servico levanta de imediato um conjunto de novas questdes cujas respos-
tas ultrapassam em larga medida os dominios da tecnologia per se:

- Como seleccionar os monitores indicados de maneira a que se obtenha a qualidade

de informagao pretendida?

- Que tipo de andlise dos resultados permitird despistar enviesamentos na avaliacao

dos resultados por parte dos monitores indicados?
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- Como estimar o nimero de monitores indicados por forma a que o resultado do
seu feedback seja suficientemente representativo?

- Que tipo de incentivos se poderdo desenvolver para possibilitar a participacao re-
corrente dos monitores indicados?

- Como identificar os pontos criticos no sistema de RSU que carecem da existéncia
de um monitor indicado para facilitar operacionalmente a gestdo do sistema de

RSU?

Foi, pois, com a definicao destes dois servigos e com o aparecimento de uma grande
quantidade de novas questoes, muitas das quais ndo poderao ser resolvidas directamente atra-
vés da tecnologia, que se encerrou a fase de co-criagdo de conceitos e se deu inicio a fase de

densificacao destas ideias de servigo.

5.2 Detalhe de Conceitos

Utilizaram-se no momento de Detalhe de Conceitos as ideias de servigo para, num tra-
balho de analise e de consulta aos parceiros locais, estabelecer os requisitos funcionais da Pla-
taforma.

Neste trabalho de especificacao dos requisitos funcionais teve também importancia o
conjunto de principios para a arquitectura da Plataforma identificados durante a fase de Anali-

se de Contexto e apresentados na sec¢ao 4.6.

5.2.1 Especificagdao dos Requisitos Funcionais da Plataforma

Os requisitos funcionais definem as capacidades de um sistema para realizar operagdes
que levam ao cumprimento do seu objectivo.

Do trabalho realizado nos workshops de co-design, foi possivel estabelecer um con-
junto de requisitos funcionais da Plataforma que ird suportar o SMPSU.

A criagdo dos requisitos funcionais € ja parte do processo de Descricdo em Detalhe
dos Conceitos, onde se centra o trabalho na andlise de como se poderdo concretizar as ideias
de servigo que resultaram da co-criagdo de conceitos.

Os requisitos funcionais guiam o processo de desenvolvimento, uma vez que a infor-
magao do projecto se traduz para a equipa de programadores num conjunto de requisitos fun-
cionais que estabelecem os procedimentos a implementar na Plataforma.

Durante a missdo de trabalho de campo realizada em Maio de 2014, organizou-se uma
sessdo de trabalho com o grupo de actores locais que esteve envolvido na fase de co-criacao

de conceitos para validar os requisitos funcionais que se tinham desenvolvido.
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Trata-se, nessa fase, de um trabalho iterativo de aperfeigoamento das ideias de servigo

de acordo com a factibilidade do projecto dentro dos recursos e tempo disponiveis. Para isso,

parte do trabalho realizado incluiu a priorizacdo dos requisitos que irdo ser desenvolvidos pa-

ra a primeira versao da Plataforma.

Quadro 12 - Requisitos Funcionais da Plataforma

Categoria Requisito Data
.. Permitir aos utilizadores submeter novas ocorréncias através de  Junho
Comunicagao . s 1 \ .
SMS, utilizando codigos pré-determinados 2014
C Permitir realizar perguntas a um grupo de utilizadores pré- Junho
Comunicagao ) . .
determinado sobre a qualidade do servigo de RSU 2014
N Gerar alertas através de SMS e email para determinados utili- Junho
Comunicagao . . n .
zadores de acordo com a categoria e localizagdo da ocorréncia 2014
Permitir aos utilizadores submeter novas ocorréncias através de
o um interface de voz disponivel em varias linguas locais. As
Comunicagao o . Futuro
ocorréncias devem aparecer categorizadas e no mapa da Plata-
forma e a sua mensagem de voz como comentario a ocorréncia.
e Permitir aos utilizadores alterar o Estado de uma ocorréncia por
Comunicagao . Futuro
eles submetida
. ) Gerar incentivos para interac¢do dos utilizadores com a Plata-
Gamification ) Futuro
forma e com os servicos do SMPSU
Permitir ver um relatério com todas as ocorréncias submetidas
L . , o Junho
Relatorios num determinado periodo de tempo, de acordo com localizacao 2014
e categoria
L .\ A . Junho
Relatorios Permitir filtrar ocorréncias por bairro 2014
, Permitir ver num relatdrio a qualidade de servigo avaliada num  Junho
Relatorios ) . . .
determinado bairro pelos monitores indicados 2014
Listar ocorréncias existentes por estado, localizagdo, data’hora  Junho
Portal . .
de submissdo e categoria 2014
Permitir aos utilizadores submeter ocorréncias com localizagao, Junho
Portal - .
descrigdo, categoria e fotografia 2014
Mapear ocorréncias usando Open Street Maps de acordo com Tunho
Portal um conjunto de filtros (4rea geografica, periodo, categoria e es- 2014
tado)
Gestao de Permitir aos utilizadores a submissao de relatorios de forma Junho
Utilizadores anonima 2014
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Gestao de Permitir aos Administrador a criagdo de grupos de monitores Junho
Utilizadores indicados para realiza¢do de inquéritos no futuro 2014
Gestao de Permitir aos utilizadores votar numa ocorréncia ou confirmar Futuro
. . utu
Utilizadores que ela existe
Gestao de Permitir a criagdo de rankings de utilizadores de acordo com a Futuro
. . o utu
Utilizadores reputacgdo atribuida por outros
Gestao de As ocorréncias de determinadas categorias devem fechar-se au-  Junho
Ocorréncias tomaticamente apos um determinado periodo de tempo 2014
Gestao de Permitir a0 Administrador alterar o estado de um conjunto de Junho
Ocorréncias ocorréncias da mesma categoria 2014
Gestao de As ocorréncias, uma vez criadas, apenas podem ser alteradas no  Junho
Ocorréncias seu estado. Nao poderao ser eliminadas. 2014
Gestao de O Administrador deve ter a capacidade de responder as ocor- Junho
Ocorréncias réncias e o Cidadado deve ser notificado. 2014
. O Administrador deve ter a capacidade de notificar entidades da
Gestao de A . ) ) Junho
A existéncia de uma ocorréncia por email ou SMS através da Pla-
Ocorréncias 2014
taforma.
Gestao de O Administrador deve ter acesso a listagem de ocorréncias a Junho
Ocorréncias necessitar de feedback ao cidadao. 2014
Todos os dados da Plataforma devem estar disponiveis para uti- Tunho
o . u
Integragao lizagdo por parte de programadores seguindo as normas do 2014

standard Open311 GeoReport V2

5.2.2 Processos de notificagdo aos actores do Sistema

Durante os workshops, um dos aspectos considerados mais importantes para assegurar
o sucesso do SMPSU no seu objectivo de melhorar a qualidade da prestacdo de servigos do

sistema de recolha de RSU, foi a capacidade da Plataforma providenciar a informacao certa a

pessoa certa, no momento certo e através do meio adequado.

Para assegurar que os requisitos respondiam as necessidades descritas pelos actores do
sistema de RSU de Maputo, realizou-se um workshop com o objectivo especifico de co-
desenhar os fluxos de informagdo que a plataforma devia suportar e, para um caso concreto, o

fluxo de que a informacdo deveria ter para que todos os actores fossem alertados para um pro-

blema e pudessem gerir da melhor forma as suas tarefas de forma a dar resposta a situagao.

O workshop demonstrou-se 1til por duas razdes distintas:
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A simulagdo da utilizagdo da Plataforma e a discussdo sobre os fluxos de informa-
¢do existentes no sistema de RSU contribuiu para que os actores tivessem maior
conhecimento sobre a utilidade e os possiveis impactos do SMPSU;

A discussdo fez com que os actores se apercebessem da forma cadtica como a in-
formagao circula e as dificuldades que isso gera para que a resposta aos problemas

seja a mais acertada e em tempo certo.

Neste momento, dado o nivel de incerteza associado as TIC, nomeadamente nas que-

bras da ligacdo a Internet, todos os actores manifestaram vontade de ser notificados por SMS.

Isso demonstra a grande confianga numa tecnologia mais simples e resiliente, como o SMS,

ainda que o seu envio e recep¢ao nao sejam totalmente fiaveis.

No futuro, com a utilizagcdo do Sistema, com o aumento do nimero de casos e do fluxo

de informagao, sera natural uma evolugdo para a utilizagdo do email e, num momento de mai-

or maturidade, da utilizacdo da API para integragao dos dados do SMPSU com os sistemas

internos de actores com maior capacidade de gestdao de informagdo e maior nivel de responsa-

bilidade como o CMM ou a Enviroserv.

A figura apresenta o resultado do workshop, na forma de um esquema que identifica o

fluxo de informacao ao longo do tempo, os actores que interagem com o sistema e, simultane-

amente, o meio da notificagdo, utilizando o modelo de Blueprint+ (Polaine, Aebersold,

Bossart, & Mettler, 2009).

MAPA DE FLUXOS
Projecto Monitoria Participativa de Servicos

CONSELHO
MUNICIPAL

meio
(SMS / Email)

Contentor nao recolhido

\ DETECTA W RECERE
INFORMAGAQ

RECEBE ALTERA
' INFORMAGAO STATUS

b 3

RECERE
INFORMAGAQ

'/

Figura 7 - Exemplo de um fluxo de informagdo e de um processo de notifica¢do
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5.3 Desenvolvimento da Plataforma

5.3.1 Selecg¢do da Tecnologia

Antes do inicio da fase de desenvolvimento, a equipa de projecto teve a responsabili-
dade de seleccionar a tecnologia base na qual se iria implementar a Plataforma.

No caso especifico do projecto em Maputo, além das restrigdes normais de um projec-
to no que diz respeito ao ambito, tempo e orgamento, colocava-se a preocupagdo adicional
sobre a existéncia de recursos locais capazes de implementar a Plataforma caso a tecnologia
nao se fosse baseada em solucdes ja amplamente conhecidas.

Foram identificadas diversas solucdes de Codigo Aberto e até proprietarias, cuja res-
posta resolvia grande parte dos requisitos funcionais identificados durante o processo de co-

desenho da Plataforma. Para apoiar a tomada de decisdo no que concerne a melhor opgao, rea-

lizou-se uma analise SWOT comparativa entre trés ferramentas disponiveis.

Quadro 13 - Analise SWOT comparativa das solugdes tecnoldgicas existentes

Mark-a-Spot + VoIP Drupal

Forcas

Forte comunidade de contribuidores (investigadores,
programadores, empresas) que utilizam Drupal

Software ja bastante maduro

Casos de sucesso existentes para aplicacdes do mesmo
propdsito em ambiente real (Bonn, Alemanha)

Modulo VoIP Drupal assegura capacidade de ligagdo por
SMS e Voz

Fraquezas

Administracdo da plataforma pode requerer capacitacdo
da equipa local

Drupal tem uma curva de aprendizagem que implica
algum investimento inicial e experiéncia no desenvolvi-
mento de aplicagdes para se respeitem as restrigdes de

- Utilizagdo do standard Open311 facilita integragdo com prazo
aplicagdes externas
Oportunidades Ameacas

Existéncia de capacidades locais em PHP (linguagem de
programacao base do Drupal)
Forte possibilidade de desenvolver um produto replicé-
vel noutras cidades africanas

- Falta de capacidades locais especificas em Drupal

Taarifa
Forcas Fraquezas
T S - Compatibilidade com Open311 ainda a ser desenvolvida
- Simplicidade na utilizagdo s
. . . . L - Solu¢@o ndo madura e em fase de re-desenho neste mo-
- Incluir funcionalidades de visualizagdo de dados mento
Oportunidades Ameacas

Taarifa foi um projecto premiado num Hackathon do
Banco Mundial, ligagdo a iniciativas do BM facilitada
Comunidade de pequena dimensio cria possibilidade de
influenciar desenvolvimento futuros da tecnologia

- Comunidade de pequena dimensdo tem riscos inerentes (falta
de suporte, ndo garantia de desenvolvimentos futuros)

MajiVoice

Forcas

- Simplicidade de integragdo com Voz ¢ SMS

Fraquezas

- Nio se trata de um gestor de contetidos: nao inclui Portal

- Nio esta prevista uma API que permita integra¢do de dados
- Solugdo ndo ¢é codigo aberto

- Nio é compativel com nenhum standard

Oportunidades

- Adaptac@o de uma ferramenta ja existente facilitaria aprendi-
zagem sobre possibilidade de transferéncia entre dominios

Ameacas

- Politica de preco e licenciamento ndo ¢ clara
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Da analise SWOT realizada, a seleccdo da utilizagdo do gestor de contetdos Drupal
com a sua distribuicdo Mark-a-Spot combinada com a utilizagdo dos modulos VoIP Drupal
para integracdo das funcionalidades de SMS e Voz foi considerada a melhor opgdo para que
pudessem ser atingidos os objectivos imediatos do projecto, respeitando os principios orienta-
dores estabelecidos durante a Andlise de Contexto e tendo em conta a estratégia de expansio
futura do Sistema de Monitorizagdo Participativa de Servigos Urbanos.

As vantagens mais significativas da op¢ao tomada sdo as seguintes:

- Tratar-se de uma op¢ao com ligacao directa & comunidade de Open311;

- O facto de o gestor de conteudos Drupal permitir as equipas o desenvolvimento

rapido de prototipos numa base suficientemente robusta para ser escalada no futu-
10;

- Acexisténcia de um conjunto significativo de médulos e ferramentas (VoIP Drupal)

que facilitam a implementagdo de uma solu¢ao adaptada ao contexto de Maputo,

dando resposta directa aos problemas locais.

5.3.2 Processo de Desenvolvimento

Organizagdo da Equipa de Desenvolvimento

Como foi evidenciado acima, uma das dificuldades criadas pela utilizacdo de Drupal
foi a dificuldade de encontrar equipas locais com o nivel de competéncias ja adquiridas neces-
sario para conseguir entregar em tempo uma versao funcional da Plataforma.

Uma vez que o projecto tinha também uma vertente importante de transferéncia de
conhecimento e de capacidades para as equipas locais, a equipa de projecto decidiu assumir o
resto de ndo optar pela contratagdo de uma empresa estrangeira para a realizacdo do trabalho
de desenvolvimento e optou pela organizacdo da equipa de desenvolvimento que, em simulta-
neo, oferecia garantias de entrega de um produto no prazo esperado e, ao longo do processo,
transferia conhecimento para uma equipa local de programadores.

Seguindo este alinhamento, optou-se pela contratagdo de uma startup local, a UX
(descrita no capitulo 4 da Andlise de Contexto) e, em simultdneo, o apoio de um programador
portugués com experiéncia em Drupal.

Este modelo de organizacdo da equipa de desenvolvimento tinha como ponto negativo
o aumento da carga burocratica de contratagdo e a maior dependéncia do andamento do de-

senvolvimento em relacdo a equipa do Banco Mundial.
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Inicio do Desenvolvimento

Utilizando Mark-a-Spot e Drupal, a Plataforma do SPMSU define-se por um conjunto
de solucdes de Codigo Aberto que foram seleccionadas para responder a necessidades especi-
ficas enunciadas pelos requisitos funcionais da plataforma.

Uma vez que se considerou que esta solugao poderia vir a ter viabilidade noutros con-
textos que ndo apenas o de Maputo, ¢ tendo em conta que se trata de um desenvolvimento
significativo em relagdo ao estado actual do Mark-a-Spot, deu-se um nome de projecto a Pla-
taforma, Ntxuva. Este € o termo genérico que identifica a Plataforma Tecnoldgica do SPMSU.
O Servico de Monitorizagao de Servigos Urbanos de Maputo tera uma identidade diferente,
como se explica no capitulo seguinte.

Ntxuva ¢ a combina¢do de Drupal, Mark-a-Spot e VoIP Drupal que permite aos utili-
zadores reportar ocorréncias sobre problemas em cidades através de telemoveis ou telefones
fixos por voz e SMS, mas também através de computadores pessoais ou utilizando aplicacdes
moveis.

Tratando-se de um processo de desenvolvimento com base em solucdes preexistentes,
o primeiro momento do processo de desenvolvimento consistiu numa comparagdo entre os
requisitos funcionais resultantes da fase de co-desenho e as funcionalidades ja existentes nas
tecnologias base utilizadas.

Para adaptar a solugdo ao contexto de Maputo, quatro novos componentes foram de-
senvolvidos pela equipa de programadores:

1. Uma seccao de Gestdo, onde os utilizadores com acesso especial poderao
controlar a utilizagdo da plataforma, moderar a comunidade e ter acesso a
relatorios sobre o estado do sistema de RSU;

2. Uma seccdo de Relatorios que permite a visualizagdo de dados de acordo
com as necessidades identificadas junto dos funciondrios do CMM na fase
de co-desenho;

3. Um sistema de notificagdo por SMS e Email sobre novas ocorréncias, como
foi apresentado na secc¢do 5.2;

4. O interface de voz e SMS, que permite a interac¢do de todos os utilizadores

sem recurso a um computador pessoal ou a um smartphone.

A figura ilustra os componentes desenvolvidos face a arquitectura inicial da platafor-

ma proposta na fase de analise de contexto.
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Figura 8 - Componentes desenvolvidos durante o projecto

Integracdo de SMS na Plataforma

Como ilustragdo do trabalho de desenvolvimento realizado em Maputo, descreve-se o
funcionamento do modulo que permite a integragdo de SMS na Plataforma, que ¢ realizada
através de um médulo chamado Ntxuva Open311 SMS.

Este moédulo traduz os pedidos escritos nos SMS das pessoas em comandos que im-
plementam acgdes na Plataforma. O mddulo permite aos cidaddos denunciar problemas utili-
zando cddigos predefinidos e requerer informag¢do sobre uma ocorréncia reportada
previamente, através do codigo de ocorréncia.

Numa fase inicial, para permitir prototipos rapidos e sem necessidade de contacto com
operadoras telefonicas, o0 modulo foi desenhado para interagir com um servico em linha cha-
mado Telerivet. O Telerivet serve de canal entre os SMS recebidos num smartphone Android
e a plataforma, reencaminhando o texto dos SMS recebidos e o niimero de origem e permitin-

do enviar respostas as pessoas.
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A figura abaixo ilustra o funcionamento do modulo de interface por SMS.

Comunicagao pela rede de telemével

SMS do

Android
Cidadao

Comunicagao pela Internet

Ntxuva
Open311

Telerivet
API

Base de
Dados do
Ntxuva

Ntxuva
Open311 API

Figura 9 - Funcionamento do modulo Ntxuva Open311 SMS

Prototipo da Plataforma do SMPSU

Nas figuras seguintes apresentam-se os ecras da Plataforma. Uma versdo de demons-

tracdo estd também disponivel em linha no enderego http://demo.ntxuva.org

Pagina inicial da Plataforma, permite aos
cidadaos reportar e visualizar ocorréncias.

Criar Report

Lo )\

Primeiro passo na criagdo de ocorréncia:
localizagao
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Mapa de todas as ocorréncias, com filtragem por cate-
goria e estado.

Visualizacao de todas as ocorréncias em lista.
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5.4 Riscos da implementacao do Sistema

Por forma a estruturar a criagdo de uma estratégia de projecto que tenha em conta os
riscos e possiveis formas de os evitar, desenvolveu-se uma analise de riscos onde se evidenci-
am algumas das preocupagdes resultantes do trabalho de co-desenho e implementagdo do ser-
Vico.

Segundo o World Development Report de 2014, a gestdo do risco bem sucedida de-
pende quatro accdes, trés que devem ser realizadas antecipadamente: aquisi¢ao de conheci-
mento, criacdo de proteccao e obtengdo de seguro; e uma que deve ser reactiva: as medidas de
enfrentamento ao risco (The World Bank, 2014). Aplicando o devido paralelismo, procurou-se
em certa medida respeitar estas orientacoes.

O trabalho a realizar durante a fase piloto ird dar resposta a algumas das situagdes
identificadas e, simultaneamente, gerar outros desafios para o SPMSU que serdo, a seu tempo,
avaliados e abordados de maneira a ndo colocar em risco o sucesso do projecto no cumpri-
mentos dos seus objectivos, mas também a sua viabilidade e o seu impacto.

O quadro da pagina seguinte apresenta o resultado da analise de riscos realizada. Para
cada risco identificado, apresenta-se o impacto que o risco teria no projecto se se concretizas-
se; a avaliacao do risco, que resulta da ponderacao entre a probabilidade de que o risco acon-
teca e o impacto no projecto se, de facto, o risco vier a acontecer; a estratégia de mitigacao
que minimiza a probabilidade dele se concretizar ou, em alguns casos, prevé uma estratégia
para que, caso se concretize, o seu impacto seja mitigado.

Quadro 14 - Tabela de Riscos e Estratégias de Mitigagao do Projecto

Risco Tm- Avali- Estratégia de Mitigagio

pacto acao
Exclusdo digital pode constituir Meédio Alto Criar canais que facilitam interac-
uma barreira a adopgao do Siste- ¢do com utilizadores
ma
Existéncia de um ambiente de Médio Alto Definir arranjo institucional baseado
confianga entre cidadaos e admi- na transparéncia e abertura

nistragdo publica

Falta de conhecimento local para  Alto Médio Contratagdo de programador Drupal
implementagao da plataforma estrangeiro para acompanhamento e
transferéncia de conhecimento

Cidadaos envolvidos em demasi- Alto ~ Médio Envolvimento das fases de co-
ados projectos sem confianga no design e prototipagem
impacto de mais uma ideia.
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Risco Im- Avali-  Estratégia de Mitigacio
pacto acio

Cidadaos necessitam pagar para M¢édio Baixo Explorar possibilidades de obter

enviar SMS se nao for feita liga- SMS gratuitos por parte de operado-

¢do ao operador. res

Resisténcia a utilizagdo por parte  Médio Médio Arranjo institucional tem que garan-

do CMM e actores dos RSU se tir transparéncia. Acompanhamento

feedback ¢ muito negativo na fase piloto deve favorecer apren-
dizagem e adopgao.

Falta de empenho e de abertura Alto  Baixo Envolvimento desde o primeiro

para colaboracdo do CMM momento no projecto. Co-desenho e
adopgdo da solucao como algo que
beneficia o CMM.

Falta de maturidade dos processos Alto Médio Acompanhamento antes de langa-

internos do CMM pode compro- mento da fase piloto para estrutura-

meter motivagao dos cidadaos e ¢ao dos procedimentos de trabalho.

capacidade de responder aos pro- Aprendizagem durante fase piloto e

blemas reportados. avalia¢do. Melhoria continua dos
processos como componente da fase
piloto e da expansdo.

Falta de financiamento antes de se  Alto Médio A equipa do Banco Mundial esta

encontrar modelo de sustentabili- empenhada em garantir financia-

dade pde em risco todo o projec- mentos que permitam uma aprendi-

to. zagem e experimentacao até ao
momento em que O Servico seja sus-
tentavel.

Modelo de incentivos a monitores  Alto Médio Aprendizagem durante fase piloto.

indicados pode nao ser sustenta- Adaptacao do modelo ao longo do

vel. tempo e possivel estratégia de
abandono se quantidade de relato-
rios dos cidaddos for suficiente.

Saida do Banco Mundial mal su-  Alto Baixo A fase piloto tem acompanhamento,

cedida, provoca desentendimen- a fase de expansao a toda a cidade

tos entre actores. também tera (até no enquadramento
de outros projectos). Saida devera
ser gradual.

Falta de resiliéncia da tecnologia ~ Médio Médio Recurso a tecnologias frugais, bas-

compromete funcionamento do
Servigo

tante utilizadas e suficientemente
maduras. Refor¢o da componente
social e de comunicagao face a
componente tecnologica.
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6 Planeamento da Fase Piloto

Para atingir os resultados esperados de providenciar informagdo com melhor qualida-
de, mais adequada e atempadamente aos actores do sistema da RSU, o SMPSU devera res-
ponder as necessidades das equipas de gestdo dos servigos urbanos (no caso, o Conselho
Municipal de Maputo) e a todas as entidades que executam a prestagdo do servigo (no caso, as
empresas € microempresas subcontratadas).

Nesse sentido, o objectivo principal da realizacao de uma fase piloto em pequena esca-
la sera de colocar em funcionamento os sistemas desenvolvidos junto dos actores do sistema,
mas também junto das comunidades locais e dos cidadaos dos bairros periurbanos, por forma
a extrair ligdes aprendidas que possam informar o processo de implementacdo do Sistema a
uma escala municipal, permitindo a melhoria sustentdvel e com impacto da qualidade dos ser-

vigos urbanos.

6.1 Metodologia de planeamento da fase piloto

A fase piloto foi planeada durante um workshop de dois dias, organizado com actores
locais do sistema de RSU durante o més de Junho de 2014, na qual mais de cinquenta repre-
sentantes das organizagdes mais relevantes do sistema estiveram presentes.

O planeamento da fase piloto foi realizado durante esse workshop apds uma apresen-
tacao de introducao ao projecto e ao Sistema desenvolvido, dos papéis e das funcionalidades
implementados na solugdo tecnologica.

A sessao de trabalho foi organizada como um conjunto de exercicios participativos
onde os actores locais puderam dar o seu contributos sobre alguns aspectos fundamentais do
sistema:

- Principios orientadores do SPMSU;

- Beneficios esperados pelos diferentes tipos de actores locais da implementagao do

Sistema;

- Desafios e barreiras para a implementa¢ao do SPMSU;

- Questdes-chave para o planeamento dos aspectos operacionais;

- Mensagens de comunicacdo e informagdo importantes para uma implementacao

bem sucedida do Sistema;

- Limitac¢des da capacidade do sistema de RSU e dos actores a ter em conta no pla-

neamento das actividades;
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- Papel dos actores-chave do sistema no planeamento e na implementagdo da fase
piloto, nas suas componentes Social, Organizacional, Institucional e Tecnologica;

- Factores criticos de sucesso e riscos associados a implementagdo de um Sistema de
Monitorizagao Participativa de Servigos Urbanos, com sugestdo de medidas de mi-

tigacdo dos riscos identificados.
6.2 Identidade do Servico

Pese embora a Plataforma de Monitorizagao Participativa tivesse um nome associado,
Ntxuva, foi decidido pelos participantes que essa identidade apenas seria utilizada para iden-
tificar a solugdo tecnologica que foi desenvolvida e ndo o Servigo de Monitorizagao Participa-
tiva de Servigos Urbanos que ird ser implementado em Maputo.

A identidade do servigo devera pois ser alvo de discussdo e acordo entre os participan-
tes na fase piloto, devendo respeitar algumas das decisdes tomadas durante o workshop:

- Aidentidade do servigo deve ser de facil leitura e reconhecimento por todos;

- O nome deve ser o suficientemente curto e facil de pronunciar para ser memorizavel

e passar a fazer parte do vocabulario das pessoas;

Estes principios terdo sido em conta aquando da preparagdo das actividades de comu-
nicacao da fase piloto, uma vez que sera nesse momento que se iniciard a comunicagao com o

publico da identidade do Servigo.

6.3 Principios e valores orientadores do SPMSU

Os participantes da sessdo de trabalho discutiram e acordaram sobre um conjunto de
principios e valores orientadores do SMPSU que devem servir de base do acordo de parceria
entre as organizagdes que nele participam. Dessa discussdo, resultou um conjunto de princi-
pios que deixa ja transparecer o entendimento cabal que os representantes das organizagdes
tém sobre o funcionamento do Sistema e sobre os principios que o devem caracterizar para
que o seu funcionamento seja bem sucedido. Os Principios identificados durante a sessdo de

chuva de ideias encontram-se sumarizados no quadro da pagina seguinte.
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Quadro 15 - Principios orientadores do SMPSU

Principios e Valores do Sistema

Eficacia,
Celeridade na Resposta e
Paciéncia

O cidadao deve ter direito a respostas rapidas sobre as ques-
toes que coloca e a solugdes eficazes sobre aos problemas
que reporta. Por outro lado, o Sistema informa com transpa-
réncia os cidaddos e, em retorno, dependera da paciéncia e
compreensdo de todos nas situagdes que nao possam ser
imediatamente resolvidas.

Todas as questdes devem ser tratadas de forma objectiva,

Objectividade e ¢ .

Equidade sem juizos de valor sobre as pessoas envolvidas em cada
situacdo.

Tran§paréncia, Toda a informacao colocada no Sistema deve estar aberta a

Qualidade e i comunidade, ser fiel a realidade com tanta qualidade quanto

Partilha da Informacao possivel e partilhada com todos.

Simplicidade, O Sistema deve permitir um acesso tdo universal quanto

Inclusao e

Facilidade no Acesso

possivel a todos os cidaddos e ser tao inclusivo quanto pos-
sivel na forma simples como a informacgao ¢ partilhada.

O Sistema deve ser sustentavel econdmica, operacional e

Sustentabilidade, : > 4 i~ g
Flexibilidade e socialmente. Deve ainda ser tao resiliente quanto possivel:
Resiliéncia adaptar-se ao contexto e ndo falhar sempre que as condi¢des
técnicas ou operacionais ndo sejam as ideais.
O Sistema devera poder ser usado em toda a cidade e em
Escalabilidade

todos os servigos que o Municipio € a Comunidade sentirem
como pertinentes.

Seguranca, Privacidade,

Honestidade, Integridade e

Justica

O Sistema devera ser integro na forma como lida com a in-
formacao dos cidadaos e dos servigos. Deve garantir a segu-
ranga da informacao e a privacidade de cada um. Deve
basear-se na honestidade entre todas as partes que o consti-
tuem e ndo deve beneficiar indevidamente nem acusar injus-
tamente.

Comunitario e

O Sistema deverd ser adoptado pelas comunidades e depen-

Participativo dera sempre da participacao de todos os cidadaos.
Abertura e O Sistema esta aberto a todos. Outras iniciativas de cidaddos
Integracio podem utilizar a sua informagao e contribuir com informa-
¢ao.
O Sistema devera ser inovador, utilizando a inovacao social
Inovacao e tecnologica como uma forma de quebrar barreiras e de me-
lhor encontrar solu¢des para os problemas comuns.
Compromisso O Sistema baseia-se no compromisso de todas as partes em

em resolver um problema
comum

contribuir para a resolu¢do dos problemas comuns da comu-
nidade e da cidade de Maputo.
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6.4 Ambito Geografico

Apds discussdo com os actores locais, optou-se pela realizagdo da fase piloto em qua-

tro bairros pertencentes a dois distritos municipais distintos: KaMaxakeni e KaMabukwana.

Para a seleccdo dos bairros da fase piloto optou-se por um principio de diferenciagdo

das caracteristicas dos bairros por forma a garantir uma melhor aprendizagem para a imple-

mentagdo do projecto a escala da cidade, tomando em consideragdo os seguintes aspectos::

- Densidade de assentamentos/arruamentos;

- Tipo de residuos solidos gerados;

- Existéncia de Mercados e Escolas;

- Numero de tchovas (carrinhos de mao) das microempresas;

- Organizacao social dos bairros.

KaMabukwana

Hulene A

FPLM Polana Canico B

Polana Canico A

Sommerschield I

“Malanga

Mafalala
Coop

Maputo

Central C

KaMaxakeni

Zimpeto

Magoanine A

| Mahotas
George Dimitrov (Benfica)

{ 1 de Fevereiro
Hulene B

25 de Junho B

Hulene A

° / Nsalene

_/Jardim’

Unidade? ™
iy Xefin € g

| Luis Cabral Munhuar
N
Malanga

- \

Maputo

Central C

Figura 11 - Distritos Municipais da Fase Piloto
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Quadro 16 - Bairros Seleccionados para a Fase Piloto

Distrito Bairros Seleccionados Bairros Suplentes

Maxaquene A Urbanizacao
KaMaxaqueni

Polana Canico B Mafalala

Inhagoia B Inhagoia A
KaMuBukwana

Magoanine C Jorge Dimitrov

Os Bairros de Maxaquene A e Polana Canigo B estao localizados num distrito munici-
pal industrial, perto de mercados municipais e do centro da cidade.

O Bairro de Inhagoia B ¢ muito denso, com ruas de muito dificil transito automovel e
com apenas um contentor de grande capacidade para recolha de residuos solidos.

Por outro lado, o Bairro de Magoanine C ¢ muito pouco denso € encontra-se nas zonas
de expansdao mais recentes da cidade, a uma distancia de cerca de uma hora de automovel do
centro em altura sem transito no centro da cidade.

Os desafios do sistema de RSU de cada um dos bairros sdo diferentes e suficientemen-
te representativos das particularidades das diferentes zonas suburbanas de Maputo, de forma a
aumentar as hipoteses de que as licdes aprendidas durante a fase de piloto possam vir a evitar

erros e melhorar o impacto da implementagao do piloto a toda a area suburbana da cidade.

6.5 Arranjo institucional

O valor acrescentado de utilizar os cidaddos como fonte de informagao para melhorar
a qualidade dos servigos urbanos estd intimamente ligado a capacidade organizacional do
Conselho Municipal e dos actores do sistema de RSU de responder as ocorréncias identifica-
das pelos cidadaos com ac¢des que resolvam (ou pelo menos reduzam) as deficiéncias na qua-
lidade dos servigos.

Se o Sistema for bem sucedido, a informacdo fornecida pelos cidaddos podera activar
medidas de resolu¢do dos problemas identificados no dia-a-dia e, a longo prazo, permitir um
planeamento eficaz que permita evitar a recorréncia dos mesmos problemas pelas mesmas ra-
zoes.

Para conseguir atingir-se o impacto desejado de melhoria da qualidade dos servigos de
recolha e tratamento de RSU, o Sistema de Monitorizacdo deverd ligar os fluxos de informa-

¢do no sistema de RSU as tomadas de decisdo de gestdo do sistema de RSU no CMM. Para
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tal, no que diz respeito a fase piloto, quatro plataformas estardo envolvidas na implementacgao

e teste do Sistema:

- Plataforma Institucional: o papel institucional serd desempenhado pelo Banco Mun-
dial, que facilitara as relagdes de parceria entre os diferentes actores do Sistema e
mobilizara os recursos técnicos e financeiros que permitirdo a todos os parceiros a
experimentacio na fase piloto. Além disso, o parceiro institucional terd a responsabi-
lidade de providenciar acompanhamento técnico para permitir a aprendizagem du-
rante o processo € o desenvolvimento futuro do Sistema a nivel da cidade de
Maputo.

- Plataforma Organizacional: que engloba a Direc¢do de Salubridade e Cemitérios do
CMM e as empresas prestadoras de servigos no sistema de RSU. A vertente organi-
zacional fornecera as infra-estruturas e organizara a implementacao de processos de
resposta aos cidadaos e de reaccao aos problemas por eles identificados.

- Plataforma Social: para assegurar a proximidade em relacdo as comunidades envol-
vidas na fase piloto, o envolvimento dos cidaddos na monitorizagao da qualidade dos
servigos de recolha de RSU e uma comunicagdo eficaz, bidireccional e inclusiva (in-
cluindo aqueles que normalmente ficam excluidos por falta de condigdes econdmi-
cas ou por falta de conhecimentos de utilizagao de ferramentas TIC) entre cidadaos e
o Conselho Municipal, o projecto ird recorrer na sua fase piloto a organiza¢des nao
governamentais € a associacoes locais. A Livaningo, uma associagao local orientada
para as questdes ambientais, ird ser contratada pelo Banco Mundial para assumir as
responsabilidades de mobilizacdo da comunidade e de comunicagdo com as comuni-
dades locais.

- Plataforma Tecnologica: Para assegurar a viabilidade tecnoldgica da plataforma e,
simultaneamente, para apoiar o projecto no envolvimento da comunidade local de
programadores das TIC, a UX, empresa local responsavel pelo desenvolvimento da

primeira versdo da plataforma, estard envolvida na fase piloto.
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Durante a fase piloto, no que diz respeito as questdes de arranjo institucional, existem

Banco

Mundial

Institucional

Li\/aﬂi[‘]go Social Organizacional

Técnica

Figura 12 - Representac¢do do arranjo institucional da fase piloto

questdes para as quais serdo procuradas respostas:

Quem sera o proprietario da informacao do Sistema e quem tera responsabilidade /

poder para moderar os conteudos que nele sdo introduzidos?

Quem tera a responsabilidade de garantir que as questdes introduzidas pelos cida-

daos dao origem a acgdes correctivas concretas tendo em vista a resolugao dos pro-

blemas?

Quem garante aos cidadaos os niveis necessarios de anonimato e de credibilidade do
Sistema e da informag¢ao nele contida?

Quem assegurara o desenvolvimento técnico da plataforma a longo prazo assim co-

mo o bom funcionamento técnico?

Por ultimo, uma das questdes as quais sera necessario dar resposta tem a ver com o
papel do Banco Mundial e com a sustentabilidade / independéncia do Sistema: como podera o

Banco Mundial deixar de fazer parte do arranjo institucional do Sistema sem que isso afecte a

sustentabilidade e viabilidade do seu funcionamento?
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6.6 Planeamento de Actividades

A sessdao de trabalho de Junho de 2014 providenciou informagdes essenciais para o
planeamento das actividades de piloto no que diz respeito a sua experiéncia e sensibilidade de
analise do contexto local. Um dos pontos importantes recolhidos durante essa sessdo de traba-
lho, foi a percepcao dos actores sobre o impacto das eleigdes presidenciais na actividades co-
munitarias dos Bairros, o que desaconselhou um inicio das actividades no terreno antes do
primeiro trimestre de 2015.

Por outro lado, foi importante durante o Workshop perceber que:

- O Conselho Municipal esta ciente da necessidade de um investimento significativo
na organizacdo dos seus processos internos para assegurar a resposta as solicitagdes
dos cidaddos;

- O Conselho Municipal identificou necessidade de dotar os Fiscais da Direccdo de
Salubridade do Municipio com smartphones de baixo custo para que possam ter
acesso a uma aplicagdo movel especifica para a identificagdo no terreno dos proble-
mas reportados pelos cidaddos e para facilitar o processo de dar feedback ao Depar-

tamento de Monitoria e Planeamento e as empresas do sistema de RSU.

Nesse sentido, e tendo em consideracdo as actividades consideradas necessarias por
cada um dos actores representantes das plataformas Organizacional, Social e Tecnolégica do
arranjo institucional da fase piloto, o planeamento das actividades ¢ o seguinte:

- Actividades internas de preparagao técnica durante o segundo semestre de 2014;

- Iniciagao da fase piloto durante o primeiro trimestre de 2015;

- Experimentacdo da fase piloto durante o segundo trimestre de 2015;

- Avaliacao dos resultados no terceiro trimestre de 2015.

Quadro 17 - Plano geral das actividades

2014 2015

Set [ Out | Nov | Dez | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set

Preparaciao da Fase Piloto

Fase Piloto: lancamento

Fase Piloto: experimentacio

Avaliacio e
Planeamento da Expansao
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Quadro 18 - Planeamento de Actividades da Plataforma Tecnologica

2014

2015

Preparacio da Plataforma

Configuracio inicia

Set

Formacao / Testes / Correcgdes

Out

Nov

Jan

Fev

Mar Abr Mai Jun

Concurso para cria¢iio de app
para fiscais municipais

Lanc¢amento do Piloto

Apoio aos Utilizadores

Quadro 19 - Planeamento de Actividades da Plataforma

Organizacional

2014

2015

Preparaciio dos
Processos Internos

Formacgio

Set

Out

Nov

Dez

Jan

Fev

Mar Abr Mai Jun

Lan¢amento experimental dos
processos estabelecidos

Actividades de Piloto

Aplica¢do mével para supervisores

Quadro 20 - Planeamento de Actividades da Plataforma Social

2014

2015

Preparaciao das Actividades

Diagnéstico Social do Bairro e
Preparacio da Comunicagio

Set

Out

Nov

Jan

Fev

Mar Abr Mai Jun

Formagio Técnica

Lanc¢amento experimental

Actividades de Piloto

As actividades de diagndstico e preparagdo técnica da componente social do projecto incluem

o mapeamento das actividades sociais existentes nos bairros, a identificagdo das necessidades

de comunicagdo assim como o planeamento e desenho de todas as ac¢des e pecas de comuni-
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cacdo. Esta fase tem ainda uma vertente de formagao técnica, onde serdo treinados os monito-
res indicados que irdo utilizar o servigo.

O langamento do piloto tem planeado um langamento preliminar, onde se fara um workshop
com parceiros locais para apresentacdo do projecto. A fase de langamento preliminar terd um
acompanhamento a tempo inteiro por parte do parceiro social, Livaningo, que tera durante
esse tempo a responsabilidade de comunicar o projecto, os seus objectivos € como funciona a
sua utilizacao.

No que diz respeito ao CMM, a fase de preparagdo caracteriza-se por um mapeamento ¢ defi-
nicdo dos fluxos de informacao dentro da Direc¢do de Salubridade e, mais concretamente,
dentro do ambito do Departamento de Monitoria e Planeamento. Durante esta fase espera-se
uma distribuicdo clara de responsabilidades nas tarefas que dizem respeito ao projecto, assim
como a criagdo de um conjunto de guias rapidos que estruturam a resposta necessaria para
cada tipo de ocorréncia. Este trabalho ajudard a que a interac¢do com o cidaddo seja bem su-
cedida e a reac¢ao com os actores do sistema de RSU seja eficaz.

Por ultimo, a preparagdo técnica da plataforma centrar-se-a na integracdo com fornecedores
locais de SMS, na configuragao do sistema de notificagdes de acordo com os fluxos identifi-
cados com o CMM e actores locais bem como no despiste e correc¢ao de falhas existentes na

primeira versao do sistema.
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7 Conclusoes

Neste capitulo apresentam-se as conclusdes da investigagdo, nomeadamente no que
diz respeito a discussao dos resultados obtidos, a implicagdo do trabalho de investigagdo para

a teoria e a identificagdo de areas para investigagdo posterior.

7.1 Discussao e Implicagdes para a teoria

7.1.1 Discussao

Em termos gerais, analisando o processo de criagdo do SMPSU em Maputo, pode
afirmar-se que os resultados sao até agora bastante promissores e satisfatorios.

O projecto goza de boa aceitagao por parte do Conselho Municipal de Maputo, tanto a
nivel dos decisores politicos como ao nivel das chefias das estruturas organicas envolvidas e a
nivel operacional, junto dos recursos humanos técnicos das equipas da Direc¢do de Salubri-
dade e Cemitérios. Além do Conselho Municipal, o envolvimento de todos os actores do sis-
tema de RSU de Maputo no co-desenho e na discussao estratégica do Sistema demonstrou-se
muito positivo, uma vez que existem indicadores fortes do empenho de uma parte significati-
va destes no sucesso da implementagao da fase piloto.

Por outro lado, no que toca a componente tecnologica, ¢ de salientar que a concepgao
e o desenvolvimento da primeira versao da solugdo se conseguiu fazer de acordo com as res-
tricoes de tempo e or¢amento definidas pelos fundos obtidos para a sua implementacao. A
avaliacao dos resultados da fase de desenvolvimento foi positiva por parte do Fundo de Ino-
vacao do Banco Mundial. A criatividade € o compromisso de criar solugdes tao universais e
resilientes quanto possivel fez com que as barreiras tecnoldgicas existentes no contexto fos-
sem quebradas através de solugdes engenhosas e de baixo custo, que facilitam o acesso do
servico a todas as populagdes.

Por 1ultimo, ¢ neste momento de salientar que a abordagem de Open Source adoptada
durante todo o desenvolvimento tecnologico do Sistema acabou por se demonstrar bastante
frutifera durante todo o projecto:

- Por parte do centro do MIT para Civic Media, o investigador responsavel pelo pro-

jecto VoIP Drupal, Leo Burd %, deu importantes contributos na concepgio estraté-

2 VVer mais sobre Leo Burd em http://web.media.mit.edu/~leob/
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gica dos componentes cujo objectivo era quebrar a barreira da literacia digital das
populagdes mais vulneraveis.

- Holger Kreis, criador da plataforma Mark-a-Spot para Monitorizacdo Participativa
de Servi¢os Urbanos, prestou toda a ajuda possivel na explicagdao do codigo da sua
ferramenta e esta interessado em explorar a possibilidade de utilizacdo de SMS e
USSD para que os cidadaos reportem problemas nas cidades em que a sua plata-
forma se encontra ja implementada.

- O projecto europeu CitySDK?, que teve como objectivo a criacdo de protocolos
para a partilha de dados abertos em oito cidades europeias nos dominios da parti-
cipagdo, turismo ¢ mobilidade, colaborou também bastante com o projecto, nome-
adamente na concep¢ao de estratégias para a utilizacdo de dados abertos por parte
de programadores locais tendo em vista a criacao de aplicagdes moveis para reso-

lu¢do de problemas das cidades.

7.1.2 Implicagdes para a teoria

Na apresentacao das implicagdes para a teoria do presente trabalho de investigacao,
dividem-se as conclusdes em trés componentes fundamentais: discutem-se inicialmente os
atributos que, no nosso entender, devem enriquecer a definicdo de Cidades Inteligentes, fruto
do estudo da implementagdo em paises em vias de desenvolvimento. Seguidamente apresenta-
se o um modelo para implementacao de Cidades Inteligentes em paises em vias de desenvol-
vimento, resultante da experiéncia do presente trabalho de investigagao. Por fim, da-se respos-
ta as questdes de investigacdo levantadas por Nam e Pardo no seu artigo sobre o estudo da

integragdo de servigos municipais de atendimento ao cidadao (Nam & Pardo, 2014)

Sobre a definicao de Cidades Inteligentes

No que diz respeito a definicdo de Cidades Inteligentes, a realizacdo da presente inves-
tigacdo corrobora a hipdtese inicial de que os servicos de Cidades Inteligentes se podem im-
plementar em qualquer tipo de cidade, independentemente do seu contexto socioeconémico,
desde que as solugdes tenham um conjunto de caracteristicas importantes:

- Sejam co-desenhadas com os cidaddos e constituam inovagdes ndo sé tecnolo-

gicas, como sociais e, sobretudo, inova¢des na forma como o poder politico interage

com os cidadaos;

- Contribuam para o refor¢o da transparéncia, da prestagdo de contas e do senti-

do de participacdo civica e democratica do Governo das cidades;

% Para saber mais sobre este projecto, veja-se http://www.citydsk.eu
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- Tenham como objectivo, além da prestacdo de servigos publicos de qualidade,
o reforco da igualdade do acesso dos servigos publicos para todos os cidaddos, inde-
pendentemente do seu estatuto social, poder econdmico, nivel de edugdo ou conheci-
mento de tecnologias de informagao;

- Tenham como objectivo, além do crescimento ¢ do desenvolvimento econémi-
co das cidades, a contribuicao através da tecnologia para a criagdo de oportunidades

para todos e a diminuicao das desigualdades.

As Cidades Inteligentes tém desafios pela frente tdo grandes ou maiores ainda do que
as cidades que ndo ambicionam sé-lo. Encontra-se ainda por provar o verdadeiro impacto e a
viabilidade real deste tipo de iniciativas junto das cidades de todo o mundo. Ainda assim, um
aspecto positivo das iniciativas de Cidades Inteligentes € a sua multidisciplinaridade intrinse-
ca, que aproxima da discussao dos problemas das cidades profissionais dos mais diferentes
contextos e formagdes académicas muito variadas. Esta discussdo cujas motivagdes, como ja
foi discutido antes, sao bastante variadas, sera sempre positiva para a prossecucao das melho-

res solugdes para os problemas de sustentabilidade dos ambientes urbanos.

Modelo para implementagdao de Cidades Inteligentes em paises em vias de desenvolvimento

Considerando o trabalho de investigagdao aqui apresentado, parece-nos claro que a tec-
nologia representa apenas uma parte das oportunidades de melhoria criadas por uma gestao
mais inteligente das cidades. Da mesma forma, numa perspectiva de replicabilidade do traba-
lho desenvolvido em Maputo noutras cidades, resulta importante sublinhar que a tecnologia
pode ser utilizada, bem adaptada e bem sucedida no cumprimento do seu propdsito apenas
quando um conjunto de factores sociais, organizacionais € institucionais se encontrarem ga-
rantidos.

E nesse sentido que se considera que o principal resultado do trabalho de investigagio
ndo ¢ tanto a tecnologia desenvolvida, mas a constru¢do de um processo de implementagdo de
um servico de Cidades Inteligentes que teve impacto na forma como os diversos actores de
um servicos urbano da cidade de Maputo encaram as possibilidades criadas por um investi-
mento em tecnologia, mas também num investimento em melhor comunicacdo, organizagao e
cooperacao.

Apresenta-se nesta sec¢do uma proposta de modelo para implementagdo de servigos
de Cidades Inteligentes composto por dez passos distintos, sem se ambicionar apresentd-lo
como uma solucdo prescritiva e Unica para uma implementacdo bem sucedida. A sua aplica-
cdo devera adaptar-se sempre ao contexto, de acordo com as percepcdes dos actores locais e

da equipa de projecto. Trata-se, ainda assim, da enunciacdo de dez passos que se consideram
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importantes para a criacdo de um ecossistema local de inovagao orientado para a implementa-
¢do de solugcdes para os problemas das cidades, tornando-as com isso mais inteligentes.

Mais do que a transferéncia de tecnologia, a partilha dos principais momentos de um
processo de co-criacdo de uma Cidade Inteligente constitui um resultado importante que me-
rece ser experimentado noutros contextos e discutido por diversos tipos de actores (sejam eles
provenientes do meio académico, empresarial, politico ou social) e em diversos contextos
econdémicos e sociais (paises desenvolvidos, mas também paises em vias de desenvolvimen-

to).

Principios orientadores do Modelo
O modelo orienta-se por um conjunto de principios que resultam da analise dos resul-
tados deste trabalho de investigacao:
- A gestdo da cidade ¢ participada por todos os actores do territdrio e nao se limita
aos que detém a legitimidade democratica enquanto eleitos nem aos que detém o
poder econdémico.
- A concepcao das politicas das cidades deve nascer de alinhamentos entre actores
e de consensos alargados, mas a sua execucgao deve ser agil e orientada a apresen-
tacdo de resultados com transparéncia e real responsabilizacdo da prestacdo de
contas;
- A inovacgao tem um papel fundamental na procura de novas solu¢des em cidades
e nao deve estar limitada a tecnologia, nem aos actores privados. A inovagao de-
ve ser tao aberta quanto possivel e o seu impacto no desenvolvimento de novas
politicas publicas e na gestdao da polis € tdo ou mais importante do que na criagao

de empresas inovadoras ¢ de uma economia competitiva.

Este conjunto de ideias basilares considera-se estruturante para a concep¢do de uma
Cidade Inteligente que possa na sua implementacgdo ter um verdadeiro impacto na qualidade
de vida das pessoas, na reducdo das desigualdades e na constru¢do de uma sociedade mais

prospera e mais feliz.

O Modelo de Implementacao
As dez fases do modelo tém caracteristicas que importa esclarecer:
- A sua aplica¢do ndo ¢ obrigatoriamente sequencial, embora existam dependéncias en-
tre algumas delas;
- A importancia de cada fase podera variar de acordo com o contexto local de cada ci-

dade (consoante o ambiente politico, econémico ou social, de acordo com as compe-
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téncias existentes no territorio ou até dependendo da existéncia de iniciativas anterio-
res bem sucedidas ou comunidades de praticas particularmente activas);

- A duracdo destas fases assim como o nivel de esfor¢o necessario para uma implemen-
tagdo bem sucedida de cada uma delas podera ser bastante diferente entre elas, mas
também de cidade para cidade;

- Os indicadores de sucesso de cada fase dependerdao sempre muito de cada cidade e de-

vem sobretudo resultar do alinhamento das percepcdes dos actores locais e das suas

expectativas.
Envolver
| Envolver actores | Co-desenhar empreendedores | Prototipar solugdes
Entender o contexto . . . . o .
locais servigos inovadores locais na co-criagao em ambiente real
de solugdes
Criar o espaco | Co-criar uma visdo | Opgn Government: Crovvdsourqng de Escalar e partilhar
o . ) abrir o governo da » problemas, ideias e .
politico partihada de cidade ; . as experiéncias
cidade solugdes

v /
Figura 13 - Modelo de implementagdo de uma Cidade Inteligente
Entender o contexto

Entender o contexto ¢ fundamental para que as solu¢des possam estar adaptadas as
percepgdes dos cidadaos locais e resolvam verdadeiramente os problemas sentidos pelas pes-
soas. No trabalho de investigagdo utilizou-se a Analise de Contexto para realizar esse traba-
lho. Os resultados desse primeiro momento de entendimento e de andlise foram fundamentais
para que a equipa de projecto pudesse entender quais as iniciativas que existiam no terreno,
mas também identificar barreiras e oportunidades existentes no contexto local.

Este momento constitui um ponto de superior importancia na criagdo de uma estraté-
gia de Cidade Inteligente. Como resulta evidente, os problemas dos residuos s6lidos urbanos
em Maputo sdo muito dispares dos problemas do mesmo sector em Barcelona. Ainda assim,
por outro lado, a percep¢do das dindmicas locais de colaboragdo entre actores permite distin-
guir oportunidades e barreiras entre cidades cujos contextos possam parecer muito semelhan-
tes a partida mas que radicalmente se diferenciam na vertente de comunicagdo, cooperacao e
até nas relagdes entre pessoas e/ou organizagoes.

Durante esta fase importa realizar:

- Mapeamento dos actores locais;

- Entendimento sobre os problemas do contexto;
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- Percepcao dos cidadios sobre os principais problemas;
- Avaliagdo do ambiente tecnologico;
- Identificag@o de iniciativas locais;

- Identificagdo de comunidades criativas e de inovagao.

Esta fase ¢ precedente de cinco outras: a criagdo do espago politico, a criagao da visao
partilhada de cidade, o envolvimento dos actores locais e empreendedores locais e o co-

desenho de servigos inovadores.

Criar o espago politico

Todo e qualquer projecto relacionado com a cidade que ambicione ter impacto em to-
da a sua escala deve ter a participagdo do seu governo local. Os actores politicos locais sao
fundamentais para o sucesso de uma iniciativa de Cidades Inteligentes, uma vez que a sua
participacdao pode criar as condigdes necessarias para que o impacto de pequenas iniciativas
possa ser levado a ser muito mais abrangente.

Por outro lado, no que diz respeito aos servicos publicos urbanos, a participagao dos
funcionarios das autarquias ¢ importante para uma melhor percep¢ao dos problemas e, sobre-
tudo, a sua motivacao ¢ fundamental para que se possa inovar na gestdo dos servicos publicos
e fazer com que as inovagdes constituam mudancas de paradigma que possam vir a ser solu-
¢oes bem sucedidas para problemas existentes.

Nesta fase, importa criar espago na agenda politica da cidade através de reunides com
os representantes politicos do governo local, mas também com as chefias intermédias para que
a iniciativa seja adoptada desde o primeiro momento.

Importa referir que se considera que o esfor¢o desta fase ¢ condigdo necessaria mas
ndo suficiente e sem sucesso garantido. Esta fase considera-se precedente de duas outras: a

co-criacdo da visdo partilhada da cidade e a organizacdo de iniciativas de Governo Aberto.

Envolver actores locais

O envolvimento dos actores locais permite a criacdo de sinergias em torno de um pro-
jecto, sinergias estas que aumentam as hipoteses de viabilidade e sustentabilidade futura. Em
Maputo, o envolvimento dos actores locais realizou-se para potenciar as motivagdes para uma
maior abertura e colaboragao identificadas durante a Analise de Contexto.

O exercicio de envolvimento dos actores locais tem como objectivo conquistar as for-
cas vivas do territorio para uma colaboracdo aberta e franca em torno de uma iniciativa. Por

outro lado, os pontos de contacto que departamentos internos dos Municipios, pessoas e orga-
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nizagdes comecgam a estabelecer entre si contribuem para romper barreiras € criar novas opor-
tunidades de colaboragao futura.

Nesta fase utilizam-se frequentemente actividades como Workshops onde se apresen-
tam casos de sucesso de iniciativas de Cidades Inteligentes noutros contextos que, com a par-
ticipa¢do dos cidadaos, foram bem sucedidas.

Esta fase ¢ precedente do co-desenho de servigos inovadores e da co-criagao da visdo

partilhada de cidade.

Co-criar uma visdo partilhada de cidade

A co-criagdo de uma visdo partilhada de cidade torna-se importante para a implemen-
tagdo de um servigo ou de uma estratégia integrada de Cidade Inteligente. E em torno da idea-
lizagdo daquilo que caracteriza uma cidade melhor que as forgas vivas da cidade se juntam
para colaborar e para dar o seu contributo.

A visdo partilhada de cidade deve apresentar ndo apenas o alinhamento daquilo que
todos os actores querem atingir, mas também aquilo com que cada um esta disposto a contri-
buir para que esse visao possa ser atingida.

Do trabalho realizado, a matriz de motivagcdes do SPMSU apresentada no capitulo 5
sintetiza este exercicio que foi realizado em torno da visao de uma cidade mais limpa.

Esta fase, sendo o alinhamento sobre as possiveis colaboragdes entre actores locais e a
sintese daquilo que juntos estao dispostos a atingir, ¢ precedente do co-desenho de servicos e

das iniciativas de Governo Aberto.

Co-desenhar servicos inovadores

O co-desenho de servicos inovadores que impliquem a administragao publica contribui
para que se atinja uma mudanga na forma como a cidade, os seus servi¢os e recursos sao geri-
dos. A fase de co-desenho representa uma importante abertura da administragdo publica a ino-
vacgao.

Os exercicios de co-desenho demonstraram ser oportunidades para criar novas alian-
cas entre sectores publico, privado e social e tratam-se de um momento onde se fomenta a cri-
atividade dos participantes para que se encontrem novas solugdes para problemas que, com o
tempo, demonstraram ndo ter solugdo evidente.

A utilizacdo de TIC apresenta neste momento um possivel papel como facilitador de
algumas solu¢des, nomeadamente no aproveitamento de algumas das suas potencialidades,
hoje possiveis através da ubiquidade de algumas tecnologias tanto no que diz respeito a sua

cobertura geografica como no que diz respeito a acessibilidade generalizada na sociedade.
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Esta fase ¢ precedente da prototipagem de solu¢des em ambiente real e da abertura do

governo local.

Open Government: abrir o governo da cidade

A abertura do governo local para uma gestdo baseada nos pilares da transparéncia, da
participacdo e da colaborag@o contribui para a criagdo de um ambiente propicio a inovagao.

Esta abertura pode significar a participagdo em servicos de social accountability como
¢ o caso do SPMSU, mas também a abertura de dados das cidades para que as comunidades
locais de programadores e empreendedores possam valorizar através da criacao de aplicacdes
que beneficiem da existéncia de dados normalmente restritos ao universo das cidades.

A abertura do governo local, aliada ao envolvimento e implica¢do da parte politica na
co-criagdo da agenda da cidade e da administragdo publica no co-desenho de solugdes, contri-
bui para a criacdo de um ambiente de confianga entre os actores locais que ¢ condicao base
para a colaboragao.

Esta fase ¢ precedente do envolvimento de empreendedores locais na co-criagao de so-

lu¢des e no envolvimento dos cidaddaos no crowdsourcing de problemas, ideias e solugdes.

Envolver empreendedores locais na co-cria¢do de solugoes

Como foi reportado durante a Analise de Contexto, o empoderamento de empreende-
dores e programadores locais para que possam desenvolver as suas tecnologias para solucio-
nar problemas da cidade ¢ hoje um tépico recorrente em diversas cidades do mundo.

Do trabalho realizado em Maputo considera-se que, uma vez que exista um ecossiste-
ma de participag¢do e inovagao civica, este trabalho pode realizar-se com o envolvimento des-
tas comunidades criativas e de praticas na implementagao de solugdes para problemas reais.

Esta fase justifica-se por dois aspectos: por um lado, a responsabilizacdo do governo
local em abrir dados e criar condigdes para que os programadores e empreendedores possam
desenvolver solugdes e, por outro lado, a criacdo de uma cultura de partilha de informacgao
acompanhada pela co-responsabilizacao na resolu¢ao dos problemas da cidade.

Estas iniciativas devem ainda assim estar acompanhadas de um processo que as en-
quadre e lhes dé um quadro institucional e organizacional valido, de maneira que as solugdes
possam realmente a vir implementadas e a ter impacto no futuro.

Esta fase ¢ precedente da partilha de experiéncias e da prototipagem de solugdes.

Prototipagem de solu¢oes em ambiente real
A prototipagem de solugdes em ambiente real tem importancia por trés motivos: per-

mite ganhar a confianga dos cidaddos através da entrega rapida de uma solu¢do para os pro-
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blemas; permite aos cidadaos e restantes actores dos sistemas a contribui¢do para a criagao de
solugdes que, desde o primeiro momento, respondam directamente aos seus problemas e, por
fim, desenvolver casos de sucesso que permitam o refor¢co do apoio politico e da sociedade as
iniciativas de Cidades Inteligentes.

A prototipagem ndo deve, ainda assim, ser confundida com a realizagdo sem método
de projectos piloto. As solucdes depois de testadas em ambiente real devem ser readaptadas e
o processo de prototipagem deve ser realizado tendo em vista uma aprendizagem sobre a via-
bilidade das solugdes e sobre as alteracdes que devem ser introduzidas tendo em vista a sua
aplicacao em grande escala.

Esta fase precede a fase: escalar e partilhar experiéncias.

Crowdsourcing de problemas, ideias e solugoes

O envolvimento dos cidadaos para que informem a Administracdo Publica sobre os
problemas que encontram no seu dia-a-dia € importante para que a gestdo da cidade possa ser
marcada pelas preocupagdes da sociedade.

No caso do SMPSU, em Maputo, pretende estabelecer-se um novo canal de comuni-
cacdo com a cidadania para que este crowdsourcing possa acontecer.

Actualmente este tipo de iniciativas desenvolve-se tendo em vista ndo apenas recolher
problemas mas, como iniciativas de inovagao aberta, tendo também em vista recolher ideias e
solugdes para os problemas existentes na cidade. Trata-se de uma forma de colaboragdo com a

sociedade civil que traz frutos para a gestao da cidade e para a qualidade de vida das pessoas.

Escalar e partilhar experiéncias

Esta ultima fase toma partido das possibilidades criadas pelas TIC hoje em dia. Se-
gundo Manzini, o ambiente de inovacao social nas cidades ocorre com iniciativas pequenas,
locais, abertas e conectadas (Manzini, 2012) e, segundo Campbell, as cidades tém capacidade
de aprendizagem que proveem da partilha de experiéncias (Campbell, 2012).

Esta fase aproveita pois essas duas perspectivas, assim como dos resultados de todas
as que a antecedem, para procurar fazer com que as pequenas inovagdes que nascem nas cida-
des possam contribuir para que se produza uma mudanca da sociedade e a cidade, resultado
de um processo de co-criacdo e de inovacdo organizacional, tecnologica e social se transforme
verdadeiramente numa Cidade Inteligente, baseada sobretudo na inteligéncia dos seus cida-

daos.
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Sobre as questoes colocadas por (Nam & Pardo, 2014)

Nam e Pardo colocam no seu artigo nove questdes de investigacdo as quais a resposta
podera facilitar o entendimento das condi¢des ideias para implementagdo de Sistemas de Mo-
nitorizacdo Participativa de Servigos Urbanos. Responde-se nesta sec¢do as questoes que sao
pertinentes no contexto da cidade de Maputo com base no conhecimento obtido durante a pre-
sente investigagao.

Umas das limitagdes identificadas no trabalho de Nam ¢ Pardo é exactamente o facto
de o seu estudo estar limitado a cidades dos Estados Unidos, pelo que se considera que o tra-
balho aqui realizado tem pertinéncia como contributo valido de uma abordagem e de um con-
texto suficientemente diferenciadores em relagao aos casos actualmente documentados.

Ainda que no ambito deste trabalho ndo seja possivel dar resposta a todas as questdes,
por limitagdes de existéncia de cenarios de comparagdo ou até de limitacdo do ambito da in-
vestigagdo, procurar-se-a que as respostas possam informar o processo de andlise de outras
investigacdes com os dados do caso de Maputo.

Apresenta-se de seguida a resposta as questoes cuja resposta tem relevancia no ambito

do trabalho desenvolvido.

Questiao 1: Como podem os governos das cidades criar e desenvolver capacidades para a
integracao de servi¢cos de atendimento ao cidadao em situacées onde a utilizacdo das me-
lhores solucdes tecnologicas é impossivel?

No caso de Maputo, as limitagdes tecnologicas sao consideraveis: existe a falta de sis-
temas de informagdo internos ao nivel das unidades organicas do Conselho Municipal e nao
se encontra ainda evidéncia de qualquer sistema centralizado de atendimento ao cidadao.

Na implementacdo do SMPSU em Maputo, optou-se pela implementacdo de uma tec-
nologia de baixo custo e baixa barreira de implementacdo inicial que permitira provar a vali-
dade da abordagem num primeiro momento.

Esta prova acontecerd em dois sentidos: para a populagdo, com a qual € necessario ga-
nhar confianga de que o Conselho Municipal poderéd prestar melhor servigo publico se tiver
melhor informacdo sobre o estado da cidade; para as outras unidades organicas do Conselho
Municipal de Maputo, que estdo atentas a este servico e tém interesse em entender as vanta-

gens e desvantagens de uma melhor ligagdo aos cidadaos.
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Questio 2: Como podem os governos das cidades melhorar a interoperabilidade técnica
entre sistemas?

No que diz respeito a solucao tecnologica, a opgao foi pela implementagdo de uma so-
lugdo cddigo aberto, que inclui melhores praticas destes servigos noutras cidades e pode ser
adaptado ou melhorado em relagdo ao contexto.

A solugdo implementada respeita standards de intercambio deste tipo de informagdes
em cidades reconhecidos internacionalmente (Open311), o que permitird a integragdo com
outros sistemas a implementar no futuro. As adaptacdes tecnoldgicas que permitem o acesso
mais alargado do servico a populagdo (a utilizagao de servicos de voz e SMS) respeitam estes
protocolos standard, pelo que poderdo posteriormente ser adaptados a utilizacdo de outros

sistemas-base.

Questao 3: Como podem os governos das cidades ultrapassar as limitagoes orcamentais
para o desenvolvimento mais aprofundado da integracdo de servicos de atendimento ao
cidadao?

Em Maputo, as limitagdes orcamentais sao uma das questdes preponderantes que po-
derdo afectar a sustentabilidade do servigo e que precisarao ainda de alguma experimentagao
para que se possam encontrar solugdes de forma mais adequada.

Os principais custos de um Sistema de Monitorizagao Participativa de Servigos Urba-
nos centram-se no desenvolvimento, manutengao e alojamento da infra-estrutura tecnologica,
nos custos de comunicacao e promogao do sistema a comunidade em geral e, no caso do sis-
tema de Maputo, nos custos de comunicagdo de envio e recebimento de SMS e chamadas gra-
tuitas para a populagao.

No que diz respeito a este Gltimo facto, a empresa lider de comunicagdes moveis a ni-
vel nacional colocou como possibilidade a assungao dos custos de comunicagdo como parte
da sua politica de responsabilidade social, pelo que uma parte significativa dos custos de ope-
racdo do Sistema passam a estar cobertos.

Nesse sentido, além das questdes operacionais e de eficiéncia no uso de recursos, o es-
tabelecimento de parcerias publico-privadas ao abrigo das politicas de responsabilidade social
de algumas empresas pode surgir como resposta a questao das limitagdes or¢amentais.

Por ultimo, no que diz respeito ao desenvolvimento de aplicagdes e ao estabelecimen-
to de novos canais de comunicagdo com a populacdo, tendo em conta o crescente nimero de
utilizadores com smartphone, o enquadramento do Sistema de Monitorizagdo como uma pla-
taforma de dados abertos num ecossistema de inovagao civica, poderd convencer programado-

res locais a desenvolver aplicagdes para interac¢do com o Sistema.
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Esta possibilidade, uma vez que cada utilizador tem o seu proprio plano de ligacao de
dados com conexao a Internet e ndo se associa tdo facilmente o uso de trafego de Internet com
custo (o que acontece sempre em relagcdo a realizagdo de chamadas ou envio de SMS) tem
como efeito o aumento do fluxo de informagdo que entra no Sistema de Monitorizagdo, sem

um aumento de custo que estaria associado no caso do envio de SMS.

Questiao 6: Como ¢é que 0 avanco para uma integracio de servicos de atendimento orien-
tada para o cidadao afecta os procedimentos administrativos burocraticos?

No caso dos RSU, os procedimentos burocraticos serdo facilitados através da utiliza-
¢do de uma aplicacao movel pelos fiscais municipais que lhes permitira reportar rapidamente
as situagoes identificadas no terreno.

Por outro lado, num cenario de organizacdo de processos ainda bastante imatura, a
implementagao do Sistema de Monitorizacao Participativa terd ainda como efeito a contribui-
¢do para o melhoramento dos processos internos € a criacdo de procedimentos que visam ob-
ter um registo para o futuro das ocorréncias identificadas no terreno.

Por ultimo, a implementacao do Sistema de Monitorizacdo nao teve ainda qualquer
impacto nas interaccoes do CMM com o Cidadao no ambito da Direc¢do de Salubridade, no-
meadamente nos aspectos correspondentes ao pagamento das taxas de residuos solidos por

parte dos comerciantes, uma vez que essa area nao foi abordada pelo presente projecto.

Questao 9: Como podem os governos das cidades resolver as tensées internas a organi-
zacao e reforcar o empenho na criacio de iniciativas integradas de atendimento ao cida-
dao?

Do que foi possivel concluir das actividades de co-criagao do Sistema de Monitoriza-
cdo Participativa, o envolvimento de representantes de varias unidades orginicas no co-
desenho do servigo facilitara a sua aplicagdo a outras estruturas e a criagdo de iniciativas de
colaboracao entre diferentes areas do Municipio.

No caso do Municipio, a selec¢ao destes representantes encontrava-se facilitada dada a
proximidade de trabalho através do projecto ProMaputo que tinha ja como um dos seus objec-
tivos a criagdo de algumas iniciativas de colaborag@o entre organicas do Municipio e também
a criacdo de equipas de projecto transversais as diferentes estruturas municipais.

Ainda assim, esta situacdo ndo pode ser extrapolada a outras realidades. Pelo que a
questdo permanece como pertinente para quando se planear a expansdo do Sistema de Moni-

torizagdo a outras cidades e outros paises da regido.
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Questoes 4,5,7 ¢ 8

As questdes 4, 5, 7 e 8 dependem ainda de investigag¢do futura para obtengao de dados
relevantes que possam contribuir para uma resposta fundamentada na pratica.

As questdes 4, 7 e 8 serdo abordadas durante a fase piloto e, sobretudo, durante a fase
de planeamento da expansao do Sistema ao resto da cidade e a outros servigos.

No que diz respeito a questio 5, o seu estudo podera apenas ser realizado num ambito
mais alargado de comparagdo entre diversas cidades. A presente investigacdo nio dispde de
dados sobre o estilo de lideranga nem sobre a sua implicagdo real na estratégia que ird ser se-

guida na integragao dos diversos servicos de atendimento ao cidadao na cidade.
7.2 Implicagdes para a gestao

No que diz respeito a implementacao de solucdes de Cidades Inteligentes em paises
em vias de desenvolvimento, do trabalho de investigagdo desenvolvido, surgem como princi-
pais conclusoes:

- Em cidades de paises em vias de desenvolvimento torna-se necessario acaute-

lar ndo apenas a preparacgao tecnologica da organizagdo que pretende implementar ser-

vicos de Cidades Inteligentes, mas também a preparacao dos processos internos da
organizagao que dardo resposta as solicitacdes criadas pelos cidadaos;

- A implementacao de novos servigos deve ser realizada de forma faseada, mas

tendo sempre como perspectiva a expansao ou transferéncia dos servicos para escalas

maiores em termos de area geografica ou novos sectores de servigos urbanos;

- A escolha da monitorizagcdo de qualidade de servigos subcontratados tem uma

adopcao mais facil por parte dos decisores politicos das organizacdes, uma vez que se

trata da responsabilizagdo de um terceiro (prestador de servigos e frequentemente pri-
vado) e ndo dos servigos internos da cidade;

- A institucionalizagao das mudancgas necessita de um acompanhamento constan-

te durante o processo de implementacdo que leve a que os novos procedimentos cria-

dos pelo servigo passem a fazer parte das rotinas de trabalho;

- A maior parte dos servigos de crowdsourcing encontram-se dirigidos a identifi-

cacdo de anomalias nos servigos urbanos. Esta situagdo pode gerar desinteresse junto

dos funciondrios publicos dos servigos no que toca a sua utilizagdo. A defini¢cdo de in-
centivos que premeiem a boa qualidade de servigos publicos torna-se importante para

a adopcao por partes dos funcionarios publicos envolvidos nos servigos.

- O envolvimento dos actores locais favorece a apropriacdo do servigo ndo ape-

nas pelos seus utilizadores finais, mas também pelos dirigentes publicos e responsa-
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veis politicos. Ainda assim, o impacto dos servigos desenvolvidos dependera sempre

do apoio dos funcionarios publicos e dos decisores politicos.
7.3 Limitagdes e Futuras Investigacdes

Limitacoes da Investigagdo

E de sublinhar que uma importante limitagdo do projecto ¢ o facto de as solugdes ndo
se encontrarem ainda testadas em ambiente real. Por consequéncia, as conclusdes acima men-
cionadas resultam da andlise das alteracdes de comportamento nos actores do sistema de RSU
de Maputo realizada ao longo do processo de desenho da solu¢do e ndo estao validadas pela
utilizagdo, ainda que em fase piloto, do Sistema desenvolvido.

Nesse sentido, fica ainda sem provar que a existéncia de melhor informagao sobre a
qualidade de servigo venha a ter algum impacto no pagamento das empresas subcontratadas
no sistema de RSU de Maputo e, consequentemente, na qualidade dos servicos prestados.

Por outro lado, importa referir que os contributos para o estudo da tematica de Cidades
Inteligentes em paises em vias de desenvolvimento carece da existéncia de casos de estudo

noutros paises e noutros contextos urbanos que nao os de Mogambique e de Maputo.

Futuras Investigagoes

As futuras investigacdes que poderdao aprofundar algumas das questdes levantadas no
presente trabalho dividem-se em quatro temas principais que correspondem, por sua vez, a
quatro componentes fundamentais do trabalho desenvolvido: Tecnologias de Informacao e
Comunicag¢do; Governancga; Socioldgica e de Sustentabilidade.

No nosso entender, do ponto de vista das TIC, as questdes a explorar serdo: a) Que ti-
po de solugdes poderdo ser desenvolvidas para quebrar a barreira criada pela desigualdade no
acesso a tecnologia? b) Como poderdo as TIC facilitar a institucionalizagdo de novos proces-
sos de trabalho nas rotinas dos funcionarios que prestam servigos publicos? ¢) Como poderdo
ser as TIC suficientemente resilientes para que a sua aplicagdo ndo seja tdo dependente das
questdes especificas do contexto?

Por outro lado, no que diz respeito a questao da governancga, identificam-se as seguin-
tes questdes: a) que tipo de impacto podera ter um servico bem sucedido na mentalidade de
funcionarios publicos e governantes? b) Que tipo de impacto poderdo ter as abordagens de
Cidade Inteligente nas politicas de governo da cidade? c¢) Que abordagens para a implementa-
¢do de servicos de TIC na Administracdo Publica poderdo facilitar introdugdo destas tecnolo-

gias nas cidades de paises em vias de desenvolvimento? d) Que tipo de arranjos institucionais
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poderdo garantir que um servigo de social accountability mantém as suas caracteristicas fun-
damentais sem que isso afecte a sua sustentabilidade e factibilidade?

No que diz respeito a componente social, as questdes a explorar serdo: a) Que tipo de
incentivos deverdo ser criados para assegurar um nivel de participagdo continuo e sustentavel
por parte dos cidaddos que assegure uma boa monitorizagdo do servigo de recolha de RSU em
Maputo? b) Que tipo de impacto podera criar a informagao que sera disponibilizada aos cida-
daos sobre o sistema de RSU no que diz respeito a sua mudanga comportamental em relagao
ao problema do lixo?

Por ultimo, no que toca a sustentabilidade do servigo: a) Que tipo de modelo de nego6-
cio podera garantir a sustentabilidade futura de servigos de monitorizacdo participativa de
servicos urbanos, sem que esta crie vulnerabilidades que afectem os principios orientadores
do sistema? b) Como implementar servigos de monitorizagdo participativa aplicados a outros
servigos urbanos ou, por outro lado, aplicados a uma maior escala geografica?

E de salientar nesta fase que algumas das respostas as questdes colocadas acima resul-
tara da execugdo das actividades planeadas para a fase piloto, para as quais a equipa de traba-
lho do Banco Mundial conseguiu ja obter financiamento através de fundos da agéncia de
desenvolvimento internacional inglesa, DFID.

Por outro lado, a obtengdo de financiamento para a implementacdo do SMPSU ao ni-
vel de toda a cidade de Maputo e expansivel a outro servigos urbanos além da componente de
gestao de residuos solidos esta ja a ser proposta a diversos financiadores com apoio do Direc-
tor de Pais em Mocambique e das equipas de gestdo das areas das Urbana e das Tecnologias
de Informacao ¢ Comunicacdo do Banco Mundial.

Os desenvolvimentos do presente projecto de investigagdo serdo sempre actualizados

e publicados em http://www.ntxuva.org .
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