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Yuval Noah Harari






APRESENTACAO

Solimar Garcia

As mudangas ja eram perceptiveis muito antes da pandemia. Transforma-
¢do digital tornou-se um tema corriqueiro € mesmo quem nunca ouviu falar do
assunto passou a conhecé-lo e viver na pele tudo o que mudou e o quao rapido
foi tudo isso.

De nosso lado, em 2020, conseguimos langar um livro: Gestdo 4.0 em
tempos de disrupcio, que trata da forte transformacao digital imposta a todos
0s segmentos e apresentamos as principais alteragdes em diversas areas, como o
agronegocio, a gestao hospitalar, o marketing e a educagao, entre outros. O livro
ficou pronto em fevereiro e até que terminasse a produgao estadvamos ja em plena
pandemia e em distanciamento social, com a transformagao digital em ascensao
vertiginosa.

Dessa forma, pessoas que nunca compraram pelo computador, passaram a
fazer seus pedidos de comida on-/ine e por aplicativos, principalmente, os con-
siderados no grupo de risco, pessoas acima de 60 anos, que deveriam ficar em
casa. Empresas com modelos estruturados para o trabalho presencial, tiveram
que colocar seus funcionarios para exercerem suas atividades em casa. Equipes
de vendas inteiras de varejos tradicionais foram colocadas para aprender a vender
on-line ¢ explodiram os e-commerces. Estudantes de todas as idades experimen-



taram as dores e as delicias de estudar a distancia. Professores pela primeira vez
em contato com os alunos por meio do computador e alunos familiarizados com
os dispositivos, mas sem paciéncia para o novo modelo. Situacdo quase caotica.

Nao foram poucas as alteragdes nas formas de entregas no trabalho. As
demoradas reunides para definir metas e processos passaram a ser realizadas por
meio de ferramentas sincronas, com encontros on-line, condensados e rapidos,
em meio ao trabalho feito em casa, em home office.

Hé muitos pontos a serem discutidos. Por exemplo, pode-se trabalhar de
casa, mas quem controla e cuida do funcionario? Sera que ele esta trabalhando
mais horas do que deveria? E as areas gerenciais, dia e noite plugadas na tenta-
tiva de cumprir metas e colocar as pessoas em seus devidos lugares, quem cuida
das pessoas?

Assim como os pais, que passaram a trabalhar em casa, com os afazeres
profissionais, os filhos também em casa, a baba ou a empregada doméstica, tao
comum nos lares brasileiros, também fora de circulagdo, colocaram as pessoas
em situagdo de estresse extremo.

Tenho certeza de que cada um deve ter diversos exemplos de ocorréncias e
praticas vividas durante a pandemia da Covid-19, instalada no pais desde o final
de fevereiro, € no mundo diretamente de Wuhan, na China, desde o dia 31 de
fevereiro de 2020.

Passadas essas dificuldades iniciais, muitos de nos ha varios meses isolados
em nossas casas, criando e incentivando novos habitos, como o uso de mascaras,
sair de casa apenas em caso de necessidade de comida e remédio e todas as
outras atividades suspensas.

E o que vira depois disso?

Teremos nos, os brasileiros, os que sdo sempre simpaticos e beijoqueiros, o
mesmo tipo de comportamento? E nossas atividades de socializagdo e de lazer

realizadas nos restaurantes, shows, cinemas, teatros e artes em geral? Como
serdo os novos modelos de diversdo e entretenimento?

No ambiente de trabalho muita coisa vai mudar e dificilmente teremos todos
os profissionais alocados em uma sede, pois as empresas, que se habituaram
ao novo patamar de despesas operacionais, provavelmente ndo retornem com
todos os funcionarios em um unico local, sendo mais facil e barato manter o
funcionario produzindo em home office, eliminando o tempo gasto com transito
e deslocamento, e com a produtividade em nivel maximo.



Esse ¢ s6 um exemplo de mudangas que acompanharemos daqui para a
frente!

Neste livro buscamos refletir sobre os desdobramentos pos-pandemia da
Covid-19, que influéncias os novos comportamentos adotados nesses tempos
desafiadores terdo em areas sensiveis como educagdo, legislagdo e inteligéncia
artificial, ética e responsabilidade social empresarial e no governo, gerenciamen-
to de risco e de crise, marketing, comunicacdo e marcas, varejo, e-commerce €
vendas, comportamento do consumidor, liderangas, competéncias profissionais
e inteligéncia emocional, doengas acometendo os profissionais e as ferramentas
para uso em home office.

Nossa busca foi trazer, com rapidez, as reflexdes dos estudiosos da area para
pensarmos nesse mundo que se desenhou com mudangas sem precedentes. Se
as revolugoes industriais trouxeram mudangas ¢ alteragdes em nossa forma de
viver, trabalhar e se relacionar, a disrup¢do causada pela pandemia sera ainda
mais violenta e inesperada.

Convido voceé a conhecer essas disrupgdes e alteragdes na pratica.
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INTRODUCAO

"Se as ocorréncias de fome, pestes e guerra estdo decrescendo, algo esta
destinado a tomar seu lugar na agenda humana.”

Yuval Noah Harari

Fomos pegos de surpresa pela pandemia da Covid-19 em 2020, que se es-
palhou rapidamente por todos os paises do mundo, e apesar de ndo ter alta mor-
talidade assusta pela contaminagdo em massa das pessoas, colocando em risco
os sistemas de saude dos paises, principalmente os mais pobres, Brasil incluido
nesse exemplo. Ficamos todos em quarentena, por meses a fio, com medo, e fize-
mos isolamento e afastamento social, proibidos por governos de sair a rua e fazer
aglomeracoes onde quer que seja. Os habitos de higiene também precisaram ser
refor¢ados: passamos a usar mascaras e descobrimos que nao sabiamos lavar as
maos direito.

Muito se falou nos efeitos da crise sanitaria do coronavirus em termos eco-
ndmicos para os paises e por enquanto ndo se sabe quais serdo 0s novos rumos
para a recuperacao pos-pandemia, sem precedentes conhecidos. A retomada vai
depender da forma como os governos gerenciarem o apoio aos cidadaos, seja na
assisténcia médica, ou financeira.

Durante esse tempo, mudamos nossa forma de comprar e de consumir. Com-
pramos menos produtos presencialmente, e mais produtos on-/ine. Os produtos
virtuais oferecidos pelas plataformas, como videos e leitura, noticias e educagao,
supermercados e restaurantes, entraram definitivamente em nossas vidas.



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

Com as pessoas ficando em casa, o que ja se imaginava que aconteceria
em algum momento, aconteceu de fato: migramos para um mundo no qual a
virtualidade das ag¢des pesa mais do que as agdes reais.

As alteracdes vao sendo sentidas e assimiladas em todas as areas da gestao,
aqui caracterizada como gestao 4.0, que tem a tecnologia como escopo, numa
administracao que utiliza as ferramentas disponiveis e busca um olhar mais hu-
manizado, que as pessoas € os novos modelos de negocios exigem.

A palavra mais falada dos ultimos meses: reinvengdo. A capacidade para
avancarmos sem perder as oportunidades desenhadas nesses cenarios desafiado-
res trazidos pela pandemia serd impulsionada por essa possibilidade: reinventar-
-se como empresa, como cidadao, como profissional € como pessoa.

Nos capitulos do livro vocé vai encontrar diversos casos brasileiros de su-
cesso nas investidas durante a pandemia. Vai conhecer a transformacgao digital
acelerada pela qual os setores tiveram que adentrar, estando ou nao preparados.
Assistimos em meses, a mudangas tao rapidas, que em tempos normais demora-
riam anos para acontecer: no comportamento das pessoas, no uso da tecnologia
e no desenvolvimento global.

05 CAPITULOS

O livro foi dividido em quatro partes que agregam em eixos os diversos
temas abordados. Na parte I - O homem, a peste e a gestao 4.0, temos a introdu-
¢do, o caminho do desenvolvimento até chegarmos a Quarta Revolucao Indus-
trial e a transformagao digital, a pandemia do novo coronavirus e a gestao 4.0,
a tecnologia para o enfrentamento da crise da Covid-19 no Brasil, e os compro-
metimentos para a satide mental das pessoas em tempos de afastamento social.

Na parte II - O governo, a ética, a tecnologia ¢ a responsabilidade social
apresentamos como os governos agiram, mundialmente, para trazer alguma pro-
te¢do social, a tecnologia envolvida para esse desenvolvimento € como as em-
presas ajudaram com as agdes de responsabilidade social. Nos trés casos vamos
conhecer como a ética permeia essas acgdes.

Na parte III - O homem, a educagao e o mundo do trabalho, vamos conhecer
os desafios da educagdo, das liderancas e dos ambientes profissionais na nova
conjuntura.

Por fim, na parte IV - O marketing, o comportamento do consumidor, as
vendas ¢ os riscos, vamos entender como as marcas lidaram com a situagao
inesperada da pandemia e a mudanga no comportamento do consumidor. As
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vendas, o varejo € o e-commerce, que trouxeram alteragdes significativas em
seus formatos e a vida das pessoas. Trazemos ainda a abordagem que as empre-
sas precisam adotar para lidar com os riscos inerentes a condi¢ao de existéncia
de qualquer atividade.

Esperamos que a reflexdo possa fazer parte da pratica diaria dos gestores
brasileiros, como forma de atuagdo na gestao 4.0, cujo diferencial ¢ a tecnologia
em todas as areas. Acreditamos, que nesse momento de pandemia e caos social,
os gestores 4.0 possam fazer a diferenga em todos os locais de trabalho.






PARTE |
O HOMEM, A PESTE E A GESTAO 4.0

"Fome, pestes e guerra provavelmente continuardo a reivindicar milhoes
de vitimas nas proximas décadas.”

Yuval Noah Harari






CAPITULO 1

TEMPOS DISRUPTIVOS DE
PANDEMIA, TRANSFORMACAO
DIGITAL E GESTAO 4.0

Solimar Garcia

Apesar do momento ter recebido comparagdes dispares como as crises
financeiras globais de 1929 e de 2008, as crises sanitarias, da peste negra no
século XIV, ou a gripe espanhola, em 1918, ndo ¢é possivel tragar paralelos com
eventos anteriores, uma vez que as circunstancias sao bem diferentes: nunca
houve milhdes de pessoas fechadas em casa, conectadas pela internet, com em-
presas e escolas fechadas por tempo indeterminado. Se as crises anteriores nao
tinham a tecnologia que nos proporciona conhecer a situagao real em todos os
cantos do planeta, o impacto e as consequéncias deverdo ser mais abrangentes e
profundos do que em qualquer momento ja vivenciado antes.

No trabalho, as infindaveis reunides foram trocadas por ferramentas vir-
tuais e os temas mais complicados passaram a ser resolvidos em 15 minutos de
encontros virtuais com as equipes, de forma mais assertiva e objetiva. Congres-
sos também passaram a ser virtuais, e as longas viagens para apresentacdo de
trabalhos cientificos migraram para as plataformas.

Nesse momento, ¢ possivel que vocé esteja acessando um site open access
para baixar esse livro, diretamente de seu celular, ou de seu notebook, pois ¢ bem
provavel que vocé esteja trabalhando em casa, em regime home office. Algumas
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empresas ja adotavam essa pratica, mas desde margo de 2020 ela tornou-se corri-
queira na vida da maioria dos funciondrios, com carteira assinada ou ndo. Os que
dependiam exclusivamente de atividades comerciais e independentes pararam de
trabalhar, ficando sem renda nenhuma.

Governos no mundo inteiro tiveram que criar leis para amparar as pessoas
que ficaram sem emprego, sem salario, e sem poder sair de casa, ¢ oferecer crédi-
tos para garantir a prote¢do social. Por aqui, todas as esferas de governo criaram
legislagdes aprovadas a toque de caixa, e as se¢des da Camara, do Senado, do
Supremo Tribunal Federal passaram a ser realizadas por meio de aplicativos para
teleconferéncia tao populares agora.

Tempos de pandemias, resguardadas as épocas e diferengas sociais, geo-
gréficas e biologicas produzem mudangas de comportamento, caos social e dis-
seminac¢do de informacdes falsas, que agora chamamos de fake news, mas que
ndo sdo novidades criadas na internet e nas redes sociais, pois sempre existiram.

PANDEMIAS, 0 MUNDO GLOBALIZADO E O CRESCIMENTO DAS EMPRESAS

Eleanor Russell e Martin Parker (2020), professores das universidades Cam-
bridge e Bristol, apresentam a forma como as pandemias sdo momentos que
fortalecem as grandes corporagdes mundiais ajudando-as a crescer ainda mais.
Os autores tragam um paralelo do que aconteceu a partir do ano 1.348, com a
peste negra ou bubdnica, € o que aconteceu em tempos da Covid-19.

A peste negra supde-se ter matado 80% das pessoas infectadas, ja a Covid-
19, com indice de letalidade ainda em discussdo, mas em torno de 1%, com
nimeros incomparaveis, portanto, apresentam em comum o fato de que tanto
naquela época, como agora, matam muito mais pessoas pobres.

No Brasil foram descobertos mais de 50 milhdes de pessoas pobres, que
vivem a margem da sociedade e sequer fazem parte das estatisticas: ndo tém
conta em banco, ndo tém nenhum registro que possa atestar como sobrevivem os
trabalhadores autonomos, que por conta propria ganham o sustento de suas fami-
lias e desenvolvem nosso pais, sem nenhum apoio das esferas governamentais.

Por enquanto, ndo ¢ possivel comparar o nivel de devastacdo entre uma
pandemia e outra, mas o que Russel e Parker (2020) apresentam ¢ que nesses
momentos as empresas fortes se tornam ainda maiores e mais globais.

Para se ter ideia, em tempos de peste negra, uma empresa alema, a Welser,
chegou a administrar a Venezuela como uma colonia privada, combinando a
posse dos bens com o cultivo de linho, no longinquo século XIV, anos 1300.
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Nos séculos seguintes, XV e X VI, os recursos de produgdo ficaram restritos a
algumas companhias. Elas detinham a infraestrutura, o capital e as habilidades
vindas dos trabalhadores.

Esses trabalhadores excedentes, em busca de melhores condi¢des de vida,
implodiram o sistema feudal e levaram a uma economia de saldrios, com a as-
censdo de mercadores e negociantes que geraram uma ascendente classe de em-
presarios urbanos.

E em tempos da Covid-19?

Na atualidade, o varejo, o entretenimento e o mercado de alimentos passa-
ram ao formato digital e o dinheiro praticamente desapareceu. Bares e restau-
rantes fechados demandaram o suprimento de alimentos e entraram em cena
os aplicativos de entrega — delivery — que passaram a levar a comida a casa das
pessoas. Também cresceram as redes de supermercados e seus enormes espagos
de vendas e quadro de funciondrios, com armazéns de estoques, caminhdes e
uma capacidade logistica complexa.

Atualmente, ainda que se saiba da quebradeira geral de empresas, sobretudo
das micro e pequenas, hd uma parcela delas que enriquece muito nesses tempos
de pandemia. As empresas de varejo on-/ine foram as estrelas da vez, com desta-
que para a Amazon, que passou a valer US$ 1,1 trilhdo (cerca de RS 5,7 trilhdes)
desde o inicio da pandemia (UOL, 2020a; 2020b), triplicando seu valor, sendo
considerada a maior varejista do mundo, sem vender um unico produto proprio.

Outras plataformas de sucesso na rede, que tiveram grande crescimento: as
de entrega de alimentacdo e de produtos em geral, Uber Eats, Rappi e [Food,
de entretenimento por meio de streaming, Netflix, Amazon Prime e Disney e as
redes sociais, como YouTube, Facebook, Instagram e Twitter. Os modelos de
negocios dessas empresas, longe de estarem em plantas bem construidas, inte-
gram as plataformas tecnologicas para oferecer e entregar o produto que o cliente
precisa, na hora que ele quer, tendo por essa razdo crescimento exponencial,
mais rapido do que qualquer outro tipo de companhia.

TRANSFORMACAO DIGITAL

J& falavamos antes da pandemia na rapidez com que as empresas mergu-
lhavam na transformacdo digital, todos os segmentos empenhados em trazer
suas areas para a modernidade, para o dominio técnico dos computadores e da
operacionalizacdo em nuvem, em 3D, com o uso da inteligéncia artificial e com
os dados, muitos dados e suas analises para aproveitamento na realizagdo de
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negodcios e melhoria do atendimento ao cliente e na busca de oferecer os produtos
mais adequados a cada um.

A Quarta Revolucao Industrial, que vivemos agora, chamamos de industria
4.0, no termo cravado na Alemanha, ou internet das coisas (internet of things),
no termo utilizado inicialmente nos Estados Unidos, reflete as alteragdes tecno-
logicas espraiadas em todas as areas, cuja massificagdo, apresenta novidades que
rapidamente t€m entrado no vocabulario das pessoas, com palavras como as que
se v€ na Figura 1, entre outras.

Figura 1 — Tecnologias popularizadas na industria 4.0

Fonte: a autora.

As alteragdes tecnologicas devem transformar nossa forma de viver, tra-
balhar e nos relacionarmos, como alertou o professor alemdo Klaus Schwab
(2016), em seu livro A Quarta Revolugdo Industrial. O mundo j& ndo ¢ linear e
circunscrito em tempo e espaco, e chacoalha as pessoas de um lado para outro,
no ambiente real e no ambiente virtual, no mundo liquido, no qual nada perma-
nece, tudo se transforma com uma velocidade inalcangével, como ja apresentava
Zygmunt Bauman (2001) desde o inicio deste século XXI, trazendo o desafio
de aprendermos a nos mover € a nos comportar com propriedade nessas novas
configuragoes.
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As mudangas e o desenvolvimento tecnolégico que veio com elas, colo-
cou o mundo em modo VUCA, da sigla em inglés para as palavras volatility,
uncertainty, complexity e ambiguity: em constante volatilidade, incerteza, com-
plexidade e ambiguidade. Volatil porque tudo muda muito rapidamente, nada ¢
permanente, e a Unica certeza ¢ a propria mudanga. Como tudo ¢ muito rapido,
nao ha como termos confian¢a em nada, por isso a incerteza, na qual ndo existe
modelo a ser seguido: tudo € novo, o que traz maior complexidade para todas as
areas, uma vez que as variaveis sao muitas e novas também. A ambiguidade se
refere aos tantos caminhos que podemos escolher. Nao hd uma decisdo unica e
sdo muitas respostas para a mesma pergunta!

E ndo ¢ a primeira vez que isso acontece. Em épocas distintas, as revolugdes
industriais trouxeram mudangas disruptivas em todos os campos, com datas que
podem variar de autor para autor, mas que apresentam similaridades, uma vez
que o que elas tém em comum ¢ o desenvolvimento tecnoldgico (Figura 2).

Figura 2 — Cronologia das Revolucdes Industriais

Indidstria 1.0 Indidstria 2.0 Indistria 3.0 Invdiistria 4.0

Primeira Revolugho Segunda Revolugho Terceira Revolugio Cuartn Revolugdo

Invdusirial

Industrial Industrial Industrial

Fonte: a autora.

Meados do século XVIII (1750) da-se o inicio da Revolucao Industrial, com
o surgimento das maquinas a vapor. Cem anos depois, adentramos na producao
em massa ¢ em linha de montagem, ja no século XIX (1850). Mais cem anos,
século XX, por volta de 1970, surgem os computadores e a automacao industrial.

Os saltos qualitativos no desenvolvimento tecnoldgico, que demoraram cem
anos para acontecer, no passado, nao demoraram nem 20 anos para consolidar a
grande mudanga que vivemos neste século XXI, cercados de tecnologia e trans-
formacao digital por todos os lados, sobretudo apods a popularizacao da internet.

Em menos de 30 anos, ¢ ja desde os anos 1990, mudou tudo e as maquinas
passaram a ser conectadas entre elas e entre as pessoas, trazendo uma rede in-
finita de cruzamentos de informacdes e de relacionamentos, dando poder aos
dados na poténcia da Quarta Revolugdao Industrial e da transformacgdo digital
que as empresas € as pessoas conseguiram abarcar em seu dia a dia ficaram
corriqueiras.
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GESTAO 4.0

Os pilares desse desenvolvimento vao sendo sentidos na area de gestao,
aqui caracterizada como gestdo 4.0, que tem em seu cerne as informagdes abun-
dantes oriundas de todos os ambientes, internos e externos, trazendo inimeras
possibilidades para gerenciar novos modelos de negocios, atender e satisfazer as
exigéncias do cliente € acompanhar o comportamento das pessoas.

Pelo lado da administragdo de empresas —a gestao, e os conhecidos modelos
que foram aparecendo ao longo dos anos, sobretudo no século XX, respondiam
aos problemas especificos industriais e corporativos de suas €pocas, ou seja, a
gestdo ¢ uma fotografia das empresas que refletem a sociedade, portanto, um
organismo vivo, que vai se adaptando ao meio.

Ao incorporar como atividades principais: planejar, organizar, dirigir, hoje
mais comumente chamado de liderar, e controlar, os modelos administrativos se
adaptam também. Assim, temos o comportamento das varidveis fundamentais
que fazem parte da gestao — tarefas, pessoas, estrutura, tecnologia, competitivi-
dade e ambiente — que influenciam e sdo influenciadas pela época e pelo ambien-
te no qual a empresa estd inserida, tornam a gestdo uma atividade complexa e
dindmica, que muda conforme mudam os contornos do momento.

Assim, passamos por diversas teorias administrativas: administragdo cienti-
fica (1903), teorias da burocracia (1909), classica (1916), relacdes humanas (1932),
estruturalista (1947), sistemas (1951), abordagem sociotécnica (1953), teoria neo-
classica (1954), teoria comportamental (1957), desenvolvimento organizacional
(1962), teoria da contingéncia (1972) e as novas abordagens observadas desde os
anos 1990 — conforme a linha do tempo adaptada de Chiavenato (2005).

Os ultimos 30 anos assistiram aos mais diversos modismos e palavras que
ficaram famosas na gestdo empresarial, como planejamento estratégico, com-
portamento organizacional, foco nos colaboradores, aprendizado empresarial,
gestao do conhecimento, universidades corporativas, gestao de pessoas, capital
humano, reengenharia e downsizing — essas duas ultimas tidas como nomes di-
ferentes para demissao de funcionarios, inovagao, proposito e, desde o inicio da
pandemia, reinven¢do entrou no radar das companhias, e ¢ provavel que as que
ndo conseguiram se adaptar até ja estejam com as portas fechadas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Do caos social vindo de uma doenga que acometeu mais as camadas popu-
lacionais mais pobres, como ¢ caracteristico das pragas e pandemias em geral,
pode advir um redesenho do comportamento das pessoas, das empresas e dos
governos, no qual se pense em distribui¢cdo e ndo em acumulo, com o maior en-
volvimento de todos com os problemas sociais, e da empatia, que deve se refletir
em liderancas mais conscientes e respeito em todos os niveis.

O mundo em transformacao com as tecnologias avangadas leva a crer que as
companhias que nao encontrarem o caminho dessa evolu¢ao podem desaparecer
nesses tempos de reinvengdo e de pandemia, que certamente ndo serd a ultima
crise sanitdria que o mundo global vai atravessar.

Nossa reflexdo deve avangar juntamente com o modelo de gestdo 4.0 que
adotarmos nas empresas, buscando o avango nessas mirabolantes e até entao
inimaginaveis tecnologias, mas que continuem a privilegiar as pessoas, sem as
quais nem as maquinas podem funcionar!
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CAPITULO 2

ISOLAMENTO SOCIAL, SISTEMAS
INTELIGENTES, SAUDE DIGITAL E
APLICATIVOS NO ENFRENTAMENTO
A COVID-19

Elizabeth Nantes Cavalcante
Maria José da Silva Dias

Valdice Neves Pélvora

INTRODUCAQ

A crise global que ocorre em razao da pandemia do novo coronavirus
demonstrou a necessidade de governo, empresas e cidaddos atuarem de forma
conjunta na solugdo dos conflitos, que perpassam pela area econémica e social,
como a perda de empregos, condigdes minimas de subsisténcia da populacao
mais carente ¢ a atuacao dos governos, que sdo pontos importantes a serem
acompanhados. Em todas as areas, ficamos dependentes das acdes criadas para
enfrentamento da Covid-19, em face do ineditismo da patologia que rapidamente
se espalhou em escala sem precedentes.

Nesse periodo demandou-se com mais intensidade da area de saude e de
condi¢des humanizadas para o atendimento, disponibilidade de leitos hospitala-
res, medicagdo, investimentos em inovacao e tecnologia. Nesse contexto, o uso
de sistemas inteligentes voltados para as demandas da area de satide passou a ser
uma estratégia de governo, com o desenvolvimento de aplicativos disponibili-
zados para os cidaddos, via internet, para a coleta de dados e informacgdes, que
subsidiam as acdes de enfrentamento da pandemia, ainda que o acesso as plata-
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formas, que suportam o uso de internet, no caso brasileiro, esbarre na situacao
socioecondmica desigual da populacao.

Por sua vez, temos um dilema ético em relagdo a privacidade, o sigilo e uso
das informagoes desses aplicativos, consubstanciado pela Lei Geral de Protecao
de Dados, que coloca o Brasil ao lado de mais de 100 paises nos quais ha normas
especificas para definir limites e condi¢des para coleta, guarda e tratamento de
informagoes pessoais, mas que ainda inviabiliza solugdes efetivas relativas a se-
guranca de dados.

Assim, refletir sobre a crise do novo coronavirus e tudo que dela decorre
e a forma como fomos afetados, ¢ o objetivo desse capitulo, que tragca um pa-
ralelo sobre os condicionantes e impasses decorrentes do isolamento causado
pela Covid-19 e seus reflexos no contexto social, na empregabilidade, na satde
e nos direitos humanos previstos na Constituicao Federal de 1988. Apresenta-se
ainda, um panorama da inteligéncia artificial e o uso das tecnologias no ambito
da pandemia no Brasil e em outros paises, temas alinhados e convergentes ao
atual cendrio da gestdo 4.0.

1. CONDICIONANTES E IMPASSES PARA 0 ISOLAMENTO CAUSADOS
PELA COVID-19

Inicialmente indagamos, quais os determinantes materiais necessarios para
o isolamento social. Vivemos uma crise sem precedentes neste século, que atin-
giu o mundo todo, mesmo que nao tenha atingido a todos da mesma forma. A
pandemia, pelo SARS-CoV-2, atravessou as fronteiras de continentes, paises,
estados, cidades e rapidamente se espalhou pelo tecido social global.

Casos comecaram a ser notificados paulatinamente e a Covid-19 rapida-
mente aumentou o nimero de vitimas por contagio. Adiciona-se a gravidade da
doenga, que seu tratamento exige assisténcia médica ainda nao disponivel para
todos, até mesmo no grupo dos paises desenvolvidos. Observa-se ainda que a
adocdo de estratégias para lidar com o estado pandémico se deu em meio a dis-
cussdo da aceitacdo ou negacionismo da doenga, por parte de alguns governos.

Assolados pelas incertezas quanto as implicagdes relativas a vida no seu
limite, acompanhamos tristemente o nimero de vitimas fatais aumentando.
Compartilhamos abalados as perdas de tantos brasileiros e brasileiras, e em tal
conjuntura, a existéncia ganha contornos mais vulneraveis. E bem possivel que,
em algum momento, ou até em varios, tenhamos nos indagado acerca das neces-

48



Isolamento social, sistemas inteligentes, satide digital e aplicativos no enfrentamento a Covid-19

sidades que criamos para nosso bem-estar até entdo. A relagdo com as formas
tradicionais de producao de bens e servigos € o consumo exigem adequacdes.

Em concordancia com o socidlogo Boaventura Sousa Santos, a pandemia
traz consigo diversas ligdes, naquilo que se denominou a cruel pedagogia do
virus, pois expds ao mundo os problemas que assolam o subterraneo social, no
qual determinados grupos humanos ainda estdo sem acesso a0 minimo necessa-
rio para uma vida digna, tornando pouco viaveis as medidas lancadas, pois todas
elas se pautam em pressupostos que ndo alcangam esses grupos vulneraveis da
sociedade, desse modo:

Os debates culturais, politicos e ideologicos do nosso tempo tém uma
opacidade estranha que decorre da sua distancia em relagdo ao quoti-
diano vivido pela grande maioria da populagdo, os cidaddos comuns
— «la gente de a pie», como dizem os latino-americanos. [...] a politica,
que devia ser a mediadora entre as ideologias e as necessidades e aspi-
ragdes dos cidaddos, tem vindo a demitir-se dessa fungdo (SANTOS,
2000, p. 10).

Lamentavelmente, nas acep¢des do autor, esses grupos sdo afetados de
maneira mais avassaladora, os dados divulgados sobre o avango da doenga con-
firmam, pois ja se encontram em situagdo de vulnerabilidade e despossuidos de
recursos minimos para enfrentamento do virus.

De acordo com a publicagdo da Portaria do Ministério da Satude, Portaria
MS n.° 188, de 3 de fevereiro de 2020, o Ministro de Estado da Satde declarou
Emergéncia em Saude Publica de Importancia Nacional (ESPIN), em decorrén-
cia da infec¢do humana pelo novo coronavirus. Ja a Lei Federal n.° 13.979, de 6
de fevereiro de 2020, que dispde sobre medidas para o enfrentamento da Covid-
19, incluiu a quarentena (art. 2°, II), a qual abrangeu a “restri¢ao de atividades [...]
de maneira a evitar possivel contaminac¢do ou propaga¢ao do novo coronavirus”.
E ainda, seguindo o protocolo da Organizacdo Mundial de Satide (OMS) acerca
das possiveis formas de transmissdo e sintomas do SARS-CoV-2, “a infeccao
causa principalmente doenca respiratoria, que varia de leve a grave e dbito, ¢
algumas pessoas infectadas pelo virus nunca desenvolvem sintomas” (OMS,
2020).

Mesmo em fungdo dessas normativas, o governo federal adota e mantém
uma postura negacionista, permanecendo na dire¢do contraria, inviabilizando as
acOes mais contundentes para a diminui¢cdo do contagio, entretanto, os governos
estaduais e prefeitos adotaram medidas que incluiram a quarentena e, em alguns
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casos, até mesmo o lock down — bloqueio total das cidades e isolamento social,
como forma de conter o avango da doenga.

O contagio est4 associado ao contato proéximo e prolongado, desse modo
foi proposto como medida, o distanciamento social, por meio do isolamento.
Sendo assim, ficar em casa foi uma das medidas recomendadas pelo organismo
multilateral — Organiza¢do Mundial da Saude — porém, imposta a maioria das
atividades econdmicas em alguns estados e, inclusive, no Estado de Sdo Paulo.
Além da adesao, lenta a principio, mas que passou a ser obrigatoria em fungao do
aumento exponencial dos casos, indicou-se os equipamentos de prote¢do indivi-
dual (EPIs), tal como uso de alcool em gel para higienizacao das maos e o uso de
mascaras descartaveis ou de pano, para locais com aglomeragdes, entre outras.

Declarada a quarentena inicial, fomos postos em isolamento, com excec¢ao
dos servigos classificados como essenciais. Aderimos ao novo acessorio para a
ndo transmissdo do virus; desenvolvemos rapidamente novos habitos de higie-
nizagdo das maos; optamos por permanecer a maior parte do tempo em casa,
evitando saidas desnecessarias e, do mesmo modo, a maioria das atividades pro-
fissionais passaram a ser desenvolvidas remotamente. Assistimos a emergéncia
de alternativas propostas a distdncia ou de forma remota (como sdo conhecidas
as atividades on-line realizadas nesse periodo). Porém, quais sao os determinan-
tes para que se cumpra com as normativas que legitimaram o bordao repetido a
exaustao na midia: fique em casa?

Em relagdo ao prazo da quarentena inicial, esse foi ampliado para aqueles
que continuariam em casa, € quanto a reorganizacao do tempo social, o setor de
servigos ditos essenciais precisou criar mecanismos rapidos para lidar com os
funcionarios do grupo de risco, assim como fazer adaptagdes para aqueles que
mantiveram suas atividades.

Se por um lado a dimensao legal sobre esse periodo inicial da crise da pan-
demia do novo coronavirus, em fung¢do dos efeitos do pouco entendimento nas
decisdes federais, estaduais e municipais, revela a hesitagdo no que se referiu a
gravidade da doenca, por outro, as empresas precisaram reorganizar seu modus
operandi com rapidez, criando estratégias e agdes tendo em vista de garantir que
suas atividades, quando possivel, fossem continuadas.

Economia e politica revelaram descompassos na crise sanitaria, quando
deveriam se alinhar no que se refere as decisdes macroecondmicas, € até micro,
em situagdo sem precedentes na historia do Pais, desde o inicio do século XX.
Acompanhamos um Estado se esquivando de oferecer um estado minimo de
direitos para dar assisténcia a populagdo mais carente e apegando-se a crise eco-
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ndmica que o isolamento causaria. Assim, permaneceu aumentando o ataque
aos direitos sociais, garantidos constitucionalmente, em nome da necessidade de
contengdo dos gastos publicos.

Ante a ausé€ncia de consenso entre os governos, alguns setores empresariais
reagiram de pronto nas a¢des para o enfrentamento da pandemia. Curiosamente,
assistimos a um crescimento de ag¢des de voluntariado e responsabilidade social
empresarial, enquanto os governos decidiam a quem priorizar em suas acoes, €
de que forma. Com a pandemia pudemos acompanhar a demonstracao de alguns
valores, tais como solidariedade, colaboracdo, partilha, respeito e um resgate
de direitos mais afeitos a garantia dos Direitos Humanos (2018). E sem nenhum
proselitismo, também presenciamos muitas faltas, inclusive de medicagao, respi-
radores, mascaras, alcool em gel e outros.

Muitas situagdes ndo previstas se desencadeiam quando € interrompida uma
espécie de normalidade social, na qual familias estdo organizadas e dependem
das suas atividades profissionais, das rotinas escolares; de transporte publico;
de recursos financeiros e bens materiais para a sobrevivéncia, entre outras. O
isolamento social tem exigéncias que esbarram nas condi¢des socioecondmicas.

Nossa desigualdade social, conhecida e ainda negligenciada, ndo encontrou
nas politicas sociais lancadas até entdo, a solu¢ao que pudesse elevar toda a nossa
populacdo a condigdes de vida menos degradantes. De acordo com o estudo
do Instituto Brasileiro de Economia da Fundagdo Getulio Vargas (FGV/IBRE),
divulgado no G1 (2019) o indice que mede a desigualdade vem subindo consecu-
tivamente desde 2015. A mesma pesquisa revela ainda que os impactos da crise
afetaram mais as pessoas que ganham menos, pois afirma que a desigualdade
da renda subiu quando se observa a renda individual do trabalhador e também a
renda por domicilios, mostrando que a pandemia de SARS-CoV-2 agravou um
cenario ja bastante preocupante € em patamares ascendentes.

Com relagao as politicas publicas sociais, no caso do Brasil, ainda nao atin-
giram estagios suficientes para diminuir um passivo social antigo. Apesar de a
garantia de uma vida digna ser assegurada pela Constitui¢ao de 1988 a todos
os brasileiros, parte da populacdo sequer atingiu condi¢des de moradia, acesso
a saneamento basico, sistema de saude, escola de qualidade e outros aparatos
para efetivar o que preconiza a Carta Magna da nossa sociedade e a Declaragao
Universal dos Direitos Humanos, e tantos outros documentos convencionados a
partir da década de 1990.

Em face a tantas controvérsias, quem ganha, quem perde, entre preservar
vidas e/ou garantir empregos, o quadro que foi se configurando, afetou o traba-
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lhador de modo geral, essencialmente, os que estdo na informalidade, pois, des-
tituidos de uma rede de protecao social minima, foram imediatamente atingidos
pelas medidas protetivas. Algumas narrativas trataram de incluir a manutengao
do emprego, mesmo com propostas de redugdo da jornada e, consequentemente,
do salario, levando a perda do poder aquisitivo das familias.

Indubitavelmente, o nimero de desempregados aumentou, todavia os dados
relativos ao desemprego acumulado de janeiro a abril de 2020, ndo expressam
a realidade, visto que o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
divulga uma taxa de 12%, no entanto, de acordo com a andlise da equipe de
macroeconomia do Itai Unibanco (ESTADAO, 2020), o desemprego estaria em
torno de 16%. Essa taxa considera desempregados aqueles que perderam o em-
prego e estdo procurando colocagdo, ou estdo disponiveis para trabalhar, uma vez
que a imposi¢do da permanéncia em casa impossibilitou a busca pelo emprego.

A medida proposta pelo Congresso para aqueles que estdo em situagdo de
vulnerabilidade foi o auxilio emergencial, que nao atendeu a todos os casos de
quem ¢ necessitado e realizou o cadastro e outras dificuldades relativas ao trato
com sistemas informatizados. Em contrapartida, a area da saude se desdobrou
para oferecer atendimento na situagdo contingencial em meio a tantas questdes
imbricadas ao setor. Notabilizam-se ainda projetos tecnologicos com vistas a
amenizar o sofrimento dessa parte mais vulneravel da populacdo, que depende
exclusivamente do sistema de satude publico, por meio da criagdo de aplicativos.

2. USO DOS SISTEMAS INTELIGENTES NA SAUDE NO CENARIO PANDEMICO:
LIMITES E POSSIBLIDADES

Para respondermos ao questionamento sobre os impactos das tecnologias
digitais na crise sanitaria do novo coronavirus, podemos avaliar que a inovagao,
por meio da tecnologia, abre caminhos para trilhar novas perspectivas na indus-
tria com vistas a eficiéncia, notadamente, no campo da saude. Na gestao 4.0, nao
héa duvida de que a tecnologia ¢ a grande aliada da satde. A adogdo dos sistemas
inteligentes, notadamente, a inteligéncia artificial (IA) tem promovido grandes
transformacdes nesta drea, tanto na detec¢@o quanto na prevencao de doengas.

A industria da saude se vale da IA para auxiliar na manipulagdo de dados
e no diagnostico de enfermidades, no fornecimento de dados clinicos para ci-
rurgias e para analises de radiografias, além de propiciar o sistema de visdo
computacional que auxilia no rastreamento de pessoas em postos de controle,
bem como em centros de viagens. Com efeito, a utilizacdo de bots, de robos e da
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IA, notadamente em época de pandemia, ¢ de extrema utilidade em matéria de
prevencio (SAUDE BUSINESS, 2020).

Some-se a isso0, 0s assistentes virtuais incorporados a sites e aplicativos que
possibilitam fazer a triagem virtual de pacientes suspeitos da Covid-19, evitando
que se desloquem até o hospital (SETOR SAUDE, 2020). Essas inovagdes propi-
ciaram a redugdo da carga de trabalho de profissionais da saude além de evitar a
superlotagdo de hospitais.

A detecgdo precoce ¢ a andlise da epidemia por meio da automatizagdo
propiciaram nao sO otimizar recursos para o contingenciamento da pandemia
causada pela Covid-19, como também fomentou o uso da telemedicina. Além
disso, medidas de preven¢ao para deteccao de fake news sobre saide podem ser
de grande auxilio.

O Parlamento Europeu, ao discorrer sobre as dez tecnologias utilizadas
no combate ao coronavirus (WHO, 2020), explica que certos aplicativos de 1A
também podem detectar noticias falsas sobre a doenga causada pela Covid-19,
com a utilizacdo de técnicas de aprendizado de maquina, e seria possivel mine-
rar informagdes de midias sociais. Além da IA, centenas de robos autdbnomos
estdo sendo utilizados para desinfec¢do em hospitais, enfermarias de isolamento,
unidades de terapia intensiva e salas cirurgicas, espalhando luz ultravioleta, que
elimina rapidamente os patdgenos (WHO, 2020).

Dessa forma, o Parlamento Europeu acredita que a Covid-19 representa uma
oportunidade para medidas de prevencgao, embora reconheca os impactos legais
e éticos que as tecnologias emergentes em tempos de crise poderdo ocasionar
(WHO, 2020).

Na China, um estudo observacional sobre a Covid-19 desenvolvido na Na-
tional Cheng Kung University Hospital (Universidade Nacional de Cheng Kung),
aplicou uma trilogia de inteligéncia artificial (estagdo de quarentena inteligen-
te, interpretacao de imagem assistida por IA e algoritmo de tomada de decisao
clinica integrado em um computador/tablef) para acelerar o processamento de
pacientes suspeitos com SARS-CoV-2 (JMIR, 2020). Segundo os pesquisadores,
o uso do aplicativo na estagdo de quarentena inteligente mostrou ndo sé a me-
lhoria do atendimento médico, como a redu¢ao de tempo de processamento de
quarentena (INPI, 2020).

A TA ja vem sendo aplicada no tratamento de cancer ha algum tempo, sendo
possivel fazer o mapeamento ¢ o sequenciamento do tumor para possibilitar a
escolha do melhor tratamento. E fato que, na esfera preventiva, a IA promove
resultados impactantes, pois permite mapear os fatores de risco com a analise
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de precisdo de imagens, além de possibilitar a realizagdo de exames radioldgicos
de ultima geracao, viabilizando a detec¢do de forma antecipada de um possivel
tumor e trata-lo de forma precoce.

Voltando ao enfrentamento da Covid-19, basta pensarmos que a IA propicia
a reducdo de custos ao viabilizar testes de diagndstico da doenga e refrear o pro-
cesso de propagacao do virus com antecipagao e de forma preditiva. De qualquer
forma, a possibilidade da IA mapear a evolugdao do virus, por certo facilita o
processo de pesquisa para a elaborag¢do da vacina para a Covid-19. Além disso,
¢ preciso lembrar que a utiliza¢do de sistemas autdonomos inteligentes confere
seguranca e precisdo nos testes e nos diagnosticos e evita o contato fisico em
areas contaminadas, com a utiliza¢ao de robds e drones, por exemplo.

Neste aspecto, no ambito do controle sanitario, os drones tém cumprido um
papel importante na desinfeccao das cidades, com reducao de custos — t€ém preco
80% menor que os caminhdes e gastam 100 vezes menos produtos. A China se
utilizou desta tecnologia em fevereiro de 2020. Chile, Italia, Grécia, Gana e Ma-
lasia passaram a utilizar os drones um més apos o seu langamento pelos chineses
(JORNAL DO BRASIL, 2020).

Nao ha duvida de que as tecnologias disruptivas, no ambito da higienizagdo
e desinfeccao, além daquelas que possibilitam rastrear o virus, tratar os pacien-
tes de forma efetiva e viabilizar recursos de prevengdo, enquanto se aguarda a
criacdo de uma vacina eficaz, serdo reutilizadas num futuro pds-pandémico.

2.1 Etica e direitos humanos

O controle e 0 mapeamento introduzido pelas tecnologias de IA devem ser
implementados e utilizados com responsabilidade e muita transparéncia, pois
expedientes tecnoldgicos utilizados em situagdes emergenciais, embora aplica-
dos em tempos de normalidade, como medidas de excec¢ao, como ¢ o caso do
monitoramento continuo da populagao em época de pandemia; toque de recolher
e fechamento de fronteiras, ndo devem ser perpetuadas em tempos de normali-
dade, sob pena de comprometer direitos universalmente conquistados.

Yuval Noah Harari chama atengao para a eficacia da tecnologia na conten-
¢do de doengas, notadamente da Covid-19, mas salienta, que o sistema de mo-
nitoramento e vigilancia das pessoas, util em tempos de pandemia, ndo podera
ser justificado para acelerar a prevaléncia de movimentos totalitarios (HARARI,
2020).

Ocorre que agdes adotadas em carater excepcional violam direitos huma-
nos, conquanto, a natureza emergencial e atipica de determinada situagdo, por
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vezes, justifique a excepcionalidade da medida. Entretanto, nada legitima que
medidas de excecao se perpetuem em condigdes de normalidade. Expedientes
tecnologicos de geolocalizacdo utilizados em situagdes emergenciais e de forma
sistematica num cenario pandémico, em nome da seguranca, fatalmente esbar-
rardo na falta de privacidade e no cerceamento da liberdade dos individuos em
tempos normais.

Figura 1 — Direitos Humanos e fundamentais

Liberdade

Privacidade

Fonte: as autoras.

Nesse sentido, ¢ preciso ter cautela e muita responsabilidade, pois tal dina-
mica podera convergir para uma inversao de valores e, consequentemente, em
graves violacdes de direitos humanos. Assim ocorre quando se aceita a invasao
da privacidade como unico meio de se alcancar a tdo almejada seguranga.

A titulo de exemplo, a Coreia do Sul utilizou a testagem da populagdo asso-
ciada ao uso de dados pessoais (registros do GPS do celular ou o uso do cartio
de crédito) no rastreamento de pessoas contaminadas de forma a emitir sinais
de alerta para outros potenciais contaminados se testarem e se isolarem (BBC
NEWS BRASIL, 2020). O Estado de Sao Paulo também usou essa tecnologia
para localizar situacdes de aglomeragao de pessoas.

A excepcionalidade de tais praticas, em situagdes de normalidade, ndo deve
servir de pratica comum na gestao estatal para fiscalizagdo continua ou de mo-
nitoramento de pessoas em tempos normais. Considerando um cenario pos-pan-
démico, serd que os limites da vigilancia realizada pelo Estado e o rastreamento
digital ficardo restritos as situagdes contingenciais de emergéncias sanitarias?

Outra questao diz respeito a disposi¢ao do acimulo de dados pessoais co-
letados em fase pandémica. Esses dados poderdo ser utilizados para situagdes
de normalidade? Essas e outras questoes deverao ser enfrentadas ndo so pelos
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gestores estatais, mas por toda a sociedade, pois o interesse pela tecnologia ¢
plural e ndo apenas institucional. Ademais, a tecnologia, no ambito da saude,
deve servir a sociedade como expediente que viabilize a qualidade de vida dos
seres humanos, o que, por certo, inclui a diversidade dos direitos fundamentais.

Acredita-se que os sistemas inteligentes sejam ferramentas adicionais aos
beneficios trazidos pela tecnologia no ambito da satide e que garantam a quali-
dade assistencial com vistas a otimizacao de recursos, gerando maior eficiéncia
operacional e seguranca aos pacientes. Espera-se, que até 2025, 90% dos hos-
pitais dos Estados Unidos da América usardo inteligéncia artificial para salvar
vidas e melhorar a qualidade de atendimento (SAUDE BUSINESS, 2019).

Para isso, ¢ fundamental que, em tempos de gestao 4.0 haja uma governanca
tecnoldgica com relagdo aos sistemas inteligentes atuantes, nomeadamente com
relacdo a utilizacdo da IA no uso clinico e na promog¢do da saude, tendo em
vista que a tomada de decisdes pela maquina, por certo, abre margem a um sério
debate que envolva as questdes éticas e juridicas sobre as consequéncias danosas
e, por vezes, desconhecidas advindas do uso dessas tecnologias.

A pandemia acelerou a elaboragdo de pesquisas e a utilizacao dos aplicati-
vos de sistemas inteligentes (1A, 1oT, big data, machine learning, telemedicina).'
Na era digital, esses sistemas contribuiram para a revolucao 4.0 e, atualmente,
fazem parte da infraestrutura social. As tecnologias inteligentes auxiliam desde
o pronto atendimento até a leitura do prontudrio eletronico do paciente, tornan-
do-se, assim, ferramentas indispensaveis para evitar aglomeragdes e diminuir
deslocamentos desnecessarios de pacientes até o pronto atendimento (RNP,
2020).

E fato que atualmente e, cada vez mais, estaremos dependentes da tecno-
logia pela conectividade e pela interacdo em rede. A utilizagdo da IA na saude
possibilitara mais do que tratamentos personalizados, ela se integrard no ecos-
sistema da medicina 4.0, tendo em vista a maior precisao na andlise de diagnods-
ticos, a interpretagdo de dados com mais celeridade, a otimizagdo de processos
operacionais, além da contribuicdo mais assertiva nas analises preditivas.

' 10T ou internet of things (internet das coisas) — Significa uma tecnologia que propicia

que dispositivos estejam conectados a internet € se comuniquem uns com 0s outros para uma
determinada fung@o.

Big data — Termo utilizado para descrever um grande aglomerado de dados organizados e
disponiveis para processamento e armazenamento.

Machine learning — aprendizado de maquina.
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Nesse sentido, iremos conhecer como o Brasil usou essas tecnologias du-
rante a pandemia e o possivel legado que essas aplicagcdes poderdo deixar para
o futuro.

3. ESTRATEGIA BRASILEIRA DE SAUDE DIGITAL PARA ENFRENTAMENTO AQ
NOVO CORONAVIRUS

O avanco na area de inovacao e tecnologias voltadas para a area de saude
tem contribuido para o desenvolvimento de aplicativos por empresas privadas e
orgdos governamentais, em busca de solugdes para minimizar as graves conse-
quéncias advindas com a paralisia do setor econdmico, em decorréncia da crise
pandémica que assolou o mundo, contribui também, para o registro dos avancos
na area de pesquisa cientifica e produtos farmacéuticos.

Esses aplicativos possibilitam mapear a regido e a localizagdo onde esté
ocorrendo o avanco da Covid-19, pois permitem, por meio das notificagdes sobre
os agravos decorrentes da pandemia, o registro dessas notificagoes.

Cascon-Katchadourian (2020), em artigo que trata das tecnologias para
lutar contra a pandemia da Covid-19 coloca que as principais formas de uso da
tecnologia nesse periodo, sdo a geolocalizagdo, rastreamento, big data, sistemas
de informacdo gerencial (SIG), e inteligéncia artificial. O autor destaca sites e
aplicativos que foram desenvolvidos com sucesso ou estdo em fase de desenvol-
vimento, tanto por institui¢des publicas como privadas, e cita como exemplo, os
projetos desenvolvidos na Espanha, na Coreia do Sul, em Singapura, os quais sao
bem similares aos adotados no Brasil.

Segundo Cascén-Katchadourian (2020), tanto os 6rgdos governamentais,
como as empresas privadas, vém fazendo uso desses dados (big data), inteligén-
cia artificial, geolocalizag¢ao de dados, posicionamento de celulares e telefones ou
bluetooth, que permitem gerenciar a pandemia de forma mais eficaz e adequada.

A estratégia para o uso dessas tecnologias, além da formacao de uma base
de dados que permitira andlises concretas sobre o que ocorreu nesse periodo
de pandemia, tem outro importante foco, ou seja, ndo congestionar os meios de
comunicagao, telefones por exemplo, dos estabelecimentos de saude, em busca
de informacdes sobre o avanco da doenga, e nesse sentido, a tecnologia pode
ajudar muito no combate a Covid-19.

A politica brasileira de governo eletronico, propde uma visdo de saude di-
gital e para viabilizar essa politica, criou por meio da Resolu¢do da Comissao
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Intergestores Tripartite — CIT n.° 19, de 22 de junho de 2017, o documento Estra-
tégia e Satide para o Brasil, alinhada as diretrizes e principios do Sistema Unico
de Saude (SUS).

Esse documento estabelece uma Visdo Estratégica do que o Brasil pode
esperar da saude digital, incluindo a recomendacdo de nove agdes estratégicas,
como por exemplo, promover a facilitagdo do acesso a informacao em satide para
a populagio (MINISTERIO DA SAUDE, 2020).

A visdo de estratégia da saude digital para o Brasil ¢ sintetizada da seguinte
forma:

Até 2020, a Estratégia da Saude Digital estard incorporada ao SUS
como uma dimensdo fundamental, sendo reconhecida como estratégia
de melhoria consistente dos servigos de Saude por meio da disponibi-
lizacdo e uso de informacdo abrangente, precisa e segura que agilize
e melhore a qualidade da atencdo e dos processos de Saude, nas trés
esferas de governo e no setor privado, beneficiando pacientes, cida-
daos, profissionais, gestores e organizagdes de saude (MINISTERIO
DA SAUDE, 2020).

O Ministério da Saitde define o termo satde digital de uma forma mais
abrangente, em razao dos avangos da tecnologia que englobam novos conceitos,
como aplicacdes de redes sociais, internet das coisas (IoT) e inteligéncia artificial
(IA) entre outros.

A inteligéncia artificial e big data também tém sido usados como técnicas
eficazes de deteccdo precoce de surtos, doengas infecciosas e para identificar
possiveis dire¢des futuras (CASCON-KATCHADOURIAN, 2020).

A pandemia de coronavirus evidenciou de forma cristalina a importancia
da informagao oportuna e precisa como instrumento de operagdo de tomada de
decisdo para as necessidades de curto, médio e longo prazos em saude. O cenario
dinamico e de grande risco a populagao provocado pelo novo coronavirus exigiu
respostas contundentes de todo o sistema de saude e, em especial do SUS, para
coordenar as acdes nacionais e orquestrar os esfor¢os de estados, municipios e
mesmo da satide suplementar (MINISTERIO DA SAUDE, 2020).

Assim, o Programa Conecte SUS, principal iniciativa da estratégia de saude
digital, foi impulsionado a priorizar as agdes para que estejam em pleno alinha-
mento com as necessidades nacionais de combate a Covid-19.

O Conecte SUS esta fundamentado nas melhores praticas de gestdo, moni-
toramento e avalia¢do de projetos de satde digital, em todas as suas dimensdes,



Isolamento social, sistemas inteligentes, satide digital e aplicativos no enfrentamento a Covid-19

que incluem: Governanga, Inovacdo, Comunicagdo, Recursos Humanos e Tec-
nologia da Informacao.

Para dar suporte ao Conecte SUS, foi desenvolvida a plataforma nacional de
dados denominada de Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS), que tem por
objetivo servir de repositorio nacional de dados da Covid-19.

A plataforma contempla ainda, as informagdes de notificagdes de agravos,
resultados de exames e ocupagdo de leitos por coronavirus oriundos da coleta de
dados realizada pelos diversos estabelecimentos de saude do pais.

Com isso, essa plataforma passou a disponibilizar as informagdes para o
usudrio sobre a Covid-19, bem como, apresentando dados sobre a situagdao da
pandemia para os cidaddos e gestores.

Mas, o que € o aplicativo Conecte SUS?
3.1 Aplicativo Conecte SUS

O Conecte SUS ¢ a plataforma de comunicagdo entre o cidaddo e o SUS, na
qual o interessado poderd acompanhar o seu histdrico de saude, fazer agenda-
mentos, entre outros servigos disponibilizados.

O aplicativo Conecte SUS Cidadao, do Ministério da Saude, fornece aos
usuarios a visibilidade das interagdes realizadas nos pontos da rede de atengdo a
saude. As redes de atengdo a saude, por definicio sdo:

Arranjos organizativos de acdes e servicos de satde, de diferentes
densidades tecnologicas, que integradas por meio de sistemas de apoio
técnico, logistico e de gestdo, buscam garantir a integralidade do cui-
dado, permitindo o acesso ao historico de atendimento do cidadéo para
continuidade do cuidado nos setores piiblico e privado (MINISTERIO
DA SAUDE, 2010).

O uso da tecnologia da informacao, para o conhecimento € monitoramento
dos casos da Covid-19, € essencial para que os agentes publicos e privados possam
desenvolver solugdes eficazes no enfrentamento da pandemia, bem como de uma
segunda onda que comecou no ultimo trimestre de 2020 em alguns paises da
Europa.

Na Figura 2 podemos conhecer algumas telas do aplicativo.
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Figura 2 — Conecte SUS

Conecte SUIS

s do i e

Fonte: Conecte SUS (2020).

Todas as funcionalidades demonstram o poder da RNDS como estratégia
integradora da informacdo em saude para o Brasil, além de ser um importante
instrumento para atender as necessidades de satde da populagdo em um momen-
to tdo delicado para o povo brasileiro.

Mas, ha uma outra questao a ser discutida que ¢ a privacidade dessas infor-
macoes, e nesse sentido, a Lei Geral de Protecdo de Dados, ja citada anterior-
mente, traz uma questao ética em relacdo ao uso dos dados coletados por meio
dos aplicativos, que ¢ saber qual uso sera feito dessas informagoes.

Almeida et al. (2020) apresentam que a legitimidade de coleta, processa-
mento, compartilhamento e uso de dados pessoais ndo advém do acesso aos
dados, mas da confianca em quem os detém, tratando-os com transparéncia e
dentro dos parametros legais.

Para garantir a seguranca das informagoes disponibilizadas no aplicativo,
0 usuario precisa criar uma conta gov.br, que garante a identificagdo de cada
cidaddo que acessa os servigos digitais do governo, por meio de um login unico
realizado com o nimero do Cadastro de Pessoa Fisica — CPF implementado pelo
Governo, e no qual o cidaddo consegue ter mais seguranca dos dados que serdo
visualizados no aplicativo.

CONCLUSAO

Os descompassos presenciados no Brasil entre setores da economia, da
saude e da politica colaboraram para reconhecermos a for¢a do voluntariado.
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Desde médicos e profissionais de saide em geral, em atendimento gratuito por
telemedicina, até a mobilizacao de vizinhos, amigos e familiares em solidarie-
dade aos idosos e cidaddos em condi¢des de vulnerabilidade, pudemos observar
que o isolamento nos forgou a doar nosso tempo ¢ a desenvolver bons habitos de
higiene.

A crise pandémica acelerou os processos tecnoldgicos em razdo da qua-
rentena, mas essa dindmica ndo ajudou a populacdo mais vulneravel, visto que
0 cenario socioecondomico brasileiro desigual impossibilita o0 acesso a conexao
com internet de qualidade e aos dispositivos méveis, que suportam tecnologias
e aplicativos recém-criados em todas as areas, e, para esses grupos, 0 avango
ndo os beneficiou, e, ao contrario, refor¢cou a condi¢do desigual, mantendo-os a
margem e em situacao de exclusao.

A revolugao tecnoldgica ocasionou uma reestruturacao nas funcionalida-
des operativas, notadamente no campo da saude. A tecnologia da informacao
inovou nao sé nos meios de comunicagdo, mas na forma de gestao da satude, no
ambito privado e nas politicas publicas. A saude aliada a tecnologia pode ser um
caminho de progresso e de grande eficiéncia, mas essa parceria, precisa ser bem
conduzida por uma boa gestdo, que viabilize o controle ¢ 0 monitoramento da
disseminacao do virus de forma rapida e emergencial.

No cendrio global, as tecnologias disruptivas tém sido as protagonistas no
combate a Covid-19. Assim, os sistemas inteligentes artificiais, big data, robos
de atendimento e aplicativos, estdo edificando uma gestdo em satde jamais vista.
No entendimento de que a satide 4.0 possibilitou a interacdo entre homens e
maquinas, a inteligéncia artificial transformou processos e procedimentos, tor-
nando-se uma ferramenta til para a prevencao de doengas e detecgao precoce.
Além dela, outras tecnologias disruptivas estdo surgindo para otimizar recursos
na area da saude.

Por outro lado, ndao se pode perder de vista que a violagdo de dados pes-
soais, e notadamente, da privacidade, nao deve ser justificada de forma ampla e
irrestrita em prol da seguranga e da saude, uma vez que podera trazer resultados
imprevisiveis, sobretudo quando avaliamos as questdes éticas envolvidas nessas
implantacdes.

A pandemia exigiu respostas rapidas e eficientes em todo o mundo e no
ambito brasileiro, a saude digital alinhou as necessidades as prioridades da popu-
lacdo, tendo a tecnologia como promotora do processo integrativo na estratégia
de enfretamento a Covid-19, englobando: comunicacao, conexdo, captura, inte-
gragdo e disponibilizagdo de informagao.
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Muitas oportunidades irdo surgir para que usemos essas tecnologias, mas
elas dependem de investimentos na area de satde, que possam incluir os cida-
daos que ndo tém e ndo tiveram como acessar os avangos criados na pandemia,
como os aplicativos e a telemedicina.

Numa fase pés-pandémica, € possivel que o setor de satide tenha carreado
ganhos em matéria de conectividade e mudanca de habitos. Tanto na satude fisica
quanto mental, verificou-se que houve uma ressignificacdo com respeito a vida
e as relagdes pessoais, no cuidado da satde propria e alheia, na compreensao de
que apesar das maquinas, nossa humanidade ¢ inexoravelmente insubstituivel.
Assim, a partir do evento historico da Covid-19, € de se esperar que esses expe-
dientes tecnologicos sejam incorporados de vez nas mais diversas areas da satde.
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CAPITULO 3

A SAUDE MENTAL POS-COVID-19

Ana Maria Morini

INTRODUCAO

A pandemia da Covid-19 impactou a vida das pessoas no mundo todo a
partir de dezembro de 2019, quando foram divulgadas as primeiras noticias sobre
um virus altamente contagiante, com potencial de levar a 6bito em pouco tempo.
No entanto, faltaram informagdes de que as implicagdes ndo seriam apenas na
saude fisica da populacdo e no setor econdmico, mas também na saude mental
dos individuos, que pode ser observada como se fossem diferentes ondas, de
acordo com os distintos momentos em que exercem pressao na vida dos indivi-
duos, tanto durante, como apds a pandemia.

As informagdes chegando a todo o momento, sobre 0s primeiros casos no
exterior, as estratégias de enfrentamento para conter a disseminagdo do virus,
noticias sobre isolamentos e quarentenas aplicados em alguns paises, até chegar
o primeiro caso no Brasil e 0 medo de como seria dali para frente.

O inimigo estando cada vez mais perto, numa realidade que foi bastante
dificil de assimilar, pelo desconhecimento sobre o novo coronavirus, muitas in-
formagdes novas a cada dia, confirmando, refutando ou adicionando dados as
anteriores. E a vida normal das pessoas foi interrompida abruptamente, deman-
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dando novas medidas, novas rotinas e novas maneiras de fazer o que antes era
feito de outras formas, ou, simplesmente o abandono de atividades que nao eram
mais possiveis de serem realizadas.

Na auséncia de um medicamento eficaz ou vacina para proteger as pes-
soas da infecc¢ao pela Covid-19, o isolamento social foi uma solugdo encontrada
em diversos paises para diminuir a velocidade da contaminagdo e consequen-
te colapso dos sistemas de saide. O mundo ja vinha sofrendo um processo de
transformacdes constantes por conta da globalizagdo e dos avangos tecnologicos,
como, por exemplo, na forma como as pessoas trabalham, estudam, negociam, se
divertem e se relacionam.

Neste contexto de pandemia, as solucdes oferecidas pelas tecnologias da
comunicacdo para superar as dificuldades impostas pelo isolamento social estao
tendo um papel primordial na realizagdo de diversas atividades sem que as pes-
soas saiam de suas proprias casas.

Algumas atividades profissionais estdo sendo desenvolvidas a distancia
com a mediagcdo da internet, no computador ou smartphone; problemas estao
sendo debatidos em reunides virtuais, documentos transmitidos para diversos
pontos do pais ou do mundo, assim como compras de todos os tipos sendo feitas
on-line. Atendimentos médicos intermediados pela tecnologia e, porque nao
matar um pouco as saudades das pessoas queridas por meio das videochamadas,
até mesmo a celebracdo de datas comemorativas como dia das maes, Pascoa e
celebragdo de aniversarios?

Criancas trocaram as salas de aulas pelas salas ou quartos de suas proprias
casas. Os abragos, brincadeiras ou até alguns desentendimentos foram substitui-
dos por contatos virtuais, jogos improvisados por pais que, além do home office,
precisam se desdobrar para entreter os pequenos, além de dar suporte para as
aulas on-line, atividades para as quais nem sempre estdo preparados. Adolescen-
tes precisaram se privar dos encontros com os pares, esportes, atividades esco-
lares e sociais, tdo importantes para seu desenvolvimento psicoldgico e social.

E a tdo conhecida e discutida globalizacdo que comprime espacgos, derruba
fronteiras e aproxima pessoas € empresas, traz igualmente como consequéncia,
a facilitagdo da transmissao de virus, entre eles, o da Covid-19 (ORNELL et al.,
2020). Entre o excesso de informacgdes transmitidas com o auxilio das moder-
nas tecnologias da informacao, infelizmente, encontram-se também as noticias
falsas, sensacionalistas, carentes de fundamentacao cientifica que podem levar
a reagdes improprias para o trato da doencga além de gerar mais sofrimentos
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psiquicos desnecessarios ou reagdes de raiva, comportamentos agressivos ou
sentimento de injustica.

E como ficamos nds, simples humanos, diante de tantas informacodes, no-
ticias tristes de pessoas que ndo conseguiram vencer o virus e ainda por cima,
somos privados do acolhimento afetuoso de amigos e parentes mais chegados?

Nesse sentido, o objetivo deste capitulo ¢ promover uma discussdo dos
comprometimentos a saide mental que a situagao da pandemia e do isolamento
social podem trazer as pessoas, ndo apenas aos profissionais que estdo na linha
de frente da satide, mas a populacao em geral. Dentro de um contexto de gestao
4.0, espera-se que as informagdes levantadas oferegam um suporte aos gestores
das empresas brasileiras para lidar com esta problematica junto aos seus colabo-
radores.

1. ATENCAO AOS RISCOS A SAUDE MENTAL DECORRENTES DE
EPIDEMIAS/PANDEMIAS

Devido ao curto prazo da presenca da Covid-19 na vida das pessoas, ainda
ndo foram desenvolvidos estudos consistentes sobre suas reais consequéncias
fisicas nos organismos das pessoas, nem sobre possiveis implicagdes psicologi-
cas, tanto relacionadas a doenga em si e também ao isolamento social e outras
medidas de distanciamento sociais adotadas para a ndo disseminag¢ado do virus.

Quando falamos em implicacdes psicologicas nos referimos em prejuizos a
saude mental que, por sua vez, ¢ definida pela Organizagdo Mundial da Satde
— OMS, como sendo um estado de bem-estar em que o individuo realiza suas
proprias habilidades, consegue lidar com o estresse normal da vida e trabalhar
de forma produtiva, além de oferecer sua contribui¢dao a comunidade da qual faz
parte (WHO, 2018).

Diante de tantos desastres naturais, guerras, conflitos, desmoronamentos,
enchentes e incéndios de grandes propor¢des que a humanidade tem presenciado,
ndo somente o servigo de emergéncia médica e de pronto atendimento tem sido
chamado para socorrer as vitimas. Profissionais da area da saide mental também
tém sido convidados para contribuir com seus conhecimentos cientificos no su-
porte psicoldgico e social que os eventos mencionados requerem. A psicologia se
viu entao no desafio de aplicar suas contribuicdes tedricas e técnicas para esses
momentos que tém sido cada vez mais comuns no mundo em que vivemos.
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No caso especifico da Covid-19, o profissional da psicologia pode oferecer
acolhimento diante do medo e inseguranga decorrentes de muitas questdes rela-
cionadas a transmissao do virus, as possiveis sequelas da doenga, risco de morte
e luto de pessoas proximas e familiares que geram medo, inseguranca, ansiedade
e estresse.

A esses problemas, acrescenta-se ainda, que no contexto desta pandemia,
quando ocorre a perda de um ente querido, a elaboracao do luto ndo podera
contar com os rituais que aliviam um pouco a dor e servem de consolo, depen-
dendo da cultura ou religido da qual a pessoa faz parte. A impossibilidade de
um ritual tradicional, como um velério, uma ultima despedida, um abrago dos
conhecidos, tao importantes para certo consolo diante da morte, podem trazer
consequéncias emocionais posteriores, ou aumentar o tempo ¢ intensidade do
sofrimento psicoldgico daqueles que perderam pessoas queridas.

Junto com as primeiras informagdes sobre um novo tipo de coronavirus
na cidade de Wuhan na Reptblica Popular da China, que ainda nao havia sido
identificado em seres humanos, a propor¢ao da periculosidade do mesmo s6 foi
aumentando até que em margo de 2020 a Organiza¢ao Mundial de Satide — OMS
— declarou que se tratava de uma pandemia, ou seja, uma Emergéncia de Saude
Publica de Importancia Internacional (WHO, 2020). Este fato mobilizou a OMS
e todos os paises no sentido de travarem uma batalha comum, com compartilha-
mento de informagdes para aprimorar as estratégias de combate a propagacao do
virus e ac¢des de cooperacao e solidariedade global.

A rapidez com que as informagdes chegam a todos os cantos do mundo
globalizado ¢ fundamental para que as respostas sejam rapidas também, mas, em
contrapartida, aceleram o sentimento de medo e, muitas vezes, panico entre as
pessoas. As redes sociais fazem parte da vida de uma grande parcela da popula-
¢do e, nesse contexto de pandemia, elas tém facilitado o suporte social e acesso
aos servigos de saide mental e aconselhamento psicologico (CRUZ et al., 2020).
No entanto, os autores alertam que a propagacao de noticias falsas, panico, nega-
tivismos, muitas vezes podem disparar transtornos emocionais, comprometendo
a saude mental de pessoas mais vulneraveis.

As preocupagdes, o medo, um sentimento de aperto no peito e as incertezas
levam as pessoas a buscarem o maximo de informagdes que t€ém acesso. A crise
se instala pelo sentimento de maior proximidade com o perigo, com a catas-
trofe e pela imaginacdo da propria pessoa dentro do cendrio catastrofico. Uma
possivel reacao € a negacdo, ndo acreditar que podera ser atingida, que seguira
sua vida como sempre fez e evitar contatos com fontes de informacgdes sobre os
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fatos. Funciona como um mecanismo de defesa do eu para evitar o sofrimento.
Mas essa atitude pode trazer consequéncias perigosas para sua saude fisica, e
ndo apenas emocional.

Viver em situagdo de isolamento social requer a reflexdo sobre novas roti-
nas e novos habitos que terdo que ser incorporados na vida das pessoas € como
elas irdo se organizar dentro desta nova realidade. Algumas questdes t€ém que
ser respondidas, entre elas, se a atividade profissional podera ser desenvolvida
dentro das proprias residéncias. Se a resposta for negativa, como sera feito o des-
locamento e atuag@o de forma segura. E se nenhuma das possibilidades puder ser
executada, ou seja, a pessoa perder seu emprego ou sua atuacdo como autonoma
precisar ser interrompida, a reorganizacao de sua vida serd mais profunda ainda.

O medo, por exemplo, funciona como uma defesa para as pessoas que se
sentem em perigo e servira como alerta para o preparo de respostas adequadas
ao enfrentamento ou fuga da ameaga, depois do julgamento de qual solucio
seria mais adequada diante da situacdo e das condigdes pessoais no momento.
Quando a intensidade do medo costuma ser desproporcional ao perigo, causando
um sofrimento além do que se pode ser tolerado, ou quando o medo € cronico,
¢ muito provavel que dé origem a alguns transtornos psicolégicos que poderao
afetar a satide mental das pessoas (ORNELL et al., 2020).

Em uma pandemia, onde as ameagas sao constantes e intensas ¢ de se espe-
rar que o nivel do medo, da ansiedade e de estresse seja aumentado na maioria
das pessoas e, no caso daquelas que ja apresentavam sintomas de transtornos
psicologicos, os mesmos podem ser intensificados consideravelmente.

Além do medo da infecg¢ao por um virus, que tem subtraido a vida de tantas
pessoas e de ser altamente contagiante, a literatura tem mostrado que o isola-
mento social adotado para diminuir o risco de disseminag¢ao pode comprometer
o bem-estar psicologico das pessoas, conforme mostraremos mais adiante em
diversas publica¢des académicas.

As consequéncias da pandemia na saide emocional ndo tém recebido aten-
¢do adequada por parte dos governos e responsaveis pela saide publica. Mesmo
na China, que j& passou por diversas epidemias que demandaram atendimentos
de emergéncia, as intervengdes psicologicas tém sido feitas de maneira ineficaz
(LT DUAN, 2020). O surto da Covid-19 revelou que os problemas ndo foram
superados, o autor acrescenta, pois, o0 numero de profissionais de psicologia ¢
bem inferior ao necessario para atender a populacdo em situagdes de emergén-
cia, o que faz com que muitos profissionais sem a formagao adequada fornecam
amparo as pessoas com algum transtorno mental.
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2. 0S EFEITOS DA QUARENTENA E ISOLAMENTO SOCIAL NA SAUDE MENTAL
DAS PESSOAS

Como falamos anteriormente, ainda sdo raras as publicagdes académicas
sobre os efeitos da quarentena e isolamento social na satide mental das pessoas
em decorréncia da Covid-19, entdo, vamos conferir o que estudos realizados com
pessoas submetidas a quarentenas por outras epidemias t€ém para nos ensinar a
enfrentar este desafio.

Precisamos estar atentos as nossas emocgoes, a sinais de tristezas profundas
e as emogdes daqueles que fazem parte de nossos relacionamentos. Em organiza-
¢oes, os lideres precisam promover espagos em que seus colaboradores se sintam
seguros para falar de seus medos, suas duvidas, além das previsiveis dificuldades
para realizagdo de atividades remotas, quando for o caso. Falar de emog¢des ¢ um
caminho para entendé-las, e quando forem encontradas barreiras, ¢ aconselhéavel
a intermediacdo de um profissional da psicologia para ajudar o enfrentamento e
fortalecimento de sua seguranga emocional.

Antes de abordarmos propriamente os estudos, para fins de elucidagao,
vamos apresentar a definicdo de dois termos que tém sido frequentemente utili-
zados nesta €época de pandemia. A quarentena refere-se a separacao e restricao
de movimento das pessoas que foram potencialmente expostas a uma doenga
contagiosa com o objetivo de verificar se foram infectadas, reduzindo desta ma-
neira, o risco de transmissao para outras pessoas. Ja o isolamento seria a separa-
¢do das pessoas que foram diagnosticadas com uma doenca contagiosa daquelas
que ndo estdo doentes; no entanto, os dois termos sdo frequentemente usados de
forma equivalente, especialmente na comunicagdo com o publico (BROOKS et
al., 2020).

Uma revisdo da literatura sobre os impactos psicologicos da quarentena na
saude mental selecionou 24 publica¢des entre 3166 analisadas cujas amostras
incluiram grupos de pessoas submetidas a quarentenas nas epidemias SAR-
S-COV-1, HINI, Ebola e o surto da Sindrome Respiratéria do Oriente Médio
(BROOKS et al., 2020). Os dados levantados sugerem que a quarentena tem o
potencial de dar origens a sintomas psicopatologicos, tais como, sintomas de es-
tresse pos-traumatico, confusdo e raiva. Os pesquisadores alertaram que o nivel
de estresse diario e os sintomas do estresse pos-traumatico podem ser fatores
de risco para o desenvolvimento de depressdao. Acrescentaram que, em relagao
a perda financeira, as pessoas de camadas mais pobres da populagdo mostraram
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quantidades significativamente mais altas de estresse pos-traumatico e sintomas
depressivos.

Brooks et al. (2020) revelaram que os estressores encontrados foram os se-
guintes: maior duragdo da quarentena, o medo de infecgdo, frustragdo, tédio,
suprimentos inadequados, informacao, perda financeira e o estigma que perce-
beram por parte das outras pessoas. Alguns dos estudos selecionados na revisao
sugeriram que os efeitos encontrados se prolongaram por muito tempo; foi o caso
de alguns profissionais da area da satde que apresentaram abuso ou dependéncia
de alcool trés anos apos a quarentena. Muitos participantes também relataram
que continuaram a se envolver em comportamentos de prevenc¢ao, como lavar
frequentemente as maos, esquivar-se de locais com varias pessoas e, no caso de
profissionais da satde, procuraram minimizar o contato direto com os pacientes
ou até mesmo, abandonar o trabalho.

Os pesquisadores recomendam que esses impactos possam ser atenuados se
algumas medidas forem tomadas, como o fornecimento de informacdes claras
sobre as razdes e importancia da quarentena e dos protocolos a serem seguidos
além do fornecimento dos suprimentos necessarios.

Serd que nossos habitos voltardo aos anteriores a pandemia? Certamente
aprendemos muito sobre facilitadores de transmissao de virus, e, se continuar-
mos cuidadosos com nossa higiene, como mantermos as maos sempre limpas
e evitar tocar os olhos, nariz e boca, evitaremos aquelas gripes, conjuntivites e
outras infec¢des que interferem em nossas rotinas pessoais e profissionais e que
tiram nossa energia.

Os pesquisadores esclarecem que, embora os dados levantados na revisao
sugerirem que os impactos psicologicos na quarentena podem ser abrangentes,
substanciais e duradouros, isso ndo implica que ela ndo deve ser utilizada, uma
vez que os impactos psicologicos por nao fazé-lo e permitir a propagagdo da
doenca poderiam ser piores. No entanto, privar as pessoas de sua liberdade para
o bem publico em geral é muitas vezes controverso e precisa ser tratado com
cuidado, fornecendo todas as informagdes com clareza e os suprimentos basicos
que a populagdo necessita.

Dessa forma, a retomada das rotinas deve ser feita dentro de todas as normas
de seguranga, com todos os equipamentos necessarios de protecao, além do dis-
tanciamento minimo recomendado para evitar contagio.

E importante destacar que as amostras dos estudos selecionados eram rela-
tivamente pequenas, ndo passando de algumas centenas de pessoas, assim como
o periodo de quarentena foi relativamente curto, ou seja, entre dez e vinte e um
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dias (AFONSO, 2020). Este autor acrescenta que a quarentena praticada na pan-
demia da Covid-19 envolveu milhdes de pessoas de forma simultanea no mundo
todo e o fato de ndo ter previsdo de término representa um risco adicional a
saude mental das pessoas.

Uma revisdo integrada da literatura, que pretendeu investigar as conse-
quéncias na satide mental em individuos que foram submetidos ao isolamento
social durante a pandemia da Covid-19, verificou que os mesmos estariam mais
suscetiveis a apresentar transtornos de saude mental apresentando sintomas de
sofrimento psiquico, como estresse, ansiedade e depressao (PEREIRA et al,
2020).

Afonso e Figueira (2020), baseando-se em dados encontrados na literatura
cientifica discriminam trés situagdes de risco para a saude mental que poderao
surgir em decorréncia da pandemia da Covid-19:

* O burnout especificamente para médicos e profissionais da area da
saude envolvidos no tratamento das pessoas infectadas, assim como a
outros profissionais que prestam assisténcia a populagao afetada direta-
mente ou indiretamente a doenca. Estes profissionais trabalham durante
longas horas e sofrem pressao nos servigos de urgéncia, nas unidades
de cuidados intensivos e nas outras estruturas de satide em que atendem
os doentes. Estes fatores podem desencadear diminui¢cao da motivagao
e gerar desinteresse pela atividade profissional, assim como sentimento
de mal-estar no trabalho, podendo evoluir para sentimentos de inade-
quagdo e fracasso com consequente queda do rendimento profissional,
faltas e negligéncia. Se a situacao persistir, o profissional pode atingir o
estado de exaustao, depressdo, ansiedade e alteragdes fisicas de origem
emocional, como cefaleia, insonia e outras, além de dependéncia e
abuso de ansioliticos, alcool e, em uma situagdo mais extrema, podera
experimentar pensamentos suicidas.

* O isolamento social adotado por diversos paises como medida profilati-
ca de controle da disseminagao da infecgdo. A literatura aponta diversos
sintomas psicopatologicos associados a quarentena, como ja mencio-
namos no estudo anterior, ou seja, depressao, irritabilidade, ansiedade,
medo, raiva, insonia e outros. Algumas consequéncias foram observa-
das em longo prazo, como, ap6s trés anos da liberacdo da quarentena,
verificou-se aumento de risco de uso abusivo e dependéncia de alcool,
sintomas de perturbagdo de estresse pos-traumatico e depressao. Algu-
mas pessoas continuaram a agir ap6s o término da quarentena como se

74



A satide mental pos-Covid-19

ainda corressem riscos de infecc¢do, apresentando comportamentos de
distanciamento social, evitando locais publicos. A liberagdo do confina-
mento sem a existéncia de um tratamento seguro e de uma vacina faz
com que as pessoas continuem sentindo medo, tanto de se infectar como
de infectar os outros, medo de contrair uma doenga grave, medo de
morrer. Esse medo constante pode levar a niveis anormais de ansiedade
e estresse cronico e os individuos terdo o desafio de serem resilientes
para nao adoecerem psicologicamente.

* As consequéncias sobre a saide mental por conta da crise econdomica
decorrentes da paralisacdo das atividades. As dificuldades econdmicas
decorrentes desta pandemia poderao elevar o nivel de pobreza de mi-
lhdes de pessoas em todo o mundo e o risco de desemprego provavel-
mente impactara a saide mental da populacao.

A pandemia da Covid-19 trouxe ao mundo uma situagdo inédita em que
muitas questdes precisam ser respondidas, assim, Afonso e Figueira (2020)
convidam os cientistas da area da psiquiatria e saude mental a apresentarem a
comunidade cientifica estudos inéditos que permitam aumentar a compreensao
deste fenomeno de saude publica. A comunidade cientifica estd facilitando a
publicagdo de artigos académicos que acrescentem informagdes novas sobre o
virus, possiveis tratamentos e consequéncias fisicas e psicologicas para forne-
cer a populacdo de maneira geral, informagdes consistentes € seguras enquanto
aguardamos uma vacina eficiente.

Zwielewski et al. (2020) reconhecem as repercussdes na satde mental em
decorréncia da crise da Covid-19 e percebem falhas no modo de enfrentamento
da pandemia, razio pela qual eles propdem discutir e sugerir estudos de desen-
volvimento de protocolos para atendimento nesta area, tanto em suspeitos de
contagio, em enfermos, familiares ou equipes de satide que trabalham na linha
de frente do tratamento da Covid-19.

Os autores verificaram a escassez de literatura técnico-cientifica sobre pro-
tocolos de atendimento para pessoas que precisam permanecer isoladas por conta
da pandemia e ressaltam a importancia da quarentena para evitar a disseminacao
do virus, porém, reconhecem que a mesma pode trazer sensagdes desagradaveis,
desconfortaveis ou dolorosas para muitas pessoas em decorréncia da separacao
e confinamento, suspensado dos rituais de luto, sentimento de perda da liberdade,
de soliddo, tédio, incertezas quanto ao futuro, possiveis suicidios, ataques de
panico e raiva.

~J
(&)



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

A literatura mostra o aumento de sintomas de ansiedade e pressodes psicolo-
gicas nas pessoas causadas pela pandemia, com aumento de estresse psicologico
relacionado as situacdes de emergéncias e crises que, por sua vez, demandam
o desenvolvimento de estratégias de orientagdo, atengdo e tratamento a saude
mental dos envolvidos (ZWIELEWSKI et al., 2020). Os autores concluem que
os atendimentos psicoldgicos desenvolvidos e recomendados pela OMS para si-
tuacdes de desastres e crises eram realizados presencialmente e que ndo atendem
as necessidades em situagao de pandemia, com isolamento social. Sugerem o
investimento em protocolos de atendimento que cheguem a um nimero abran-
gente de pessoas acometidas por estresse, ansiedade, medo e outros sentimentos
que podem comprometer o bem-estar psicoldgico delas por causa do isolamento
e da quarentena na pandemia.

Zwielewski et al. (2020) sugerem que sejam facilitados a realizacdo de aten-
dimentos psicoldgicos na modalidade on-line, assim como o uso de técnicas,
aplicativos e instrumentos informatizados que poderiam ser de grande valia para
identificar necessidades de tratamento, historico clinico e transtornos mentais
em pessoas suspeitas ou acometidas pela Covid-19.

Em ¢época de distanciamento social e intermediagdo da tecnologia em
muitas atividades profissionais, educacionais e sociais, a proposta dos autores
realmente pode tornar o atendimento psicoldégico mais acessivel para um maior
niumero de pessoas e esta modalidade de atendimento ja vinha sendo praticada
com a permissdo do Conselho Federal de Psicologia, com algumas restri¢des,
mas, apos o decreto da pandemia, este servico tem sido facilitado e ampliado o
numero de atendimentos por meio da resolu¢do n.° 04/2020 do Conselho Federal
de Psicologia (CFP, 2020). Esta resolucao orienta os psicologos acerca da atuagao
on-line diante do contexto da pandemia que vivemos. Provavelmente quando
este estudo foi escrito, o CFP ainda ndo tinha publicado esta resolucao.

Uma revisao de literatura desenvolvida por Pereira et al. (2020) demonstrou
que o isolamento social como uma estratégia para restringir o contato entre as
pessoas, com o objetivo de reduzir o risco de contaminacdo pela Covid-19 e
diminui¢ao da procura por servigos de satide e do nimero de mortes, pode trazer
comprometimentos na saude mental das pessoas. Assim, seguindo a linha dos
estudos apresentados até o momento, os autores concordam que mesmo diante
dos beneficios proporcionados pelo isolamento social, as restricdes impostas
pelo mesmo podem provocar comprometimentos na saude mental dos indivi-
duos. Os noticiarios tém apontado que muitas pessoas deixaram de procurar os
servigos de saude para tratamentos que ja faziam anteriormente, por medo de se
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contaminarem pelo coronavirus, colocando sua satide em risco por complicagdes
preexistentes.

Entre os sintomas psicoldgicos encontrados no estudo em consequéncia
da vivéncia em isolamento social, Pereira et al. (2020) citam: estresse, medo,
panico, ansiedade, culpa e tristeza. Os autores alertam que tais sintomas podem
gerar sofrimento psiquico e, em niveis mais elevados, evoluirem para transtor-
nos do panico, transtornos de ansiedade, transtorno do estresse pds-traumatico
e depressao.

A situacdo de vulnerabilidade apresentada por estes individuos demanda
uma especial atengdo dos profissionais da area da saude mental. E mais uma
pesquisa que nos mostra a importancia de estarmos atentos as nossas emogaes,
a acompanhar as informacdes e tomar todos os cuidados recomendados para
evitar a contaminag¢do, mas no esfor¢o de ndo entrarmos em panico.

Os estressores do isolamento social apontados pelos pesquisadores incluem:
afastamento de familiares e amigos, falta de informagdo sobre o término do iso-
lamento, além do acimulo de tarefas durante as atividades de homeschooling
e homeworking (PEREIRA et al., 2020). Com os dados levantados no estudo,
os pesquisadores defendem que os profissionais da area da saude mental tém
muito a contribuir no sentido de minimizar os efeitos negativos durante e apos a
pandemia, no enfrentamento de possiveis perdas e mudangas que poderdo surgir.
Os autores ilustram no Quadro 1 as contribui¢des da psicologia no atendimen-
to das pessoas afetadas emocionalmente em situacao de crise e que podem ser
aplicadas na pandemia da Covid-19, que demanda a¢des ¢ medidas rapidas na
prevencao e diminuicdo de possiveis efeitos psicologicos na populagdo em geral,
nas pessoas infectadas e pessoas proximas a elas.
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Quadro 1 — Guia sobre recomendagdes para o fortalecimento da saide mental ao longo do
periodo da pandemia da Covid-19

Recomendacdes sobre satide mental durante o periodo da pandemia de covid-19

E indispensével que os individuos compreendam as
informacdes corretamente para diminuir o excesso de

1 Conceder informagdes tteis. estresse. Além disso, reduz consideravelmente o risco
de desenvolvimento de ansiedade e depressao, geradas
por uma percepedo inadequada.

Trabalhar com autoridades de satide ptiblica Amplificar a conscientizaco e a transparéncia das
2 para formulagiio de uma comunicagio medidas em contengdo & covid-19. Assim, estimular a
adequada. participacio da populacio no processo de prevengio e

controle da doenca.

Garantir a prestacio ao atendimento em saide,

Trabalhar com autoridades de saide publica e itindo o diagnéstico mais répido e

entidades de saide, sobre a prestagio dos

3 ) X : . eficiente, caso haja infecgdo. Ainda pode melhorar a
cuidados e apoio aos pacientes em isolamento .
" sensacdo de controle das pessoas sobre os riscos,
social. . .
evitando a percepcio excessiva do medo de
contaminacio.
Trabalhar com profissionais de satide e Proporcionar mais servigos de entretenimento em
entidades de servigos locais de saide para casa para estimular hibitos saudiveis dentro

garantir o suporte psicossocial para a populacio  do domicilio.

em geral e profissionais de satide.

Fonte: adaptado de Pereira ef al. (2020).

Os desafios impostos pela situacdo da pandemia da Covid-19 aos profissio-
nais da area da saide mental podem trazer aprendizados valiosos nas praticas
e pesquisas em condi¢des de crise, emergéncia e desastres (PEREIRA et al.,
2020).

Refor¢ando os estudos nesta mesma linha de pesquisa mostrada até aqui,
Schmidt et al. (2020) investigaram os possiveis sofrimentos psicoldgicos expe-
rienciados pela populagdo e profissionais da saide em decorréncia da pandemia
da Covid-19 e as alternativas em intervengdes psicologicas, levando em conside-
racdo os grupos prioritarios, as particularidades da populag@o e dos profissionais
da saude, além dos desafios para a atividade profissional dos psicologos brasilei-
ros durante a pandemia. E uma importante contribuicio que pode ser aplicada
em ambientes organizacionais, nos quais os psicologos terdo papel fundamental
para a superagao de dificuldades emocionais dos individuos.

Os executivos da gestdo 4.0, além do uso das tecnologias disponiveis, de-
verao estar atentos as demandas emocionais de seus colaboradores diante das
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mudangas ocorridas nas atividades profissionais durante o isolamento social. E
necessario criar um ambiente de acolhimento, com abertura para que as pessoas
sintam-se seguras para falar sobre suas emoc¢des, seus medos e encaminhar os
casos mais criticos a um psicologo para superar esses sentimentos.

A saude fisica e o combate ao agente patogénico normalmente sdo as prio-
ridades de atengdo tanto dos gestores governamentais como dos profissionais da
saude em épocas de pandemias, enquanto os efeitos sobre a sauide mental muitas
vezes sdo negligenciados ou subestimados (SCHIMIDT et al., 2020). Os pes-
quisadores acrescentam que esta situagao precisa ser mudada, uma vez que os
riscos para a saude mental das pessoas podem perdurar mesmo apds o término
da pandemia e atingirem um nimero até maior que o da propria Covid-19.

Além dos efeitos diretamente relacionados a pandemia, a quarentena ado-
tada para conter a disseminacao do virus também revelou ser responsavel pelo
aparecimento de sintomas de estresse pos-traumatico, confusao e raiva, revelam
Schimidt et al. (2020), confirmando os dados ja apontados nos outros estudos
apresentados no presente trabalho. Os autores adicionam as preocupagdes rela-
cionadas a caréncia de suprimentos e as perdas financeiras decorrentes da pan-
demia como impactantes na saide emocional da populagdo. O estigma social e
comportamentos discriminatorios aos chineses, por exemplo, que foi a primeira
populagdo afetada pela Covid-19 ou até mesmo os idosos, considerados grupos
de risco, também sdo fatores que tém potencial de afetar o bem-estar psicologico
desses individuos (SCHIMIDT et al., 2020).

Os estudos analisados até o momento demonstraram que as epidemias e as
medidas adotadas para seus controles, como a quarentena e o isolamento social
afetam ndo apenas a saude fisica da populagdo e dos profissionais da satide, mas
também a satide mental, podendo abranger um maior numero de individuos do
que os acometidos pela epidemia em si, com chances de seus efeitos se prolonga-
rem para muito além do término da mesma.

Os profissionais da area da satde, em especial da saude mental, alertam
para a falta de atencdo, negligéncia e até subestimagdo dos efeitos emocionais
que afetam as pessoas em emergéncias, desastres e epidemias. Este fato tem
mobilizado a comunidade cientifica a ampliar seus conhecimentos com o obje-
tivo de preparar governantes e profissionais da area da saude para enfrentarem
o desafio de diminuirem os riscos para o bem-estar psicologico da populagao
atingida por esses fendmenos, em especial, quanto a Covid-19 que esté afetando
o mundo de forma tao abrupta.
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Para ilustrar essa busca pelo conhecimento sobre os efeitos das pandemias
na satude mental, reproduzimos o Quadro 2 elaborado por Moreira, Souza e No-
brega (2020) na revisdo sistematica da literatura que desenvolveram com o obje-
tivo de identificar e analisar a prevaléncia de adoecimento mental na populagao
geral e em profissionais de saude no contexto da pandemia do novo coronavirus.
Os autores selecionaram para seu estudo 27 artigos que atenderam aos objetivos
pretendidos, porém, encontraram 1.168 publicagdes nas bases de dados consulta-
das por meio das estratégias de busca apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2 - Estratégias de busca utilizadas por bases de dados

Base de dados Estratégia de busca Resultados

MEDLINE/PubMed ({**covid 19”) AND (“mental health™) 320

(((*“coronavirus infection”) OR 151
e T (“coronavirus®) OR (“2019-nCoV") OR 49
PsycINFO (2019 novel coronavirus disease™) OR 239
B0 (“COVID-19") OR (“SARS-CoV-27)) pe
Web of Science

AND ((“Mental health™))

{{(*coronavirus infection™ OR “coronavirus™

OR “2019-nCoV™ OR “2019 novel

coronavirus disease”™ OR “COVID-19" OR 119
“SARS-CoV-2") AND (Mental health) AND

(“General public” OR “Health Personnel™))

Science Direct

Fonte: Moreira, Souza e Nobrega (2020).

A maioria dos 27 artigos selecionados, ou seja, 19 que representam 70%
abordaram a prevaléncia de adoecimento mental na populagdo geral, enquanto
seis deles (22%) tratavam do comprometimento da satide mental em profissionais
da saude, apenas um (4%) nos demais profissionais da satide e um também sobre
a populagdo geral e enfermeiros. Os dados apontaram cerca de vinte sintomas de
adoecimento mental (MOREIRA, SOUZA ¢ NOBREGA, 2020).

Os dados levantados por Moreira, Souza ¢ Nobrega (2020) confirmam o
que os outros relatados no presente trabalho revelaram, ou seja, que as epide-
mias e, especificamente, a pandemia da Covid-19, estdo afetando a saide mental
da populagdo e dos profissionais de saiude, sendo que se destacam os seguintes
sintomas: ansiedade, depressao, estresse e transtorno do estresse pos-traumatico
(TEPT).
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Os resultados revelaram ainda que as mulheres, estudantes e os enfermeiros
estdo entre os mais acometidos e, apesar do decréscimo das curvas de contagio
no mundo, as consequéncias para a saide mental persistem, podendo evoluir
para comprometimentos mais sérios durante longos periodos. Os autores reco-
mendam a tomada de agdes individuais e comunitdrias para minimizarem 0s
impactos a saude mental por causa de uma pandemia, ou mesmo desastres, epi-
demias e outros (MOREIRA, SOUZA ¢ NOBREGA, 2020).

A Psicologia possui métodos de intervengdes terapéuticas que atendem as
especificidades no contexto da pandemia da Covid-19, e, por estarmos diante da
maior emergéncia de satde publica internacional em décadas, os profissionais
foram autorizados pelos conselhos profissionais a adaptar suas praticas no sen-
tido de oferecer suas contribuigdes terapéuticas, de maneira segura, com inter-
mediagdo da tecnologia, tanto durante a vigéncia da pandemia, quanto ap6s, no
auxilio as adaptagdes diante das perdas e mudangas advindas das consequéncias
da pandemia.

Muitos profissionais e instituicdes ndo t€ém medido esfor¢os para atender
a populagdo mais vulneravel socioeconomicamente, assim como aqueles que
ndo puderam interromper suas atividades e precisam conviver com o medo do
contagio no seu dia a dia. Muitas empresas precisaram encerrar suas ativida-
des, deixando desempregados, além de muitos sonhos interrompidos e precisam
de amparo psicologico para superar esses desafios. O psicologo organizacional
também podera apresentar ricas contribuicdes para promover a satide mental das
pessoas dentro do ambiente corporativo, presencial ou virtualmente.

3.0 DESAFIO DAS ORGANIZACOES PARA O POS-PANDEMIA

Os desafios para o pés-pandemia, em todos os setores, terdo que ser adequa-
damente administrados para que minimizem o maximo possivel os comprome-
timentos emocionais nos individuos e ndo apenas riscos de infec¢des, uma vez
que uma vacina eficaz pode demorar a ser aprovada.

Profissionais da area da educagdo estdo em constante didlogo sobre o novo
normal que espera alunos e professores, por exemplo. E na area corporativa,
muitas questdes precisardo ser respondidas: como serd a volta das organizacdes
que sobreviveram a crise da economia? Continuara o ~ome office? Uma questio,
a qual tera que ser dada o maximo de atencao, ¢ o aspecto emocional das pessoas
nas organizagoes.
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Os gestores necessitam buscar informagdes em fontes confidveis para ofe-
recer apoio a saude mental de suas equipes e colaboradores. Na gestao 4.0, os
executivos contam com a tecnologia para superar o distanciamento social que
a pandemia impds, mas nao podem deixar de voltar seus olhares aos impactos
que o mesmo distanciamento podem ter causado nos seus colaboradores e aos
sentimentos deles com relacao a volta ao trabalho.

A Associagdo Brasileira de Psicologia Organizacional e do Trabalho
(SBPOT) reconhece a importancia e urgéncia em produzir e compartilhar in-
formacgdes seguras e confidveis com o objetivo de apoiar a promocao da saude
mental da populacdo durante e apds o periodo de pandemia. A revista especiali-
zada em publicagdes académicas na area de Psicologia Organizacional — Revista
Psicologia: Organizag¢des & Trabalho — tem priorizado publica¢des que investi-
gam a saide mental no trabalho em profissionais que atuam na linha de frente do
combate a pandemia da Covid-19 (CRUZ et al., 2020).

De posse de todas as informagdes levantadas neste trabalho e com dados
consistentes acerca dos efeitos da crise da pandemia na saide mental das pes-
soas, acreditamos que os gestores devem direcionar todos os esfor¢os no sentido
de se prepararem para identificar e oferecer, sempre que necessario, acesso a
acompanhamento psicoldgico aos seus colaboradores. Devem ser facilitados os
acessos a um amplo didlogo, de maneira que todos sintam que serdo acolhidos
para superacao das fragilidades emocionais. A comunicagdo tem que ser a mais
transparente possivel para evitar resisténcias as possiveis mudangas que preci-
sem ser implantadas. O apoio ao redirecionamento das carreiras sera fundamen-
tal para fortalecer a autoestima e seguranga das pessoas.

CONSIDERACOES FINAIS

Pudemos perceber que a pandemia da Covid-19 traz impactos profundos
ndo apenas quanto aos aspectos fisicos/biologicos e financeiros, mas também a
saude mental de importante parcela da populacao e de profissionais envolvidos
no enfrentamento da crise. Conferimos também que as medidas adotadas para
o controle da disseminacdo do virus, ou seja, quarentena e isolamento social,
também podem provocar sofrimentos psicologicos. Os esfor¢os devem ser so-
mados para que todos tenham o suporte necessario para a superagao das dificul-
dades encontradas e para que consigam realizar as adaptagdes que as mudangas
requeiram.
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Nao ¢ dificil reconhecer que vivemos tempos estranhos e com muitas incer-
tezas de como sera o mundo pos-pandemia. Mesmo que a compreensao dos im-
pactos da pandemia na satide mental das pessoas demore a se realizar, temos que
estar atentos e abertos para acolher aquelas pessoas que se sentirem fragilizadas
emocionalmente e evitar comportamentos discriminatorios. Em todos os setores,
publicos, privados, educacionais, organizacionais, a unido e solidariedade serao
fundamentais para a superagao das perdas. Os aprendizados adquiridos nas ex-
periéncias advindas da pandemia serdo a chave para a superacao de obstaculos
atuais e futuros.
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O GOVERNO, A ETICA, A TECNOLOGIA E A
RESPONSABILIDADE SOCIAL

"Ao reconhecer nossas conquistas do passado, estamos enviando uma
mensagem de esperanga e responsabilidade, que nos incentiva a mobilizar
esforcos ainda maiores no futuro."”

Yuval Noah Harari






CAPITULO 4

COMPRAS PUBLICAS

RESPONSABILIDADE SOCIAL E ETICA EM
TEMPOS DA COVID-19

Valdice Neves Pélvora

RESUMO

Neste capitulo vamos analisar os avangos da gestdo 4.0 na Administragao
Publica, na promocao da transparéncia das informagdes sobre compras publicas,
em tempos da Covid-19, com vistas ao controle social, a ética e a responsabilida-
de social no combate a corrupgao.

Com o advento da pandemia da Covid-19, que assolou a economia de forma
global, se faz premente a ado¢ao de mecanismos que possam orientar os gesto-
res, na aplicagdo dos recursos publicos com efetividade, adotando os principios
constitucionais da legalidade, moralidade, impessoalidade e outros.

Na era da gestdo 4.0, a administragdo publica vem adotando praticas de
governanga, com o apoio das tecnologias de informagao e comunicagdo (TICs),
o que possibilita a disponibiliza¢do das informagdes no combate a Covid-19, em
tempo real.

O objetivo deste capitulo ¢ analisar os instrumentos adotados pelo governo
federal, na area de contratagdes publicas, com a disponibiliza¢cdo de informacdes,
das aquisi¢des e contratacdes publicas, para atender as demandas da sociedade
na area da saude, e a partir desses dados evidenciar as acdes de combate a cor-
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rupg¢do no uso dos recursos destinados as compras emergenciais e contratagao de
servigos, enfatizando a responsabilidade social e a ética que envolvem as partes
interessadas nesses processos, ou seja, governos, fornecedores e sociedade.

APRESENTACAQ

A gestdo 4.0, na administracao publica, ¢ uma referéncia a industria 4.0 ou
Quarta Revolugao Industrial. Com os avangos alcangados com as inovagdes na
tecnologia da informacao, o uso da roboética, impressdao 3D, internet das coisas
(IoT), que estdo transformando as industrias, ndo poderia deixar de fora a area
governamental. Desta forma, essas inovagdes mudardo o perfil da administragao
publica, nas esferas federal, estadual e municipal, cujo maior desafio ¢ o chama-
do Governo em Rede.

A integracdo de sistemas ¢ outro desafio para a administracao publica no
que concerne a disponibilizacdo de informagdes de forma célere, para toda a
sociedade.

O conceito de administracao publica 4.0, vem avangado e a discussdo sobre
esse tema deve ser reforcada em todas as esferas governamentais, principalmen-
te, poés-pandemia, pois o cendrio atual estd permitindo uma avaliacdo concreta
da necessidade de investimentos em tecnologias que permitam a gestao dos pro-
cessos de forma efetiva e eficaz.

1. INTRODUCAQ

O Brasil, apesar dos avancos nos ultimos tempos em relagdo a corrupgao,
tem sido alvo de pressdes desencadeadas pela operacdo que visa identificar os
procedimentos de ma conduta nas negociagdes empresariais, entre o setor publi-
co e privado, nas compras publicas, em especial, nas contratagdes emergenciais
decorrentes da pandemia, o que representa a necessidade de um controle efetivo
sobre a conduta dos agentes publicos responsaveis por esse processo.

As medidas adotadas pelo governo brasileiro, em relagdo as compras emer-
genciais, com a adog¢ao de tecnologia de informacgao para disponibilizar as infor-
macdes sobre os gastos publicos com a pandemia, precos praticados nas compras
publicas, vem ao encontro com as estratégias de uma gestao 4.0.

A Administragao Publica tem empregado as TICs como forma de consoli-
dacgao do chamado Governo eletronico, notadamente em sua rotina burocratica e
na promogao e ampliagdo de acesso a informacao.
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O emprego da tecnologia, para os gestores publicos que atuam nas areas de
compras, como os da area de satde, ¢ essencial, pois permite o acompanhamento
dos pregos praticados no mercado e a identificacdo de distor¢des que possam
evidenciar gastos ilicitos nessa area.

De acordo com Cristovam et al. (2020), como resultado do desenvolvimento
tecnolodgico, agdes privadas e publicas foram amplamente reconfiguradas, por-
tanto, ndo ¢ espantoso que as tecnologias de informac¢ao e comunicagdo (TICs)
tenham, entdo, induzido novas percepgdes dos espacos e agdes publicas.

Desta forma, varios fatores determinam o sucesso de uma economia, em
relagdo ao grau de desempenho e evolugdo na busca da eficiéncia e do progresso.
Esses fatores dependem de algumas varidveis como: tecnologia, empreendedo-
rismo, lideranga, boas praticas empresariais, sistemas fiscais eficientes, sistema
de seguridade social justo e outras politicas publicas que promovam o bem-estar.

A distribui¢ao de recursos no periodo da pandemia, para o enfrentamento
da Covid-19, requer medidas de acompanhamento e controle social, o que possi-
bilita identificar possiveis indicios de corrup¢do em empresas € governos.

Quando falamos em compras publicas, devemos lembrar que o poder de
compra do Estado, tem prevaléncia nas negociagdes em relagdo aos potenciais
fornecedores, e nesse sentido, a flexibilizagdo de procedimentos antes adotados
para a aquisicao de materiais, equipamentos médicos hospitalares e medicamen-
tos, por exemplo, com o objetivo de dar celeridade aos processos na crise pan-
démica, culminou também, com identificacdo de indicios de desvios de recursos
na area de saude, conforme amplamente noticiados pela midia, em diferentes
regides e orgaos da administracao publica.

Sendo a justica social oferecer condi¢des para que a populagdo seja atendida
de forma efetiva, busca-se compreender quais sao os valores que norteiam a ética
na administrag¢do publica e sua consequéncia na promog¢ao dessa justica social e
do desenvolvimento.

2. A RESPONSABILIDADE SOCIAL E ETICA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

No setor privado, os conceitos de Responsabilidade Social e sua aplicagdao
estdo consolidados em praticas e agcdes que norteiam a tomada de decisdo nas
organizagdes. O ponto a se considerar ¢ a adocdo pela gestdo publica, com foco
na relagdo ética dos agentes publicos com as partes interessadas.

A responsabilidade dos funcionarios publicos na promog¢ao da justica social,
na transparéncia das informagdes, na prestacao de contas a sociedade e promo-
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¢do do desenvolvimento sustentével, sdo fatores fundamentais para a adogdo da
responsabilidade social na administragao publica.

O papel do Estado como norteador das politicas publicas esbarra nas ques-
toes éticas, que incluem atividades e condutas que a sociedade espera dos agentes
publicos no desempenho de suas fungdes. Devem ser combatidos comportamen-
tos antiéticos, como corrupg¢do, peculato que permita a um agente ou empresa
obter beneficios as custas do sacrificio da sociedade.

Nesse contexto, a responsabilidade social na administra¢do publica ¢ uma
necessidade para combater as desigualdades sociais na satde, educacao e erradi-
cacdo da pobreza. Essa discussdo, envolve a questdo ética e como esses valores
tém impulsionado a sociedade nas ultimas décadas, e exige um comportamento
ético de seus lideres em todas as areas e questdes cruciais como o desenho de
politicas publicas, bem como, na alocagdo de recursos para o atendimento das
demandas oriundas dessas areas.

Nesse cenario de pandemia e crise, diante de um modelo de contratacao
burocratico como ¢ o tradicional, insculpido na Lei 8.666/93, diversas medidas
estdo sendo publicadas no intuito de flexibilizar as contrata¢des, em busca do
maximo de eficiéncia. Busca-se resguardar o interesse publico, que, nesse mo-
mento, estd sendo, primordialmente, proteger toda a coletividade, tutelando os
direitos a vida e a saude. (BOAVENTURA, 2020:1).

3. COMPRAS PUBLICAS E AS MEDIDAS DE ENFRENTAMENTO DA COVID-19 NA
SAUDE PUBLICA

Com o objetivo de atender as demandas, principalmente, da area de saude
publica, foi publicada a Lei n.° 13.979/2020, que trata da flexibilizagao das aqui-
sicoes de materiais ¢ contratagdo de servicos.

De acordo com Reis e Alcantara (2020), a Lei n.° 13.979/2020 dispde sobre
as medidas para enfrentamento da emergéncia de satde publica de importancia
internacional decorrente do coronavirus, responsavel pelo surto de 2019 e 2020.
Dentre as medidas trazidas, criou uma hipdtese adicional de dispensa de licita-
¢do, bem como disciplinou, com a edi¢do da Medida Provisoria n.° 926/2020,
normas licitatorias e contratuais para o periodo de combate do coronavirus.

Segundo Atencio e Dacrose (2020), as contratagdes publicas tornam-se o
centro das atengdes dos governos, da sociedade e da midia. Os compradores
publicos estio sob forte pressao, pois, depois do pessoal médico e de seguranga,
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ficam entre as primeiras linhas de acdo em virtude de seu papel de garantir a
disponibilidade de suprimentos e servigos necessarios para o Estado enfrentar
os efeitos da pandemia.

Conforme apontam Atencio e Dacrose (2020):

O Brasil seguiu na linha de tornar mais célere as compras publicas
voltadas ao enfrentamento da Covid-19. Nesse sentido, editou a Lei
n. 13.979, de 06 de fevereiro de 2020, que dispdoe sobre medidas de
enfrentamento da emergéncia decorrente do coronavirus, a qual entre
outras medidas estabelece: a redugdo pela metade dos prazos relativos a
modalidade de licitagao pregao; a dispensa de audiéncia publica exigida
na lei geral para licitagdes de grande vulto; a possibilidade excepcional
e justificada de dispensar estimativa de precos; a supressao do efeito
suspensivo dos recursos; a permissao de aquisi¢do de equipamentos
usados, desde que o fornecedor se responsabilize pelo bom funciona-
mento; a apresentacdo de termo de referéncia, que ¢ o principal docu-
mento de planejamento da licitagdo/dispensa, de forma simplificada;
a dispensa da apresentacdo de alguns documentos de habilitagao, na
hipétese de haver restricdo de fornecedor, embora a lei geral ja possi-
bilitava; a viabilidade de acréscimos e supressoes nos contratos em até
50% do valor inicial; e a possibilidade de contratar com fornecedor que
esteja cumprindo san¢do administrativa, desde que comprovado ser o
unico no mercado (ATENCIO E DRACROSE, 2020, p. 4).

De acordo com Boechat e Fortini (2020), no artigo intitulado Os cartéis de
crise em tempos de pandemia e o PL 1179/20:

A defesa da concorréncia esta prevista constitucionalmente como prin-
cipio da ordem econdmica, o que impde uma conduta proativa do Es-
tado, que assegure a regulamentacdo ¢ a fiscalizagdo das condutas de
mercado. Diante disto, o combate as praticas de cartelizagdo deve ser
aregra, haja vista que as infragdes a ordem econéomica podem impor a
populacdo efeitos extremamente prejudiciais, como o sobreprego, ou a
estabilizag@o no tempo e no espago da qualidade dos produtos e servi-
¢os, resultado ultimo da auséncia de competicio (BOECHAT E FOR-
TINI, 2020).

Boechat e Fortini (2020) destacam que, sob esta logica, a pandemia trazida
pelo novo coronavirus impactou drasticamente o funcionamento da economia,
impondo a retragcdo automatica de ofertas e demandas para alguns setores, assim
como um aumento expressivo para outros, havendo a alteracao do funcionamen-
to natural dos mercados.

Nesse cenario, ha a escassez natural de determinados produtos, o que levou
alguns agentes economicos que detém posicdo dominante no mercado, a ditar,
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por sua vontade, o funcionamento e os pre¢os daquele setor. Temos ai, os exem-
plos dos respiradores, mascaras e alcool em gel.

Boechat e Fortini (2020) apresentam, que neste cenario de eventual preci-
ficagdo abusiva e aumento arbitrario dos lucros surge a necessidade de se ins-
trumentalizarem medidas passiveis de reestabelecer a concorréncia e permitir a
entrada de novos players, garantindo-se assim, em ultima analise, a compra de
bens essenciais a pregos mais acessiveis.

De acordo com Boechat e Fortini (2020), o Projeto de Lei n.° 1.179/2020
trabalha em dois eixos fundamentais: (i) O controle de condutas e (ii) O controle
das estruturas de mercado, isto é, das concentragoes.

Como contribuigdo, Atencio e Dacrose (2020) colocam que a tinica maneira
de garantir algum tipo de controle, neste contexto de pandemia, cujas mudangas
estdo ocorrendo de forma muito rapida, ¢ a adogdo dos principios de governo
aberto, com sistemas que geram e se alimentam de dados estruturados, comuni-
cacdo eficiente, que permitem a rastreabilidade dos recursos € o0 monitoramento
em tempo real dos procedimentos de compras publicas, incentivando o acesso do
cidadao a todas as informagaoes.

Desta forma, os sistemas de compras eletronicas sao a mascara que a Admi-
nistragdo deve usar nessa pandemia, reduzindo os riscos de gestdo ineficiente e
até de propagacao da corrupgao.

Nesse sentido, vamos destacar o Portal de Compras do Governo Federal —
Comprasnet 4.0, que disponibiliza o painel de compras voltados para a Covid-19.

Considerando as aquisi¢des com base na Lei n.° 13.979, de 06 de fevereiro
de 2020, que versa sobre as compras emergenciais, temos os dados a seguir:

Tabela 1 — Compras emergenciais

LEGISL \.i.'.iﬂ N COMPRAS QUANTIDADE DE ITENS N FORNECEMIRES TOTAL iR%)

Lein® 13979 9,149 50,467 5445 3474457863 42

Fonte: Painel de Compras (2020).
Os dados da Tabela 1 referem-se as compras emergenciais realizadas no
periodo de 27 de margo a 05 de novembro de 2020, sob a 6tica da Lei n.° 13.979.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU), também, disponibiliza um painel
com as informagdes das contratagdes relacionadas a Covid-19, que sdo informa-
coes gerenciais de despesas relacionadas ao enfrentamento da pandemia.

Conforme destaca a CGU (2020):
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O painel tem como objetivo acompanhar as despesas pela Unido, Esta-
dos, Distrito Federal e Municipios, em relagdo aos processos de contra-
tacdo que visam a aquisicdo de bens, insumos e contratagdo de servi-
¢os, relacionados ao enfrentamento da pandemia.

Importante destacar, que o painel, ndo visa apontar irregularidades ou si-
tuagdes indevidas, mas sim, servir de ferramenta gerencial para que os gestores
possam ter referenciais sobre os precos cobrados nas aquisi¢des durante o pe-
riodo da pandemia, o que vem ao encontro a questao da responsabilidade social
da administracdo, na divulgacdo das informagdes, utilizando a tecnologia da
informagdo para esse fim, viabilizando também o controle social das contrata-
¢oes realizadas.

Conforme a CGU (2020), para proporcionar maior agilidade na alocagdo de
recursos federais, a Lei n° 13.979/2020 prevé a dispensa de licitagdo temporaria
na aquisicao de bens, servicos e insumos de saude destinados ao enfrentamen-
to do novo coronavirus, ¢ as informagoes sobre os contratos firmados — com
os respectivos valores, empresas contratadas e itens adquiridos — estdo sendo
publicadas em transparéncia ativa no sife do Ministério da Satde, na pagina
disponivel em: https://www.saude.gov.br/contratos-coronavirus.

Temos ainda o Tesouro Nacional, que disponibiliza, por meio do site Tesou-
ro Nacional Transparente, o painel de monitoramento dos gastos da Unido no
combate a Covid-19.

4. IMPACTOS DA CORRUPCAO EM TEMPOS DA COVID-19 NA SAUDE PUBLICA

Com base nos nimeros apresentados anteriormente, vimos a magnitude e o
poder de compra dos 6rgados publicos, razdo da necessidade de um olhar atento
as questdes de corrupgao e desvios de recursos destinados a area de saude.

O Guia Ethos (2020), cita o que as Nagdes Unidas (UNODC), coloca em
relacdo a corrupgao.

Globalmente, estima-se que entre 10% a 25% dos recursos gastos em
compras publicas é perdido para a corrupg¢do. No momento atual, a
flexibilizacao das regras para a realizagdo de contratacdes publicas au-
menta ainda mais o risco de corrupc¢do e das empresas serem envol-
vidas em processos de contratacdes questionaveis. Nesse contexto, as
empresas contratadas devem se atentar para que sua atuacdo preserve
a integridade do processo, bem como cooperar com as atividades de
monitoramento e fiscalizagdo dos gastos emergenciais (GUIA ETHOS,
2020).

95



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

O numero de casos que estdo sendo apurados, envolvendo agentes publicos
e empresarios ligados ao segmento de saude, sao bastante significativos, o que

impacta em um atendimento de qualidade na saude publica.

Como exemplo, podemos destacar alguns casos veiculados nos meios de
comunicacgao, a respeito de desvios de recursos publicos, na compra de insumos,
materiais e equipamentos, por meio de licitacdes, destinados a area de saude

(Tabela 1).

Tabela 2 — Desvios de recursos — Covid-19

Noticias Valor estimado (R$) *

Corrupcio ataca R$1.48 bilhoes destinados ao combate & COVID-19.
https:/iwww.em.com.br/app/noticia/politica/2020/06/1 1/interna_politica, 1 155732/corr
upcao-ataca-r- 1-48-bilhao-destinados-ao-combate-a-covid- 19.shtml.

Covid-19: CGU e PF combatem irregularidades na satide em Sao Luis (MA)
https://www.gov.brfcgu/pt-brfassuntos/noticias/2020/covid-19-cgu-e-pf-combatem-
irregularidades-na-saude-em-sao-luis-ma

Policia Federal investiga desvio de recursos destinados & compra de respiradores no
Pard. https:/fwww.gov.br/pl/pt-br/assuntos/noticias/2020/05-noticias-de-maio/policia-
federal-investiga-desvio-de-recursos-destinados-ao-combate-do-covid- 19-no-para

PF apura desvio de verbas utilizadas no combate & Covid-19 em Vitéria do Jari/AP
https:/iwww.gov.br/pfipt-brfassuntos/noticias/2020/08-noticias-de-agosto-de-2020/pf-
apura-desvio-de-verbas-utilizadas-no-combate-a-covid- 19-em-vitoria-do-jari-ap

PF apura desvio de verbas utilizadas no combate a Covid-19 no Amapi
https:/fwww.gov.br/pt/pt-br/assuntos/noticias/2020/04-noticias-de-abril-de-2020/pf-
apura-desvio-de-verbas-utilizadas-no-combate-ao-covid- 1 9-no-amapa

PF deflagra Operagdo Desumano para investigar desvios de recursos piblicos
destinados ao combate da Covid-19 em Pernambuco
https://www.gov.br/pf/pt-br/assuntos/noticias/2020/(09-Noticias-de-setembro-de-
2020/pf-deflagra-operacao-desumano-para-investigar-desvios-de-recursos-publicos-
destinados-ao-combate-da-covid- 19-em-pernambuco

PF deflagra Operacio Pleumon para desarticular esquema de desvios de recursos
destinados ao combate da pandemia de Covid-19 https://www.gov.br/pf/pt-
br/assuntos/noticias/2020/09-Noticias-de-setembro-de-2020/pf-deflagra-operacao-
pleumon-para-desarticular-esquema-de-desvios-de-recursos-destinados-ao-combate-
da-pandemia-de-covid-19

1,480 bilhdes

1.040 bilhdes

25,2 milhdes

>1 milhao

639 mil

58 milhdes

33 milhdes

*Todos os sites foram visitados em: 04 nov. 2020. Fonte: a autora.

A flexibilizagdo na legislagdo, ndo significa que os agentes publicos, no
exercico de sua fungdo, ttm um cheque em branco ou um cartdo sem limites
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para gastar ao seu livre arbitrio, e ¢ nesse sentido, que a responsabilidade social
e a ética na administragao publica precisa ser levada a termo, em especial, com a
apuragao e puni¢ao dos envolvidos em desvios dos recursos publicos destinados
as compras emergenciais para combater a Covid-19.

No contexto da Covid-19, os o6rgaos de auditoria e fiscalizagdo devem
apresentar permanentemente a opinido publica relatdrios que contenham obser-
vacoes e recomendagdes sobre os arquivos auditados, bem como as agdes de
acompanhamento que lhes sdo dadas. Estas informagdes devem ser publicadas
nos meios de comunicagdo previamente definidos para informar a populagao
sobre a emergéncia.

Diante da situagao atual, podemos inferir que o bem-estar social pode ser
consideravelmente enriquecido prestando-se mais atengdo a questdo ética e aos
valores que seus atores (agentes economicos) abragam.

A informacgdo deve ser e permanece publica, os cidaddos devem ter a pos-
sibilidade de adequagdo da intervengao ativa dos 6rgdos de administragdo que
devem ser controlaveis e devem eliminar conflitos de interesse.

Como citamos anteriormente, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) é um
dos orgaos de controle para a correta aplicagao dos recursos federais repassados
aos estados, municipios e Distrito Federal. Porém, devido ao tamanho do Estado
brasileiro e ao grande nimero de municipios que possui (5.560), a CGU tem
participagdo cidada para que o controle dos recursos seja feito de forma mais
efetiva.

A CGU recebe dentncias de desvios, superfaturamento e favorecimento de
empresas contra administragdes publicas no uso de recursos da satde para o
enfrentamento a Covid-19. Muitas destas denuincias ganharam corpo, ap6s uma
apuragdo conjunta com o Ministério Publico e Tribunal de Contas da Unido, e
por determinacdo judicial, transformadas em investigagdo pela Policia Federal,
conforme exemplos apresentados no Quadro 1.

A Controladoria-Geral da Unido langou o painel gerencial contratacdes
relacionadas a Covid-19, conforme ja apresentamos e essa ferramenta possibili-
ta aos gestores o acompanhamento dos precos das compras emergenciais, pois
sabemos, que em periodos de alta demanda, os precos tendem a aumentar, no
entanto, a razoabilidade deve ser mantida para evitar grandes distor¢des na for-
macao dos pregos referenciais.

Com foco no controle social, e com a ajuda da sociedade e o uso da tecnolo-
gia da informag¢do e comunicagao, sera mais facil controlar os gastos do Governo
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Federal em todo o Brasil e, assim, garantir o uso correto dos recursos publicos.
Também foi criado o Conselho de Transparéncia Publica e Combate a Corrup-
¢do, 6rgao colegiado e consultivo vinculado a Controladoria-Geral da Unido, que
tem por objetivo debater e propor medidas para o aprimoramento dos métodos e
sistemas de controle e maior transparéncia na gestdo da administracdo publica e
estratégias de combate a corrupgao e impunidade.

Temos ainda, a Convengao das Nag¢des Unidas contra a Corrupgao que € o
maior texto internacional juridicamente vinculante, ou seja, obriga os Estados
Partes que a ratificaram a cumprirem suas disposi¢des, respeitando os principios
de soberania ¢ a lei de cada pais.

Vejamos o que diz a Convengado das Nagdes Unidas, em relagdo ao capitulo
que trata sobre prevengao a corrupgao:

A convencdo prevé que os Estados Partes implementem politicas con-
tra a corrup¢do efetivas que promovam a participagdo da sociedade e
reflitam os principios do Estado de Direito tais como a integridade, a
transparéncia e a accountability, entre outros. Os Estados Partes devem
adotar sistemas de selegdo e recrutamento com critérios objetivos de
mérito. Também devem tomar medidas para aumentar a transparéncia
no financiamento de campanhas de candidatos e partidos politicos. De-
vem desenvolver codigos de conduta que incluam medidas de estimulo
a denuncias de corrupgdo por parte dos servidores, e de desestimulo ao
recebimento de presentes, ou de qualquer acdo que possa causar con-
flito de interesses. Os processos licitatorios devem propiciar a ampla
participagdo e dispor de critérios pré-estabelecidos, justos e impesso-
ais. Também devem adotar medidas para ampliar o acesso as contas
publicas para os cidaddos e estimular a participacdo da sociedade nesse
processo, além de adotar medidas preventivas a lavagem de dinheiro.
Finalmente, sublinha que a independéncia do Poder Judiciario e do Mi-
nistério Piiblico é fundamental para o combate & corrupgio (NACOES
UNIDAS, 2007).

Uma das linhas estratégicas da atuacao do escritério das Nagdes Unidas no
Brasil ¢ apoiar o governo federal na implementa¢do de medidas preventivas para
o enfrentamento da corrupg¢o. Nesse sentido, foi firmada parceria com a Con-
troladoria-Geral da Unido (CGU), agéncia governamental brasileira, vinculada a
Presidéncia da Republica, e responsavel pela prevencao e combate a corrupgao,
com fungdes de controle interno e de promog¢do da transparéncia nos negocios
publicos.

O controle da aplicacao dos acordos e compromissos internacionais assu-
midos pelo Brasil, que visa prevenir e luta contra a corrupgao, ¢ realizado pela
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CGU, por meio da Superintendéncia de Prevengdo a Corrupcao e Informagdes
Estratégicas.

Da mesma forma, a responsabilidade social empresarial (RSE) ¢ uma exi-
géncia da sociedade e dos organismos internacionais, sobre a qual é necessario
ampliar o debate de forma a incentivar a ado¢do da gestdo 4.0 na promocao
da responsabilidade social na gestao publica, com vistas a melhoria dos gastos
publicos, € ndo apenas sob a otica dos custos (despesas), mas sobretudo sob a
oOtica dos valores éticos que norteiam e distinguem um bom governo de um mau
governo, a destinacdo de recursos para a eliminagdo das desigualdades sociais e
o combate a corrupgao.

Nesse sentido, precisamos relembrar que esses conceitos de valores e ética,
ndo se aplicam tdo somente 3 Administracao Publica, mas também aos fornece-
dores que vendem e prestam servigo para esse segmento.

Pensando nisso, o Instituto Ethos (2020), criou um guia destinado a todas
as empresas, que fornece recomendacdes baseadas na responsabilidade social
empresarial para facilitar a tomada de decisdes e a implementagdo de respostas
efetivas. As recomendagdes devem ser avaliadas e adotadas de acordo com as
caracteristicas e necessidades de cada organizagdo (como porte, nivel de matu-
ridade e setor de atuacdo) de maneira a exercer sua responsabilidade e apoiar, da
melhor forma possivel, agdes de mitigacdo dos impactos negativos do virus na
sociedade.

O Instituto Ethos (2020) disponibilizou um guia com recomendagdes para o
enfrentamento da crise em decorréncia da Covid-19, destacando:

» Fortalecimento dos mecanismos de governanga corporativa
» Assembleias de socios em meios digitais

» Transparéncia e abertura de decisdes

» Fortalecimento dos mecanismos anticorrupgao

* Compras e contratagdes

* Doacoes

» Fraudes

» Fortalecimento de canais de denincia

+ Fortalecimento da prote¢@o aos direitos humanos

» Equidade racial e de género em meio a pandemia
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* Cadeia de valor
 Setor estratégico: financeiro
 Setor estratégico: saude

 Garantia do direito universal a satide e o setor empresarial

No que diz respeito a recomendagdo sobre compras e contratacdes, desta-
camos:

Globalmente, estima-se que entre 10% e 25% dos recursos gastos em
compras publicas é perdido para a corrupg¢do'. No momento atual, a
flexibilizacdo das regras para a realizag¢do de contrata¢des publicas au-
menta ainda mais o risco de corrupgdo e das empresas serem envol-
vidas em processos de contratagdes questionaveis. Nesse contexto, as
empresas contratadas devem se atentar para que sua atuacao preserve
a integridade do processo, bem como cooperar com as atividades de
monitoramento e fiscalizacdo dos gastos emergenciais (INSTITUTO
ETHOS, 2020).

Dentre as recomendacdes necessarias € mais uma vez pensando no uso das
informacdes de forma transparente, as empresas devem considerar a adog@o de
mecanismos de transparéncia ativa, ou seja, divulgar externamente as infor-
macdes relevantes a sociedade como compras e os nimeros, valores e demais
dados de contratos celebrados mediante dispensa de licitagdo, garantindo que os
contratos celebrados com entidade privada prevejam uma clausula anticorrup-
¢do, possibilitando mecanismos de auditoria e sistemas de puni¢do em caso de
descumprimento.

Ainda de acordo com o Guia Ethos (2020), as empresas, ao participarem
de processos de contratagdes emergenciais com o Estado, mediante dispensa ou
inexigibilidade de licitacdo, assegurem que sua formagao de preco respeite crité-
ri0s objetivos e que a sua margem de lucro se mantenha equiparavel as condigdes
normais de negociagdo com 0 governo.

O Guia Ethos (2020) destaca que corrupgdes e fraudes no setor de saude
causam perdas de mais de US$ 450 bilhdes a cada ano. Emergéncias de saude
globais anteriores, como o virus ebola e a gripe suina ensinaram que a corrup-
¢do, infelizmente, costuma aumentar em tempos de crise, especialmente quando
as institui¢cdes estao fragilizadas.

O Guia Ethos (2020) apresenta algumas recomendagdes para as empresas,
que possibilitam aos profissionais de satde e pacientes expressarem suas preocu-
pacdes e denunciarem corrupc¢ao, apontando irregularidades de forma anénima,
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segura e sem represalias, por meio de canal de dentncia, bem como a promog¢ao
de medidas para coibir superfaturamento de produtos e servigos de satude.

No que tange a garantia do direito universal a saude e o setor empresarial,
o guia destaca o seguinte:

A atual conjuntura evidenciou as dificuldades do acesso ao direito uni-
versal a saude, estabelecido pelo artigo 6° da Constituicdo Federal. Para
tanto, o Brasil conta com o Sistema Unico de Saude (SUS), programa
de referéncia internacional na area de satide publica, por meio do qual
esta prevista a execugdo gratuita, o controle e a fiscalizagdo de agdes e
servigos publicos de saude e saneamento basico, organizados por rede
regionalizada e hierarquizada. Ainda que o texto constitucional reco-
nheca a saude como responsabilidade do Estado, também admite a par-
ticipagdo de entes privados na prestagao de agdes e servicos de saude
(GUIA ETHOS, 2020).

Outra recomendacao do Guia Ethos (2020) apresenta a contribui¢do para
o fortalecimento do SUS e com a prestacao de servigos de saude de qualidade,
por meio da destinagcdo de recursos financeiros, bens, insumos ou servigos e
articulagdo dos atores capazes de direcionar os recursos disponiveis de maneira
eficiente e eficaz para medidas de enfrentamento a Covid-19.

Ainda, como recomendagdo, temos a priorizagao de iniciativas que es-
tabelecam parametros de garantia de direitos humanos e principios como ética,
transparéncia, integridade e combate a corrup¢do, bem como o desenvolvimento
de instrumentos de prestacdo de contas e publicidade acessiveis a todos.

CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo propde a reflexao sobre a adogao da gestao 4.0 na Administra-
cao Publica pela 6tica da responsabilidade social, da ética e do controle social,
frente aos desvios de conduta na conducao da coisa publica.

Pode-se interpretar, que assim como a responsabilidade social empresarial
¢ uma exigéncia da sociedade e dos organismos internacionais, € necessario am-
pliar o debate sobre a gestdo 4.0 na Administragdo Publica, com a utiliza¢do da
tecnologia da informacao e comunicagdo, possibilitando um Governo em rede,
ou seja, atuando de forma integrada com todas as esferas (federal, estadual e
municipal), com objetivo de melhorar os gastos publicos, ndo s6é do ponto de
vista do custo, mas também das despesas.

A gestdo 4.0 alinhada a tecnologia da informacgao, que possibilita a divul-
gacdo das boas praticas na administragcdo publica devem ser incentivadas, e os
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desvios de conduta no trato da coisa publica, devem ser apurados e responsabili-
zadas as partes que lhe deram causa, ndo apenas em relacao as compras publicas
para a saide publica em tempos da Covid-19, mas em todos os setores que de-
mandam recursos publicos, como a educacao e a infraestrutura etc.

O controle social, exercido de forma ética, transparente e com responsabili-
dade social, tem como objetivo a eliminacao das desigualdades sociais.
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CAPITULO 5

INTELIGENCIA ARTIFICIAL NA
GESTAO 4.0
PERSPECTIVAS DURANTE E POS-PANDEMIA

Elizabeth Nantes Cavalcante

INTRODUCAQ

A gestdo 4.0 foi influenciada pela revolucao tecnologica, tornando-se uma
nova forma de empreender e de integrar processos e pessoas. Nesse cenario,
a automacgao e os sistemas autonomos inteligentes foram os protagonistas da
inovagdo e da agilidade, fazendo com que o modelo de gestdo se modificasse na
tendéncia da chamada revolucao 4.0.

Com o auxilio da tecnologia e uma gestdo mais afinada com os proposi-
tos de uma sociedade reativa aos processos digitais e robdticos, a Gestao 4.0
ndo s6 visou ganhos de produtividade e redugao de custos, mas desburocratizou
processos promovendo praticidade e celeridade na producao e na forma de pres-
tacdo de servicos. Nesse cenario, o modelo de gestdo empresarial se modificou
e se adaptou as novas tendéncias tecnologicas na esteira da Quarta Revolugdo
Industrial, na qual a inovagdo ¢ a meta e o processo de gestdo ¢ colaborativo e
compartilhado.

E nesse patamar que a inteligéncia artificial (IA) revelou-se como tecnologia
revolucionaria a transformar nossas vidas, modificando nossas relagdes, nota-
damente, nas esferas: social, laboral, da saude e no proprio sistema judicial. O
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artigo pretende analisar perspectivas sobre a aplicagdo das tecnologias digitais e
de IA, tendo como paradigma o cendrio pandémico, €, como base, tecer reflexdes
necessarias sobre a utilizagdo dos sistemas autdnomos inteligentes em tempos da
Covid-19.

1. CONSIDERACOES INICIAIS

automacao nas variadas esferas do convivio humano, notadamente na areca
produtiva, nos mostrou que o ser humano ja nao ¢ essencial em diversos seg-
mentos de produgdo. Assim, nos deparamos com algumas questdes bem atuais:
como a tecnologia dos algoritmos afeta ou ird afetar o emprego ¢ o mercado
de trabalho numa economia de gestdo 4.0? De que forma a pandemia acelerou
processos tecnologicos de monitoramento e controle € como eles atuardo num
cenario pds-pandemia? A gestdo 4.0, com a ajuda dos algoritmos, ¢ mais um
modelo de negodcios ou se trata de uma inovagao sem precedentes a impactar nos
mais diversos segmentos da vida em sociedade?

De fato, a tecnologia ¢ a mola propulsora da gestdo 4.0, que, em sendo pro-
cesso inovador, € como tal, ndo existe sem as tecnologias. Assim, no cenario
pandémico brasileiro, por exemplo, a tecnologia foi a protagonista. Presenciamos
a implementa¢ao de medidas emergenciais no setor laboral que culminaram na
flexibiliza¢do de normas trabalhistas. Numa perspectiva futura, essa flexibiliza-
cao forcard medidas intervencionistas por parte do Estado, como de fato ocorreu
durante a pandemia.

A questao do monitoramento e controle da Covid-19 permitiu que tecnolo-
gias aptas a promover o compartilhamento de dados, na identificacdo de pessoas
contaminadas, servissem de justificativa institucional na promoc¢ao da seguranca
e da saude, possibilitando celeridade nas tomadas de decisdo. Essas tecnologias
inteligentes ja sdo parte de nosso cotidiano e colaboram nas tomadas de decisao.
Urge, portanto, que, paralelamente ao desenvolvimento de sistemas autdnomos
inteligentes se desenvolva também uma gestao responsavel, pautada na ética da
responsabilidade, tendo em vista as consequéncias imprevisiveis que a utilizacao
dessas tecnologias podera acarretar.

Klaus Schwab, ao discorrer sobre a escala e a amplitude da atual revolucao
tecnologica, explica que os desdobramentos dessas megatendéncias impactardo
nas mudancas econdmicas, sociais e culturais, cujas propor¢des tornam-se prati-
camente impossiveis de prever (SCHWARB, 2016, p. 35).
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Diante das perspectivas do uso dessas tecnologias em diversos setores, um
grupo de industrias de Singapura langou um guia que serve de referéncia para
auxiliar as empresas a adotarem a inteligéncia artificial com ética e governanga
(COMPUTERWORLD, 2020).

As tecnologias disruptivas ja sinalizaram mudangas também no sistema
judicidrio, no Brasil € no mundo. O tema em questdo possui pertinéncia e atua-
lidade, uma vez que os sistemas autdnomos inteligentes impactam nas relagdes
judiciais e nas tomadas de decisdo. Com o advento da Lei n.° 11.419 em 2006,
promoveu-se a informatizacdo do processo judicial em qualquer grau de jurisdi-
¢do. Dai em diante, diversas inovagdes tecnologicas tém sido efetuadas na busca
da automatizagdo da justica, inclusive com a utilizacdao da IA em situagdes pro-
cedimentais para tomadas de decisdo na esfera judicial.

Verificou-se que, mesmo em face da pandemia causada pela Covid-19, as
audiéncias judiciais ndo sofreram paralisacdo, tendo ocorrido de forma virtual
sem prejuizo das interacdes entre advogados e juizes. Com a automacao de pro-
cessos constatou-se um aumento na eficiéncia e na produtividade do judicidrio,
mesmo com o trabalho remoto. E a justica 4.0 trazendo inovagdes na area juridi-
ca e fazendo crer que a inteligéncia artificial ja ¢ uma realidade no mundo todo
(FOLHABY, 2019).

2. AS TECNOLOGIAS E OS REFLEXOS DA PANDEMIA NO MERCADO DE
TRABALHO

E de reconhecer que o processo tecnoldgico no segmento da robdtica e da
IA fez surgir questdes éticas e de responsabilidade, notadamente com relacao
ao mercado de trabalho. No tocante a responsabilidade, a Organiza¢do para
Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) apresentou uma proposta
baseada em politicas de economia digital, ou seja, principios e diretrizes que
devem direcionar a administragdo da IA com responsabilidade. Além disso, a
OCDE propde que os paises estabelecam politicas nacionais e de cooperacao
internacional para o fortalecimento da capacidade humana e para a preparagao
da for¢a de trabalho para fins de inser¢do no mercado, de forma a capacitar os
trabalhadores a interagir com os sistemas de 1A e demais recursos tecnologicos
(OECD, 2019).

Entretanto, como preparar a for¢ca de trabalho para o enfrentamento das
novas tecnologias sem investir em educagdo e formagao?
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Figura 1 — Educacéo e formagdo
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Com vistas a motivar os paises membros a implementar politicas publicas
na esfera educacional, em maio de 2020, a Organizagao das Nacoes Unidas para
Educagdo, Ciéncia e Cultura (UNESCO) elaborou um projeto preliminar de re-
comendacdes sobre a ética da inteligéncia artificial em primeira versao (UNES-
DOC, 2020). A decisdo foi adotada na 40.* Conferéncia Geral (Res. 40 C/37),
cuja realizagdo ocorreu na modalidade virtual em razao da Covid-19. O projeto
propde a comunidade global refletir sobre a importancia dos sistemas de [A para
a humanidade e sobre as desigualdades e exclusdes oriundas da falta de ética que
os sistemas autonomos inteligentes podem acarretar num futuro proximo.

Nesse sentido, a Unesco recomenda aos Estados-Membros que avaliem o
impacto da IA no mercado de trabalho bem como a necessidade de adequar
as bases curriculares educacionais com a tecnologia dos sistemas auténomos
inteligentes. Da leitura desse primeiro esbogo, no enfrentamento da ética da IA,
percebe-se que a preocupacdo da Unesco ¢ estimular os Estados-Membros a
promover o desenvolvimento de habilidades técnicas especializadas, tanto no
ambito laboral quanto educacional. De acordo com o projeto, habilidades como
comunicagdo, trabalho em equipe, empatia e capacidade de transferir conheci-
mento para varios campos deverdo ser ensinadas e introduzidas nos curriculos
escolares e universitarios, de modo a trazer a atualiza¢do necessaria para incor-
poracao da ética da IA em todos os niveis educacionais.

Ainda no tocante a responsabilidade dos sistemas autonomos inteligentes,
em 2017, foi aprovada uma Resolucdo do Parlamento Europeu, contendo reco-
mendacdes a Comissao sobre disposi¢cdes de Direito Civil sobre Robdtica (2017).
Essas recomendagdes levaram em consideragdo o grau de imprevisibilidade de
comportamento dos robds inteligentes em face da aprendizagem de forma autd-
noma. A Resolucao considerou, entre outras coisas, o0 aumento médio nas vendas
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de robds entre 2010 e 2014 (17% ao ano), além da perspectiva, no longo prazo,
do desenvolvimento de maquinas inteligentes e autdbnomas com capacidade de
pensar e de tomar decisdes de forma independente.

Segundo esta Resolugdo, a tecnologia de sistemas autonomos inteligentes,
se por um lado acarreta vantagens econdmicas, de outro causa preocupagdes
sobre os efeitos diretos e indiretos que esses sistemas poderao oferecer a socie-
dade. A vista disso, elaborou-se uma proposta para regulamentar a tecnologia de
IA, com a introdugao de principios éticos ¢ medidas de responsabilidade (PAR-
LAMENTO EUROPEU, 2017).

Vé-se, portanto, que existe uma preocupacao global com o desenvolvimento
da IA e dos sistemas roboticos inteligentes no sistema de producao e de automati-
zacdo de processos. Face a incerteza sobre o alcance da inteligéncia dos sistemas
autébnomos em relagao ao nivel de inteligéncia humana, paises se movimentam
para regulamentar essas novas tecnologias.

Além disso, conforme destaca o relatério europeu, a falta de profissionais
de TICs2 somada a probabilidade de que 90% dos empregos, no futuro, exi-
girdo competéncias digitais, o relatorio incita a comissdao sobre disposi¢des de
direito civil sobre robotica a prestar apoio substancial para o desenvolvimento
das capacidades digitais em todos os grupos etarios, independentemente de seu
regime de trabalho, a fim de equalizar o mercado de trabalho (PARLAMENTO
EUROPEU, 2017).

A tecnologia avangada, na esteira de uma economia capitalista liberal e
de uma sociedade tecnologica globalizada, exige um estimulo crescente para
a interacdo homem/maquina e o constante compartilhamento de informacdes,
notadamente com relagdo ao controle e monitoramento de dados. Com o evento
histérico da Covid-19 essa dinamica se potencializou.

De todo modo, sabemos que as tecnologias inteligentes ocasionardo uma
maior e crescente interacdo entre seres humanos e maquinas, envolvendo cada
vez mais todos os nossos sentidos. Da mesma forma, potencializardo nossos co-
nhecimentos e habilidades, revelando as mais diversas competéncias humanas.

Dentre as habilidades a serem desenvolvidas na era tecnoldgica podemos
citar: a capacidade de analisar dados e informacdes, a criatividade, a comuni-
cacdo e o pensamento critico, empatia, inteligéncia emocional, resiliéncia entre
outras competéncias exigidas para o futuro do mercado de trabalho.

2 TICs— Tecnologias de informago e comunicagdo. Consistem em recursos tecnologicos que
auxiliam os processos informacionais € de comunicagao.
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E verdade que na gestdo da crise pandémica, diversas habilidades foram
colocadas em pratica: a empatia ¢ uma delas. Em tempos de isolamento social,
nossa responsabilidade, como dirigentes de empresas, professores, governantes
entre outras profissoes, cresce na medida de nosso comprometimento com a me-
diagdo tecnologica. Na esfera laboral, a pandemia exigiu toda sorte de sacrificios
num verdadeiro retrocesso, principalmente no ambito do trabalho informal. A
vista disso, algumas medidas excepcionais foram implantadas para minimizar
os impactos no mercado de trabalho no Brasil.

No Brasil a Medida Provisoria (MP) n.° 936, de 2020 permitiu a suspensao
de contratos e reducdo de jornada e salarios, flexibilizando as regras trabalhis-
tas. A Lei 14.020/2020 converteu essa Medida Provisoria e instituiu o Programa
Emergencial de Manuten¢ao de Emprego e Renda.

A Organizagao Internacional do Trabalho (OIT) estima que até 25 milhdes
de empregos possam ser perdidos em todo o mundo como resultado da pandemia
causada pelo coronavirus e propds medidas que incluem a ampliagao da protegao
social e apoio @ manutencao de empregos (OIT, 2020). Veja que a crise gerada
pela Covid-19 nao sacrificou apenas a saude dos trabalhadores, mas atingiu ple-
namente seus empregos € seus interesses econdmicos.

Uma avaliagdo preliminar realizada pela OIT, COVID-19 and the world of
work: impacts and responses,3 defende que medidas urgentes e em larga escala
de forma coordenada devem estar presentes em trés frentes: (i) a protecao dos
trabalhadores no local de trabalho; (ii) o estimulo a economia e ao emprego; e
(111) o apoio aos postos de trabalho e renda do trabalhador (ILO, 2020). Tais me-
didas sdo relevantes tendo em vista que os impactos das tecnologias inteligentes
na condugdo de processos com a consequente eliminacao de diversas profissoes
pela automacao.

Algumas tendéncias que ja vinham sendo implantadas passardo a ser utili-
zadas num cenario pds-pandémico, facilitando a vida do trabalhador. Citem-se
0 home office e a opgao por morar perto do trabalho, como medida preventiva
para o caso de outras ondas pandémicas. Se por um lado, a opg¢ao pelo trabalho
remoto otimiza o fluxo de pessoas na utilizac¢ao de transporte publico, propician-
do maior seguranga e respeito a mobilidade urbana, por outro lado, o trabalho
em casa pode prejudicar a saude do trabalhador se ndo houver disciplina e orga-
nizacao das atividades. Por essas e outras razoes, as alteragdoes no ambito social
devem vir acompanhadas por uma gestdo responsavel, pois se ndo forem bem
incorporadas e bem implantadas, poderao gerar improdutividade e ineficacia.

3 COVID-19 e o mundo do trabalho: impactos e consequéncias (tradugéo livre).
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3. PRIVACIDADE E SEGURANCA NO TRATO DAS INFORMACOES

Na era contemporanea, privacidade e seguranga compdem a interface ne-
cessaria para o discurso sobre a liberdade. Em época de pandemia, a virtualidade
foi a protagonista das relagdes sociais, das atividades economicas, das discus-
soes politicas, dos sistemas educacionais ¢ de demais segmentos da vida em
sociedade. A internet tornou-se essencial e vital para que se estabelecesse todo
e qualquer tipo de comunicagdo ou troca de informagdes. Constatou-se que a
funcionalidade da tecnologia aliada as competéncias humanas possibilita as mais
variadas formas de interagao.

Nesse sentido, diversos paises se utilizaram de recursos tecnologicos para
combater a Covid-19, utilizando o monitoramento ¢ a coleta de informacgdes
(FOLHA, 2020).

Quadro 1 — Solugdes tecnoldgicas para o combate a Covid-19

= Yigilincia de movimento de imfectados e em
direas de quareniena por cebalar

= ¥ celubares
Franca, Espanka, Bélgica ¢ illa |10 St e

Palinia ® Vigilincia de quarcatena por meso de selfies

= Wigilingia de naovimento de isfectados ¢ emn drcas
Ribssia de quaresicna por celular
= Cidipn QR para monitofar quareniena

» Vigilincia de movimento ¢ estado de sadde por
Ching eelulares, cartéo de crédito e imagens

= Aplicatives de monitoramenic

» Divalpaio on-line de posiclo de infectados

Tai * Vigilincia de mevimento por celulses

Fonte: adaptado de Folha de S.Paulo (2020).

Na perspectiva da protecdo de dados, em 8 de abril de 2020 a Comissado
Europeia, em cooperacdo com o presidente do Conselho Europeu, trouxe orien-
tagdes sobre direitos fundamentais, acesso e controle sobre dados pessoais, com

111



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

relagdo as aplicacdes moveis de apoio a luta contra a pandemia da Covid-19
realizadas pelas autoridades (LEX EUROPA, 2020).

O problema ¢ que a vigilancia autorizada pelos governos dos paises esbarra
em algumas questdes sensiveis: como nossos dados estdo sendo tratados? Quem
tem acesso a esses dados? Como posso me assegurar de que esses dados ndo
serdo compartilhados com empresas para fins exclusivamente comerciais? As
medidas de vigilancia ndo comprometem a privacidade das pessoas?

Yuval Noah Harari alerta para os sistemas de monitoramento que estdo
sendo utilizados em prol da saude, em tempos de pandemia, e poderdo ser uti-
lizados para outras finalidades, como monitorar o que as pessoas pensam ou
sentem e, se, “nao tomarmos cuidado, essa epidemia pode justificar o desenvol-
vimento acelerado de regimes totalitarios” (HARARI, 2020).

No Brasil, a Medida Proviséria (MP) n.° 954 de 6 de fevereiro de 2020, que
disp0Os sobre o compartilhamento de dados por empresas de telecomunicagdes
prestadoras de servigo telefonico fixo comutado e de servigo mével pessoal, em
parceria com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), estabele-
ceu que essas empresas teriam o dever de disponibilizar a relacdo dos nomes, dos
numeros de telefone e dos enderecos de seus consumidores, pessoas fisicas ou
juridicas, ao IBGE para fins estatisticos (SENADO, 2020).

Em 7 de maio de 2020, o STF suspendeu a eficacia da MP por entender que
ela violava o direito a privacidade e a autodeterminagao informativa e, portanto,
ndo apresentava garantias de tratamento adequado e seguro dos dados compar-
tilhados (STF, 2020).

O art. 46 da Lein.° 13.709/2018, a conhecida Lei Geral de Prote¢ao de Dados
(LGPD), determinou sobre o tratamento de dados, estabelecendo “medidas de
seguranga, técnicas e administrativas aptas a proteger dados pessoais”, seja por
acessos nao autorizados, seja por praticas ilicitas. A finalidade ¢ salvaguardar
situagdes acidentais ou de praticas ilicitas de destruicao, perda, alteragdo, comu-
nicagdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito. Tanto as empre-
sas privadas quanto as publicas, bem como as autoridades nacionais deverao se
adequar aos padrdes estabelecidos pela LGPD.

Diversos processos operacionais ¢ de manipulacdo de dados ja ocorrem
por meio da automatizagdo, muitos deles com a utilizagdo da IA, e, portanto,
j& sdo uma realidade. No trato de informacgdes e de dados pessoais impde-se a
necessidade de uma gestao ética. Assim, segundo a LGPD (art. 20), o controla-
dor, pessoa (fisica ou juridica, de direito publico ou privado) responsavel pelas
decisoOes referentes ao tratamento de dados pessoais, devera fornecer informa-
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coes claras e transparentes sobre como o processo de automatizacio da decisdo
acontece.

Veja que a LGPD também responsabiliza as autoridades nacionais, no uso
das tecnologias de monitoramento e no controle com relagao aos dados pessoais.
Nesse sentido, as autoridades deverdo se certificar da observancia dos padroes
de seguranca, pois, segundo a Lei n.° 13.709/2018, elas sdo consideradas como
agentes de tratamento. Da mesma forma se responsabilizam, segundo a lei, os
operadores que realizam o tratamento dos dados pessoais em nome do contro-
lador.

Além disso, o art. 26 determina que o compartilhamento de dados, por parte
do Poder Publico, s6 podera ocorrer para fins de politicas publicas, conquanto
veda-se a transferéncia de dados pessoais constantes da base de dados (que o
Poder Publico tenha acesso) as entidades privadas. As excegoes sao tratadas pela
lei, mas devem ser interpretadas de forma restrita.

E preciso lembrar que por conta da falta de transparéncia ao lidar com in-
formagdes pessoais, quando o assunto ¢ monitoramento e controle de dados,
toda sorte de violagdes pode ocorrer. O caso Cambridge Analytica ¢ exemplo
emblematico de um problema de seguranca e de gestdo que abalou o mundo da
tecnologia em razio dos vazamentos de dados do Facebook (ISTOE DINHEI-
RO, 2018).

A criagdo de uma politica eficiente de gestdo de dados ¢ de exponencial
importancia em face da interconectividade e da exposi¢ao a que estamos sujeitos
no ambiente cibernético. Na era tecnologica, € preciso mensurar o impacto eco-
ndémico que o compartilhamento de dados acarretara a vida das pessoas.

Vivemos numa sociedade informacional que requer critério e responsabi-
lidade no trato de dados e informagdes, tanto que a LGPD fez surgir um novo
nicho: o profissional data protection officer (DPO),4 ou seja, profissional especia-
lizado que se encarrega da protecao e do tratamento de dados pessoais.

Sabe-se que os dados pessoais t€ém um peso econdomico e social preponde-
rante, pois se por um lado se configuram como verdadeiros ativos a maximi-
zar beneficios as empresas, por outro, minimizam a individualidade humana e
minam a esfera intima dos direitos de personalidade.

Assim, acreditamos que o desafio € compatibilizar a esfera econdomica com
0s anseios sociais, ja que em época de pandemia e distanciamento social, a [A e

4 Encarregado de prote¢do de dados.
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as tecnologias digitais tornaram-se essenciais, promovendo uma interdependén-
cia entre seres humanos € maquinas.

4 PERSPECTIVAS DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO PODER JUDICIARIO

Consideracdes importantes a respeito das relacdes travadas no Poder Judi-
ciario devem ser feitas, pois ¢ fato notdrio que as tecnologias, nomeadamente a
IA, mesmo antes do evento da pandemia, j& vinha causando impacto com vistas
a integrar a tecnologia ao sistema de justi¢ca. No Canada, em 2010, foi criado um
laboratorio de justica cibernética (cyberjustice). O laboratdrio ¢ um centro de
pesquisa de pensamento e criatividade, no qual procura-se recriar e reinventar
os modelos tradicionais de aplicagdo de justica e adapta-los as novas ferramentas
tecnoldgicas. Tudo isso € feito com base em analises sobre os impactos da tecno-
logia na justica. Assim, por meio do desenvolvimento das diversas ferramentas
tecnoldgicas procura-se adapta-las a realidade dos sistemas de justica (CY BER-
JUSTICE, 2020).

Sabe-se que por meio da A ¢é possivel potencializar a capacidade de um
programa de computador. Os trés estagios de aprendizado da maquina sdo: inte-
ligéncia artificial, aprendizagem de maquina (machine learning) e aprendizagem
profunda (deep learning). A par das diversas defini¢des destes trés estagios de
aprendizado, procura-se elaborar de forma simples os seus significados. Pode-se
dizer que a inteligéncia artificial, segundo Margareth Boden, tem por objeto que
os computadores realizem a mesma classe de coisas que pode fazer a mente
humana (BODEN, 2017).

Ja o machine learning ¢ uma modalidade da inteligéncia artificial na qual
uma programacao de computador procura simular a aprendizagem humana por
meio de identificacdo de padrdes em um vasto conjunto de dados. Em outras
palavras, o computador (maquina) procura encontrar padroes estatisticos para
aplicar nas solu¢des de problemas.

Por fim, podemos dizer que o deep learning ¢ uma vertente do machine
learning, com vérias camadas de interacdo de redes neurais constituidas de ele-
mentos que simulam matematica e logicamente o comportamento dos neurdnios
humanos.

Assim, essas tecnologias tém sido muito utilizadas no tratamento estatistico
de bancos de dados de grande volume, e ja estdo sendo empregadas no Poder
Judicidrio em diversos paises, tanto que a comunidade juridica internacional se
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mobiliza para compreender e discutir as diversas possibilidades do uso da IA no
sistema de justiga.

Em 2018, a Comissdao Europeia para Eficiéncia da Justica (CEJEP) do Con-
selho da Europa adotou uma Carta Europeia de Etica sobre o Uso da inteligéncia
artificial em Sistemas Judiciais e seu ambiente. Além de estabelecer principios
e estudo aprofundado no uso da IA, esta carta dispde sobre a necessidade de
um debate publico sobre as tecnologias inteligentes antes da implementagdo das
politicas publicas sobre o seu desenvolvimento a fim de incluir mecanismos de
prevencao de preconceitos e discriminagdo nos seus proprios processos de con-
cepgao (COE, 2018).

Em 2019, realizou-se o V Encontro de Magistrados Brasil-EUA, resultado
de uma parceria entre o Instituto de Justica e Cidadania e a American University
— Washington College of Law (WCL), no qual se debateu sobre inteligéncia arti-
ficial e direito (TJTO, 2019). Nesse encontro, dentre outros assuntos, destacou-se
a preocupagao com as questoes éticas das tecnologias disruptivas e sugestoes
foram aventadas tais como judge learning ¢ a data laundry.’

Das analises preditivas a tomadas de decisdes a prevencao de crimes € in-
vestigacdo de fraudes, as tecnologias inteligentes geram uma verdadeira disrup-
¢ao no sistema judiciario. O Supremo Tribunal Popular (STP) da China vem se
utilizando das smart courts,® conhecidos como “Tribunais inteligentes”. Ocorre
da seguinte forma, por meio de uma audiéncia digital, os cidadaos chineses,
usando mensagens de video, se comunicam com juizes virtuais (LEARNING
ENGLISH, 2019).

Nos Estados Unidos da América, no Estado de Wisconsin, um sistema que
usa algoritmos matematicos, tem sido utilizado para a determinacao do grau de
periculosidade de criminosos. A ferramenta tecnolégica de nome Compas’ au-
xilia os juizes nas tomadas de decisdes, tais como: necessidade de se efetuar a

5 Em paralelo com o machine learning devera ser feita a capacitagdo continuada dos juizes

(judge learning ou aprendizagem do juiz). Data Laundry (auditagem de dados) — Os algoritmos
usados em tomadas de decisdes publicas devem ser abertos e passiveis de auditagem. Ndo ha
neutralidade na tecnologia, pois os algoritmos sdo construidos por meio de dados fornecidos,
se esses dados forem discriminatdrios ou de exclusdo e antiético, o algoritmo podera apresentar
comportamento discriminatério (TJTO, 2019).

¢ Cortes Inteligentes.

7 Trata-se de um questionario conhecido como COMPAS (Correctional Offender Management
Profiling for Alternative Sanctions) com diversas perguntas que avaliam a capacidade da pessoa
cometer (ou ndo) um crime novamente. A avaliagdo se baseia num sistema de pontos (BBC
NEWS, 2016).
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prisdo de réus, se a pessoa vai ser solta com pagamento de fianca ou, se estiver
na cadeia, se tera direito a liberdade condicional (BBC NEWS, 2016).

O Poder Judiciario brasileiro tem investido em projetos de utilizagao de IA.
No Tribunal de Justica do Distrito Federal, o projeto Horus viabiliza a classifica-
¢do de documentos para distribui¢do de 274 mil processos de modo automatico.
O projeto Amon, que ainda estd em fase de teste, viabiliza o reconhecimento
facial por meio de imagens e videos para fins de seguranca interna do Tribunal
de Justica (TJDFT, 2020).

O Supremo Tribunal Federal (STF), com vistas a dar maior celeridade e
eficiéncia aos processos, investiu, em parceria com a Universidade de Brasilia,
numa [A de nome Vitor. Essa ferramenta tecnologica promete realizar em cinco
segundos tarefas que os servidores do Tribunal levariam 44 minutos (STF, 2019).
Com vistas a inovagao, o Conselho Nacional de Justica (CNJ), por meio da Por-
taria n.° 25/2019, instituiu um laboratorio de inovacdo para pesquisar, produzir
e incorporar inovagdes tecnologicas na plataforma Pje, responsavel pela gestao
do processo judicial em meio eletronico do Poder Judiciario, e o Centro de Inte-
ligéncia Artificial aplicada ao Pje (CNJ, 2019).

No Brasil, diversos tribunais estaduais ja utilizam plataformas virtuais e
IA para realizar tarefas repetitivas, substituindo o trabalho de servidores e ga-
nhando em eficiéncia e produtividade no tocante aos processos judiciais. Entre-
tanto, decisdes judiciais tomadas por sistemas inteligentes podem incorrer em
distor¢des ou mesmo erros judiciais. A aceleracdo da tecnologia provoca debates
sobre a €tica por tras nao s6 das decisdes judiciais, mas de todo o processo judi-
cial. Mesmo porque, tais sistemas sao alimentados com dados que, muitas vezes
podem apresentar um viés discriminatorio ou tendencioso, reproduzindo o que
aprendeu, mas ndo reconhecendo como algo discriminatério ou preconceituoso.

A vista disso, 0 Decreto n. 10.222 de 5/2/2020 (PLANALTO, 2020) aprovou
a Estratégia Nacional de Seguranga Cibernética cujo escopo ¢ implementar um
sistema de governanca, trazer uma dimensao normativa além da prevengdo e
mitigacdo de ameagas cibernéticas sem prejuizo dos incentivos as solug¢des ino-
vadoras e parcerias estratégicas para a seguranga cibernética.

Segundo o diagnostico utilizado para a elaboragdao dessa norma, em 2018,
mais da metade da populacdo mundial utilizou a internet (quatro bilhdes e cem
milhdes de usuarios, o que representa cinquenta e quatro por cento da populagao
mundial), sendo noventa e trés por cento dos acessos a redes sociais realizados
via dispositivos moveis (PLANALTO, 2020).
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Em tempos de pandemia, a aplicagdo da inteligéncia artificial na justica foi
reiteradamente utilizada. Assim, a Resolucao n.° 329/2020 do Conselho Nacional
de Justica permitiu a realizagdo de audiéncia de instrug¢do por videoconferéncia,
disponibilizando plataforma emergencial de videoconferéncia na esfera penal,
para atos processuais (CNJ, 2020). Desde seu lancamento, em 2 de abril de 2020,
a ferramenta, autorizada pelo CNJ e disponibilizada durante a pandemia da
Covid-19, registrou mais de 900 cadastros.

Nos EUA, em maio de 2020, a Suprema Corte Americana fez sua primeira
sessdo eletronica em virtude da politica de distanciamento social e da quarentena
dos juizes da corte. No Brasil, a Lei n.° 13.105/2015, que instituiu o Codigo de
Processo Civil, j& previra a utilizacdo do recurso da videoconferéncia. A Reso-
lugdo n.° 672/2020 tratou da modalidade de julgamento virtual sincrono, na qual
ministros do STF, por videoconferéncia debatem questdes e proferem votos nos
processos € julgamentos em ambiente virtual, e permite a interagdo dos advo-
gados, por meio de peticionamento eletronico do STF, durante a sessdo virtual
(CONSULTOR JURIDICO, 2020).

Interessante € que esse expediente possibilita a disponibilizacao do relatorio
e dos votos dos ministros, no ambito virtual, durante a sessdo de julgamento
no STF. Segundo a Suprema Corte, o procedimento virtual possibilitara maior
transparéncia e publicidade aos processos, além de permitir que advogados, pro-
curadores e defensores possam continuar atuando por meio de sessdes virtuais.

A inteligéncia artificial, no sistema judicial, veio para revolucionar os pa-
drdes na gestao de processos e nos procedimentos judiciais dos paises. No Brasil,
a ajuda dos robos ja ¢ uma realidade, desde a coleta de informagdes para obten-
¢do de resultados precisos e efetivos, até as peti¢des eletronicas e audiéncias
virtuais. Importa lembrar que o auxilio dos robos e da IA para a justiga torna-se
uma contribuicao inestimavel na gestdo de processos, pois confere agilidade e
eficiéncia ao sistema de justica.

A tomada de decisdao, no ambito de programas de software ou mesmo de
uma IA, ja ¢ realidade em diversos estados brasileiros. Em matéria de recursos
com pedidos idénticos, o Tribunal de Justica de Minas Gerais tem se utilizado de
uma plataforma de nome Radar. A ferramenta funciona da seguinte forma: ela
separa os recursos, utiliza um voto padrao, que contempla a matéria ja decidida,
e a partir de uma decisao paradigmatica os processos sao julgados conjuntamen-
te (TIMG, 2018).

De todo modo, ¢ de ressaltar que a robotizacao e a IA, como exemplos de
avancos tecnoldgicos, devem vir alinhadas as premissas éticas e ao respeito as
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garantias fundamentais do processo. Verificou-se que as mudangas promovidas
pela tecnologia, no ambito dos processos judiciais, ndo ocorrem apenas no modus
operandi. Nao ha a mera transposicdo do processo da forma fisica para a forma
virtual, uma vez que ja existem tomadas de decisdo, realizadas por robds e 1A,
no auxilio dos juizes, em tarefas antes executadas por seres humanos.

Alguns paises, como a Franga, j& se insurgiram contra a analise de decisodes
judiciais por robds. E verdade que sio muitos os desafios a serem enfrentados,
notadamente, com respeito aos direitos fundamentais. Portanto, as inovagdes
tecnoldgicas, no ambito do Poder Judiciario, devem ser analisadas a luz dos di-
reitos e garantias constitucionais e dos direitos processuais fundamentais.

Com vistas a conferir maior segurancga e transparéncia na utilizagcdo da in-
teligéncia artificial nos processos, procedimentos e decisdes judiciais, no Brasil,
a Resolucao n.° 332/2020 do Conselho Nacional de Justiga (CNJ) estabeleceu
critérios éticos, de transparéncia e de governanga na producdo e no uso de A
pelo Poder Judiciario, notadamente quando se trata de compatibilizar o uso desta
tecnologia com os direitos fundamentais. A finalidade ¢ promover o respeito a
diversidade em seu mais amplo espectro, além da transparéncia na prestacao de
contas, possibilitando ao usudrio a revisdo da proposta de decisdo realizada pela
IA e dos dados utilizados para a elaboragao da decisdo, sempre sob supervisao
do magistrado competente (CNJ, 2020).

Nao ¢ demais insistir que a implanta¢dao e o uso da IA no Poder Judicia-
rio devem ser aplicados no sentido colaborativo para a promocao da igualdade,
da liberdade e da justica, além de estar vinculada a preceitos éticos no auxilio
do processo decisorio de qualidade, com seguranca e transparéncia. Inovagdes
tecnoldgicas foram testadas no curso da pandemia e deram resultados de pro-
dutividade, como o trabalho remoto, a assinatura digital e o julgamento por
meio virtual (STF, 2020). Entretanto, ¢ preciso ponderacao e cuidado, para que
0 processo tecnologico nao atravesse a logica para a qual os sistemas autdnomos
inteligentes foram criados: colaborar com o ser humano, mas jamais substitui-lo.

Essas conquistas serdo aperfeicoadas num futuro poés-pandemia e ndo devem
ser ignoradas. A comunidade juridica se posiciona sobre as novas tecnologias
como geradores de eficiéncia e produtividade no Judiciario, entretanto, ndo se
deve perder de vista a qualidade de servigo da prestagdo juridica, pois para além
de solucionar a morosidade e a demanda de processos judiciais, ¢ preciso haver
responsabilidade e transparéncia na condugao dos processos decisorios feitos por
meio de sistemas inteligentes.
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CONCLUSAO

O evento da pandemia causado pelo coronavirus acelerou nossas expecta-
tivas e demonstrou o grande auxilio que as tecnologias e, notadamente, a IA,
promoveram nas diversas areas de atuagdo. Vimos que as analises preditivas
confidveis possibilitaram o rastreamento de pessoas e 0 mapeamento das doencas
em fase de pandemia nos diversos paises. Os dados levantados e as informagdes
tratadas de forma digital e compartilhadas viabilizaram as tomadas de decisdes
por parte das autoridades, possibilitando estabelecer estratégias de contingéncia
para administrar a vida em sociedade.

Por certo nossos hébitos € nosso comportamento ja ndo serdo os mesmos
na pos-pandemia. A inteligéncia artificial tem colaborado para a modificagdo
em nosso sistema social, politico, economico, cultural, e, particularmente, no
sistema judicial, cujas decisdes afetam e afetardo de forma preponderante as
nossas vidas. Por outro lado, a A também sera responsavel pelos efeitos colate-
rais, situacdes ndo previsiveis oriundas dos avangos tecnologicos a que estamos
sujeitos, portanto, € relevante ressaltar que nossas escolhas tecnologicas sempre
implicardo em responsabilidades.

O isolamento e o confinamento impuseram a reflexao sobre o imprevisivel.
O que antes seria impensavel tornou-se administravel. Num cenario pandémico
tivemos que promover diversas escolhas: saude, seguranga e privacidade foram
as mais evidentes. Nesse passo, o legado da pandemia nos trouxe, para além da
evolucdo tecnoldgica, responsabilidades e prudéncia na tomada de decisoes.
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CAPITULO 6

USO DA RESPONSABILIDADE
SOCIAL PELAS EMPRESAS
ETICA E TENDENCIAS NA POS-PANDEMIA

Maria José da Silva Dias

RESUMO

Este artigo aborda a tematica da responsabilidade social e sustentabilidade,
adotando como ponto inicial do percurso, o conceito de responsabilidade social
corporativa ostentado pelas quatro dimensdes da RSC defendidas por Carroll
(1991), e abarca consideragdes sobre as praticas empresariais.

A analise ¢ tecida tendo como base o atual cenario, marcado pela fragilidade
humana relembrada pela expansdo da pandemia do novo coronavirus. Por meio
do isolamento social, a Covid-19 colonizou a vida nas suas diversas instancias
e transformou o nosso modo de ser e fazer, os habitos sociais, as rotinas nos
trabalhos, as formas de relacionamentos e as maneiras de estudar.

Desse modo, apresentamos as agdes contingenciais que foram e vém sendo
adotadas, por intermédio da mobilizagdo de politicas publicas, de grupos di-
versos, formados por pessoas fisicas ou juridicas, objetivando amenizar os
impactos sociais e o sofrimento causados pela expansdo da doenca aos grupos
mais afetados e, especialmente, aqueles que ja se encontravam em situagao de
vulnerabilidade.
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Cotejando as agdes implementadas as reflexdes de Boaventura de Sousa
Santos (2020) e outros autores, o convite que te fazemos € repensar as logicas
capitalistas e suas implica¢des para a incdgnita que se tornou o futuro.

A reflex@o se expande e ousamos fazer digressdes para o periodo pos-pan-
demia, tecendo consideragdes acerca dos condicionantes circunstanciais, das
praticas evidenciadas, dos determinantes histdricos, sobretudo, das licdes que
foram aprendidas, com vistas ao fomento de possibilidades inovadoras e ancora-
das em bases mais humanizantes.

INTRODUCAQ

Inicialmente colocamos uma inquietagdo: o que se entende por responsabi-
lidade social corporativa?

As praticas responsaveis estdo cada vez mais em evidéncia, a década de
2000 foi muito proficua na tratativa do tema, e desde a imprescindivel Cam-
panha da Fome liderada pelo socidlogo Betinho, fundador do IBASE,8 o tema
ganha novos contornos e se expande. Com relevancia similar, destaca-se o Insti-
tuto Ethos, fundado em 1998, entidade também sem fim lucrativos, constituida
como 0rgao que se ocupa da oferta de ferramentas e outros servigos para que as
empresas possam fazer a gestdo de seus negocios de forma socialmente respon-
savel, tornando-as parceiras na constru¢do de uma sociedade justa e sustentavel.

Publicada em 2010, merece destaque a implementagdo da norma certifi-
cadora ISO 26000 que oferece diretrizes de responsabilidade social, levando o
padrao de RSC a exceder o ambito nacional, e cuja adesdo demonstra o interesse
da empresa nos aspectos sociais ¢ ambientais nela declarados. Explicita a norma:

Segundo a ISO 26000, a responsabilidade social se expressa pelo de-
sejo e pelo proposito das organizagdes em incorporarem consideragdes
socioambientais em seus processos decisorios e a responsabilizar-se
pelos impactos de suas decisdes e atividades na sociedade e no meio
ambiente. [...]Também implica que a responsabilidade social esteja inte-
grada em toda a organizacao, seja praticada em suas relagdes e leve em
conta os interesses das partes interessadas (INMETRO, 2010).

Este artigo esta pautado no modelo conceitual de responsabilidade social
corporativa — RSC, de Carroll (1991), cuja classificacdo das empresas depende de
acoes e estratégias implementadas nas dimensdes econdmica, legal, ética e filan-

8 O Instituto Brasileiro de Andlises Sociais e Econdmicas é uma organizacdo de cidadania
ativa, fundada em 1981 pelo socidlogo Herbert de Souza, o Betinho, e os economistas Carlos
Afonso e Marcos Arruda.
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tropica, e respalda o cotejo das praticas empresariais implementadas no periodo
da crise do novo coronavirus.

Na argumentacdo do mencionado autor, para que empresas se autodenomi-
nem responsaveis socialmente, precisam demonstrar praticas que englobem o
éxito na dimensdo econdmica; obediéncia a legislagcdo vigente que regulamenta
o setor de atuagao; escolha obrigatdria e genuina para fazer o que € justo, sensato
e correto, intentando minimizar possiveis danos aos seus publicos de interesse
e, por ultimo, a filantropia, dimensao na qual hd demonstra¢do de engajamento
por intermédio de agdes e programas que possam contribuir com o bem-estar
humano e fomentar qualidade de vida, especialmente da comunidade. Muito
embora, admite o referido autor, que sem o éxito alcancado no eixo financeiro,
as demais dimensdes nao seriam asseguradas.

Em suma, percorremos neste artigo, a responsabilidade social seguida de
responsabilidade social corporativa, abarcando a sustentabilidade e, por fim,
contemplando-se o viés €tico e transparente para que as acdes responsaveis es-
tejam integradas e incorporadas com o intuito de atender os interesses de todos
os stakeholders.’

Tal percurso rompe com légicas lineares, sendo marcado por avangos, re-
trocessos, assimetrias € descontinuidades, pois o olhar incauto deve se dispor a
acompanhar atentamente a analise que se tece aos elementos — dados e informa-
¢Oes — apresentados.

Desse modo, convidamos vocé leitora e leitor, a permanecer como espec-
tador vigilante nesta breve trajetéria acerca das praticas empresariais afeitas a
responsabilidade social e, sobretudo, no cuidadoso empenho que se destina a
tecer comentarios as possibilidades que, no exercicio da ética e da sustentabilida-
de, decorrem do periodo da pandemia. O que nos espera apos essa crise? Quais
serdo as ligdes aprendidas? O que muda, o que permanece, o que se transforma?
Sao as reflexdes langadas.

®  Stakeholder ¢ um termo da lingua inglesa que tem como significado “grupo de interesse” e

utilizado para definir os grupos que podem afetar e ser afetados pelas atividades da empresa.
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1. RESPONSABILIDADE SOCIAL, CIRCUNSTANCIAIS QUE FAZEM DIFERENCAS:
LIMITES E POSSIBILIDADES

"Ajudar alguém durante a dificuldade é onde a civiliza¢do comega.’

’

Margareth Mead

Mas quais as agdes empresariais evidenciam responsabilidade social cor-
porativa?

Como ¢ sabido, a medida proposta pelo Congresso para aqueles que estao
em situacdo de vulnerabilidade foi o auxilio emergencial, cujo nimero de par-
celas dependera da evolugdo da doenga ou ndo, e que ndo atendeu a todos os
casos de quem ¢ necessitado e realizou o cadastro. Em contrapartida, as acdes de
voluntariado se notabilizam ao projetar amenizar o sofrimento dessa parte mais
pobre da populacao.

Empresas e pessoas se organizam para chegar, de alguma forma, em éareas
que ndo foram alcangadas pelas politicas publicas. Referindo-se a filantropia,
Andrew Carnegie, em 1888, prescreveu aos milionarios, para tratar da boa ad-
ministragdo da riqueza e da filantropia, agdes nas quais poderiam aplicar os seus
excedentes monetarios a favor dos mais necessitados, promovendo bem-estar
social.

Independente de concordar com a proposta ou nao, a sua prescri¢ao, refe-
réncia quando o assunto ¢ filantropia em varios paises, propoe-se refletir acerca
das questdes implicadas com relagdo as agdes de filantropia corporativa: por
que doar e onde injetar investimentos? No Brasil, a filantropia foi incorpora-
da, mesmo que impulsionada pelos incentivos fiscais e pela imagem positiva
associada aos doadores. Contudo, fora a situagdo pandémica, em que medida
¢ mecanismo para atenuar a extrema desigualdade historica que o Pais sempre
experimentou?

Serd que a pandemia do novo coronavirus, a iminéncia da morte, gerou
uma consciéncia sobre a importancia de ajudar quem mais sofre em uma das
maiores crises sanitarias da historia? Essa ¢ uma questdo que vem sendo propa-
gada, devido aos impactos nas maneiras de conceber a existéncia e as questoes
imbricadas durante o isolamento. Como ja citado anteriormente, a crise pandé-
mica s6 fez emergir esses questionamentos, antes acomodados numa espécie de
subterraneo social.
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Nessa contextualizacdo, ¢ notéria a atuacdo de muitas empresas do Brasil
e do mundo que decidiram ajudar, de varias formas, na luta contra a pandemia,
assim como as organizacdes ndo governamentais — ONGs, que assumem traba-
lhos extraordinarios junto as comunidades carentes. Por outro lado, a organiza-
¢do da sociedade civil, na qual cidaddos em todo o pais, individualmente ou em
grupos, fizeram chegar de maneira rapida, alimentos e produtos de higiene aos
mais vulneraveis.

Geralmente, encabecadas por algumas pessoas que estdo na mesma comu-
nidade, com um potencial de articulagdo maior, conseguiram organizar a forca
de trabalho disponivel e voluntaria, reunir esfor¢os e recursos para suprir algu-
mas caréncias dos mais necessitados.

Por todos esses gestos solidarios que fizeram diferencas € minimizaram
parte dos impactos negativos da crise atual, fica aqui expressa a admiragao que
sentimos, entretanto, ndo foram localizados dados condensados para disponibi-
lizar, entao ¢ impossivel dar visibilidade a todos eles. De fato, esses gestos me-
moraveis, em plena catdstrofe humanitéria, possibilitam o exercicio dos direitos
humanos minimos para esses atores sociais, confirmando que a responsabilidade
social [...] pode ser definida como o compromisso que uma organizacao deve ter
com a sociedade, expresso por meio de atos e atitudes que afetem positivamente,
de modo amplo, ou alguma comunidade, de modo especifico” (ASHLEY, 2005).

De acordo com dados sobre iniciativas empresariais para o combate ao novo
coronavirus, divulgados em abril, pelo Valor Investe (2020), muitas anunciaram
doagdes de montantes de dinheiro como resposta a Covid-19, assim informa o
Monitor de Doagdes da pandemia da Associagdo Brasileira de Captadores de
Recursos (ABCR), que monitora a¢des de voluntariado desde o dia 31 de marco
de 2020. Visto que a lista ¢ ampla e pode ser consultada no sife: https:/www.
monitordasdoacoes.org.br/pt. Para atender o recorte do artigo, os dados foram
organizados, conforme pode-se conhecer nas Tabelas 1 e 2.
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Tabela 1 — Doagdes consolidadas por classificagdo do doador

Classilicagiao Total doado (R%) Percentual
Empresas 5,400,004, 849 85,12%
Tnddividlueos ¢ Familias 281,100,000 4. 16%

Fundagdes, institulos ¢ lundos

239,529,843 3.7k
Filantdpcos
Campantas e lives 220,661,723 3.56%
Addministragho pdldica 18700056 2.k
Sindicatos 5,200,050 0,8%
Cooperativas 31477148 0, 5%
Tgrijas 21,0000 LN e

Fonte: adaptado de Monitor de doagdes (2020).

Uma forma de interpretar os dados das doagdes € por meio da categorizagdo
por ramo de atividade. Dessa maneira, apresenta-se a Tabela 2.

Tabela 2 — Doagdes consolidadas por ramo de atividade do doador

Total doado (R$) Percentual

Sistema financeiro 1.824.099 245 28 .30
Alimentacio e bebidas TR0 153.000 13,149
Mineracio 584.836.000 9,07%
Familias e individuos 323,154,188 5,13%
Sande 306994411 4.81%
Educacao 270.194.608 4,19%
Energia 258.179.000 4,255
Campanhas de doacdo e lives 271.336.393 3.56%
Autarqguia / fundacional / piblico [87.004.056 2.90%
Holdings 171.000.000 2.65%
Comércio eletrinico e tecnologia  163.626.000 2,775
Mobilidade e logistica 153.537.786 4.97%
Outros setores (21) 918.258.130 14,25%

Fonte: adaptado de Monitor de doagdes (2020).
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O setor financeiro, que tem se destacado nas doacdes, ndo ¢ aquele afetado
diretamente com a crise, enquadrado nos servigos essenciais, 0 servico banca-
rio funcionou, ainda que com horéario reduzido e algumas alteragdes no quadro
de funcionarios, para atender a legislacdo que protegeu as pessoas do grupo de
risco. Dentre os dez ramos de atividade que mais doaram est4 o setor bancario.
Bancos como Itati, Bradesco e Santander sdo seguidos pelo ramo alimenticio e
mineracao. No site disponibilizado ¢ possivel fazer uma andlise mais detalhada
dessas doagoes, que incluem representantes da sociedade civil também.

Nao se trata apenas da doagao de recursos financeiros, incluem-se doagdes
para viabilizar projetos na area da saude voltados para populagdes vulnera-
veis. Ha empresa que anunciou a doagdo de kits para testagem do coronavirus,
respiradores ¢ materiais médicos. E ainda, grupos empresariais que langcaram
campanhas para arrecadar doagdes em dinheiro e em bitcoins, cujos destinos
serdo utilizados em diversas acdes, em lugares socialmente vulneraveis, com o
objetivo de mitigar os impactos da pandemia nessas populacdes. Nao ha davida
de que todos esses gestos evidenciam a solidariedade desses doadores para com
os brasileiros e buscaram apresentar solucdes rapidas. Alguns, com a formacao
de parcerias, responderam de maneira célere e colaborativa a crise pandémica.

A Natura & Co América Latina investiu R$ 38 milhdes em agdes para
fabricar e doar produtos essenciais na prevencao ao novo coronavirus. Quase
trés milhdes de sabonetes foram para comunidades pobres, instituicdes de satde
e organizagdes ndo governamentais, como a Cruz Vermelha e a Médicos Sem
Fronteira. Em parceria com a Usina S3o Martinho, a Raizen e a Basf, que forne-
ceram a matéria-prima, a Natura produziu mais de 1,6 milhao unidades de 4lcool
em gel e 310 mil litros de 4lcool 70% (G1, 2020).

A leitora/o leitor fica convidado a analisar a lista que apresenta os doadores
e as justificativas que os motivaram a doar, de modo geral. Importante salientar
que, muito possivelmente, nem todas essas atitudes, de valor reconhecido, podem
ser configuradas como responsabilidade social corporativa (RSC), como aqui se
defende, pois os prolongamentos dessas agdes responsaveis devem alcangar um
maior nimero de stakeholders dos negocios, no intuito de consolidar projetos
sociais e ambientais continuos, permeados pelos principios que garantam quali-
dade de vida a toda a populagdo, potencializando o desenvolvimento dos grupos
alcancados.

Apesar disso, excedendo aos momentos de crise e para além de situagdes
pontuais, ha que se confirmar o quanto a empresa € responsavel socialmente,
confrontando outros dados relativos & manutengdo do emprego, protecdo ao sa-
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lario e cuidados a todos os publicos afetados pelo seu negocio, interesse genuino
pelas agdes ambientais, entre outras.

2. CONTEXTO CONTEMPORANEO E NOVOS PARADIGMAS: TENDENCIAS DA
RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

Em parte dos paises do pos-guerra europeu, a politica de Welfare State
elevou as condigdes de vida da populagdo, e cujo desmonte se instaura com a
implantacdo do neoliberalismo. Ainda assim, mesmo ficando com um estado
minimo de direitos, visto que os niveis de desigualdades foram minimizados,
ndo se incluem os imigrantes e refugiados, por varias razdes, e esse fato favore-
ceu que esses paises passassem pela crise pandémica de outra maneira.

A presenga do Estado e a forma como esse trata dos seus cidadaos podem
fortalecer mudangas, acelerar inclusdes, evitar o agravamento da pobreza, adotar
um pacote com rapidez para ajudar os trabalhadores e oferecer liquidez as empre-
sas afetadas pela pandemia de coronavirus. Linhas de crédito foram anunciadas
para as empresas de turismo, hotéis e restaurantes; foram incluidas as industrias
téxteis e de madeira; e parte dos recursos foram destinados a micro e pequenas
empresas. O Estado negocia com bancos medidas fiscais, tais como, cronogra-
mas flexiveis para pagamentos de impostos e contribui¢des sociais no segundo
trimestre ¢ uma redugdo das contribuigdes para programas sociais, entre margo
€ maio, também abarcada no pacote.

Hé ainda outras realizagdes efetivadas por empresarios € microempresarios
que, demonstrando solidariedade em atos do cotidiano, certamente, suavizaram
os efeitos catastréficos da crise. Desse modo, acdes filantropicas e outras, ame-
nizam, no entanto ndo corrigem as mazelas sociais historicamente construidas
e mantidas. Possivelmente, ndo permitirdo, sozinhas, mudanga e nem transfor-
macao social.

Qual serd o novo normal que as sociedades estabelecerdo? Quais forgas
prevalecerdo na reorganiza¢do do trabalho apos a crise pandémica do novo
coronavirus? Seriam for¢as mais humanizantes e solidarias, no mesmo regime
capitalista?

Talvez vocé esteja se perguntando por que tem relevancia a dimensdo ética
na responsabilidade social corporativa?

Os argumentos, até aqui apresentados, permanecem e visam revelar, ou
ndo, o quanto a dimensdo ética esta atrelada as elites empresariais, as politicas
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estudantis, para que a reconstru¢ao enverede por caminhos solidarios € menos
desiguais.

Retomando as praticas na dimensao ética que estamos buscando identificar,
destaca-se a iniciativa global Sistema B. Segundo essa entidade, que apresen-
ta seu projeto alternativo a economia tradicional, “[...] uma empresa B deve se
comprometer a ter altos padroes de gestao e transparéncia, gerar beneficios so-
ciais e ambientais, assim como fazer uma alteragdo no estatuto social, em que se
comprometa a ser uma empresa PARA o mundo ¢ ndo DO mundo” (VIEIRA,
2014). Para tanto, partiram da seguinte pergunta: serd que ser bem-sucedido ¢ s6
lucrar? Seréa que s6 isso basta?

Nao sendo apenas o lucro tdo importante, ¢ fato que, até hoje, o seu im-
pacto orienta qualquer tomada de decisdo na economia tradicional, ressaltando
também, a preocupacdo com o impacto sobre o meio ambiente; impacto sobre
a comunidade em que estd inserida; impacto sobre seus colaboradores e a go-
vernanga. Assentados nessas bases, convidam as empresas a criar valor ndo sé
para acionistas, mas também para toda a sociedade, com a associac¢do do lucro
com os beneficios sociais, divulgando e refor¢ando a importancia da produgao
eticamente correta, sem exploragdo humana e sem danos ao meio ambiente. Os
negocios credenciados passam a ser conhecidos entdo como, Empresas B.

O objetivo do Sistema B ¢ impulsionar uma mudanca de paradigma, fa-
vorecendo a disseminacdo da dimensdo ética nos negocios. As Empresas B se
relacionam com as novas questdes que estdo propostas a todos, nessa dinamica
de cuidados para com a vida, e com uma economia voltada para o equilibrio
socioambiental. Certamente, fomentam novos paradigmas com a redugdo dos
pretensos discursos assumidos em muitas medidas de responsabilidade social
corporativa, porém, esvaziados nas acdes praticas corporativas.

Com base nesse escopo ampliado de questdes que afligem direta ou indire-
tamente a todos, outras adversidades vao ganhando visibilidade com a pandemia
e que talvez ndo estejam contempladas nem mesmo nas propostas mais inova-
doras:

* Reducao das queimadas na Floresta Amazonica, que lamentavelmente,
aumentaram no periodo da crise.

* A morte dos nossos irmaos indigenas pela pandemia desse virus e de
tantos outros que surgirdo.

* O direito a alimentagdo, agua potavel e cuidados médicos aos povos
indigenas, comunidades ribeirinhas e quilombolas.
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* Iniciativas publicas e privadas para o nimero de brasileiros inadimplen-
tes, que ficaram sem ocupacdo e sem renda.

» Ofertas de crédito para micro e pequenas empresas com patamares de
juros responsaveis eticamente.

* A manuten¢do do emprego no periodo, evitando demissdes durante a
crise.

* O preco dos produtos e servigos ofertados cobrados no periodo.

* A inclusdo digital ampliada, formas de acesso e a capacitagao.

Essas sdo algumas das questdes novas que so serao respondidas de maneira
satisfatoria se houver uma pressao de diversos setores da sociedade articulada
em prol da garantia dos direitos humanos e de uma vida digna para todos, os que
estdo nas empresas, nas escolas, na cidade, no estado, no pais e até em outros
paises.

No que diz respeito ao ambiente corporativo interno, mudangas em funcao
da conjuntura também impulsionam para que todas as empresas se reorgani-
zem e escolham agdes e estratégias para enfrentar a pandemia com o foco nos
stakeholders internos. A exemplo, desde 2014, a Natura faz parte do Sistema
B, além de ser uma empresa reconhecida internacionalmente pelas acdes sus-
tentdveis implementadas e por exercer um papel de agente de transformagdo
socioambiental.

Contudo, indaga-se em que medida est4 conseguindo incorporar as deman-
das emergentes no publico interno e acerca das ferramentas utilizadas para a
insercao dessas demandas. Tomemos como exemplo a importancia que o grupo
de consultoras tem para a lucratividade e manuten¢ao dos negocios da empresa
e que, nesse periodo de isolamento decretado em muitas capitais desde abril
(2020), encontram-se praticamente sem vendas e sem remuneracdo. E quais
foram as ag¢des para amenizar essa reduc¢do na renda e aumento das dividas junto
a empresa? Nao foram investigadas neste artigo as agdes que a empresa tem rea-
lizado internamente, o questionamento € proposto apenas para expor o quanto
as demandas se ampliaram, da necessidade de rapidez e assertividade nas agdes
implementadas e da visibilidade, até para que possa servir de inspiragao para
outras organizagoes.

Hé modelos de praticas empresariais responsaveis adotadas no que se refere
ao direcionamento de esforgos, recursos e estratégias para fazer o gerenciamento
interno da crise. Vale citar o caso da Aeris Energy, fundada em 2010, com o pro-
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posito de se tornar referéncia de mercado no setor de fabricagdo de pas edlicas,
e localizada proximo ao Porto do Pecém, no Ceara, atualmente, possui cerca
de 4.500 funcionarios proprios e 500 terceirizados, e os pilares que embasam a
gestdo sdo: pessoas, qualidade, segurancga, saude financeira e sustentabilidade.

Além das agdes sustentaveis que a natureza do negocio exige, tem se desta-
cado na responsabilidade social, especialmente com seu publico. Desde o inicio
da pandemia, instalou-se um comité de crise que atuou de maneira intensa nas
medidas recomendadas pela OMS. Dessa maneira, o isolamento foi cumprido,
com o afastamento dos casos de risco, ¢ medidas de distanciamento para os
funciondrios que continuaram ativos. Intensificaram-se a¢des na divulgacdo das
medidas de higiene e no acompanhamento e controle, junto as equipes de traba-
lho. A testagem foi realizada em todos os gerentes e em parte dos funcionarios
para garantir que a contaminacdo ndo se espalhasse, e ainda, ofertou-se todo
acompanhamento médico aos casos que testaram positivo. Visto que o Comité
adotou estratégias de escuta junto aos funcionarios e se dispds a lidar com as
solicitagdes, por meio do dialogo, logrou a incorporagao rapida das necessida-
des. E, baseando-se nessa dinamica dialdgica, iniciou com a oferta de produtos
de higiene, alimentagdo, medicagdo e avancando ao suporte psicoldgico, para
ajudar o convivio com a situacdo estressante. Investiu-se também em agdes de
comunicagdo interna mais intensas e continuas, acerca das medidas protetivas
que todos deveriam adotar e estender a familia.

Chama a atenc¢do também, a rede varejista, Magazine Luiza, por conta dos
desafios abragados, e também por sempre ter estado na defesa de acdes de inclu-
sdo — com vistas a diminuir a desigualdade social e racial, promover a luta contra
o feminicidio, e estimular o empoderamento feminino em agdes e debates de
cunho politico, por intermédio da criagdo do canal, Mulheres do Brasil.

Partidaria de um capitalismo consciente, a CEO Luiza Helena Trajano,'
apresentou empreendimentos inéditos nos tempos de pandemia, que incluiram
a distribuicdo de alimentos; a adesdo ao Programa Nao Demita; a insercao de
novos parceiros comerciais por meio do e-commerce, o que impulsionou a trans-
formacao digital, entre outros. Contribuir com a mudanca social estd no propo-
sito assumido pelo grupo, que visa, sobretudo, impulsionar a diminui¢ao das de-
sigualdades, reconhecendo algumas das mazelas sociais reinantes na sociedade.

Mas como agilizar agdes afirmativas e alinhar interesses dos diversos sta-
keholders?

10 Indica-se Luiza Helena Trajano, em entrevista ao Programa Roda Viva, da TV Cultura, em
05 de outubro de 2020.
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A CEO citada encontrou ferramentas para dialogar especialmente com
clientes e funcionarios, dessa maneira a escuta ativa ¢ seguida de analise e dis-
cussoes, servindo de base para a geracdao de agcdes que contemplam as necessi-
dades desses publicos. Contudo, ¢ consciente de que as mudancgas no sentido da
transformacao social, s ocorrem com a participacdo coletiva, incorporagdo da
diversidade e adocao de medidas rapidas na geracdo de emprego e renda.

Os exemplos utilizados, reafirmam que ao discorrer sobre ética empresarial,
que seja visada a preservagao da vida, através do fomento a praticas que superem
a busca exclusiva do lucro econdmico, e que sejam pauta, a intencionalidade
e os propositos da organizagdo de contribuir para melhorar o mundo. O viés
¢tico abarca a criagao de agdes para todos os publicos, por meio de parcerias
que emanem de escolhas ancoradas em valores e principios que forjem uma
moral coletiva, para exceder as dimensoes legais e filantropicas, configurando a
responsabilidade social corporativa.

Na partilha dessas experi€ncias, muito possivelmente, talvez se tenha aberto
um campo para o desenvolvimento de ferramentas de diagndstico e criagdo de
acOes para essas e tantas outras questoes emergentes nas dindmicas sociais e cul-
turais de um pais continental, como o Brasil, cujas formas unicas de programas
e politicas publicas, sdo ainda insuficientes.

3. ECONOMIA, GLOBALIZACAO E QUESTOES HODIERNAS: POR UMA ETICA
PLANETARIA

Somos, ao mesmo tempo, cidaddos de nagoes diferentes e de um mundo
no qual as dimensoes local e global estdo ligadas. Cada um compar-
tilha responsabilidade pelo presente e pelo futuro bem-estar da fami-
lia humana e de todo o mundo dos seres vivos (CARTA DA TERRA,
2020).

O que significa abarcar questdes que afetam o local onde estdo inseridas,
num cenario mundial?

A pandemia exp0s, € ndo so para o Brasil, a relevancia de se reavaliar acdes
e estratégias a serem adotadas para a obten¢do mais assertiva da reducdo das
desigualdades, ficando evidenciado o esgarcamento do capitalismo na sua forma
neoliberal. Em paises nos quais ja existe um estado minimo de direitos garanti-
dos e associados a atitudes que reconheceram e admitiram a gravidade da Covid-
19, o controle da doenga foi mais eficiente, conforme mostram as estatisticas até
0 momento.
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Os debates sobre a dindmica dos problemas sociais e ambientais e sua inter-
dependéncia global ganham centralidade nos discursos. A possivel conciliagao
do lucro a garantia de beneficios sociais e ambientais ¢ uma equacao dificil,
e vem sendo tratada nos primoérdios dos movimentos ambientais, o relatério
Brundtland, de 1987, na defesa de modelos de desenvolvimento para garantir um
futuro comum para as geragoes vindouras, declara:

Um mundo onde a pobreza e a desigualdade sdo endémicas estara sem-
pre propenso a crises ecoldgicas, entre outras [...]. O desenvolvimento
sustentavel requer que as sociedades atendam as necessidades humanas
tanto pelo aumento do potencial produtivo como pela garantia de opor-
tunidades iguais para todos (RELATORIO BRUNDTLAND, 1987).

A medida que avancaram as discussdes em convengdes, conferéncias
€ pactos internacionais, 0 compromisso com as questdes sociais aumentou, a
exemplo, a Declaragao do Milénio da Organizagdo Mundial da Saude (ONU),
que contempla os Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ODMs),"! de 2000,
e suas oito metas para a constru¢do de um mundo mais prospero € mais justo.

Nao obstante, as alternativas e ferramentas apresentadas para enfrentamen-
to dos problemas que ja foram discutidos, precisam suplantar a intencionalidade
declarada nesses documentos, por meio de politicas publicas ou de propostas
inovadoras de grupos empresariais traduzidas em agoes.

Cara leitora e caro leitor, o que vocé imagina sobre necessidades materiais
quando a quarentena foi decretada?

Ja apontamos a dificuldade de tomada de decisdo em situagdes contingen-
ciais, nem mesmo o poder publico local tem conseguido atender demandas tao
especificas e responder rapidamente a crise. Apesar de as pesquisas detalharem
as condi¢des domiciliares, no caso da Pesquisa Nacional por Amostra de Domi-
cilios — PNAD, as politicas ndo conseguiram criar estratégias para a parcela da
populacdo que convive em situagdes, como: ao ficar em casa, o espaco do lar
nao comporta todos os moradores, desse modo a rua ¢ adotada como uma exten-
sdo da casa; muitos domicilios ndo possuem agua tratada e nem os produtos de
higiene necessarios para enfrentamento da doenca; dependendo da situacgdo, as
rotinas e os cuidados com a alimentacdo e a educagdo podem ter sido prejudica-
dos com o isolamento.

1" Os Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ODMs) foram os oito objetivos internacionais
de desenvolvimento para 2015, estabelecidos apds a Ctipula do Milénio das Nagdes Unidas, em
2000.
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Por outro lado, hd muitos recursos materiais que se tornaram indispensaveis
para se ficar em casa. O trabalho, o estudo remoto e a maioria dos servigos
migraram para o ambiente virtual de maneira improvisada. Em face do aumento
das atividades ancoradas pelas tecnologias digitais, ha exigéncia de conexao com
a internet de boa qualidade e recursos mididticos com capacidade para compor-
tar aplicativos, plataformas, programas e outros. E requerido ainda um conheci-
mento razoavel do uso de recursos tecnoldgicos, e, dependendo das atividades a
serem realizadas remotamente, caberia até fluéncia digital.

Mas em plena sociedade informacional, assim defendida por muitos autores,
tais como Levy (1999) e Castells (1995), argumentando acerca da potencialidade
comunicacional e outras que podem ser realizadas nos espagos virtuais, qual
empresa priorizou, em seus programas de educacao corporativa, a preparacao do
seu quadro funcional para uso pleno das tecnologias de comunicac¢ao e informa-
¢ao? Ou mesmo, incentivou e até viabilizou a aquisi¢ao de recursos midiaticos?

Muito provavelmente ndo foram essas preocupacdes que permearam as
diretrizes na gestdo de pessoas nos Ultimos anos, nem mesmo em ambientes
ditos inovadores. Pois até entdo, a maioria das empresas garantia os recursos
tecnologicos para execucdo das tarefas nas suas dependéncias.

Ainda que o perigo da pandemia esteja diretamente relacionado a falta de
servicos de saude publica para todos, insere-se nesse ambiente a auséncia de um
estado minimo que possa garantir os direitos sociais para todos. Desse modo, o
novo coronavirus ensina, ainda que de maneira cruel, a importancia da mudanga
visto que o futuro estard sempre ameacado, enquanto os modos de produzir e
existir permanecerem excludentes e injustos. Sobretudo, permite repensar e até
predizer acerca de formas novas, pois ndo mudar em face as maneiras denuncia-
das ¢ favorecer a nossa propria extingao.

A quem caberia atenuar os efeitos das pandemias que nos assolam é uma
provocagao que almeja resposta. Segundo o socidlogo portugués, Boaventura
de Sousa Santos: “Sé com uma nova articulagdo entre os processos politicos e
0s processos civilizatorios serd possivel comecar a se pensar uma sociedade em
que a humanidade assuma uma posi¢do mais humilde no planeta que habita”
(SANTOS, 2020).

Neste cenario econdmico pos-crise da Covid-19, surpreendentemente, mi-
lionérios do mundo assinam uma carta (VALOR INVESTE, 2020), solicitando
aumento da taxagdo dos impostos sobre os mais ricos, almejando contribuir pela
recuperagao econdmica. A despeito das justificativas e dos motivos que levaram
ao pedido, a medida chama a atengao pelo ineditismo da agao.
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No ambito da responsabilidade social corporativa, quem deveria contribuir
com o fomento de agdes que pudessem alcangar essas demandas e até outras
emergentes, para incluir socialmente os menos favorecidos? Como se articu-
lariam poder publico, empresas privadas, ONGs, Fundacdes, pessoas fisicas e
outros, para tornar mais efetivas as solucdes até entdo promovidas? Se ja ha
grupos realizando acdes corretamente, em algumas localidades, ou mesmo em
outros paises, ¢ preciso tornar visiveis essas acdes para que outros possam dar
continuidade, otimizando-as de forma que pudessem ser aprimoradas em outros
contextos territoriais?

As redes sociais e outras midias estdo cumprindo esse papel, ha divulgagao,
os cidadaos e grupos da sociedade civil estdo sendo conectados e partilhando
acoes, estratégias, experiéncias, doagdes, esperanca, alegria, muito embora nao
se investigou, neste artigo, nem o grau ou a intensidade, nem os reflexos e/ou
os resultados que foram obtidos com as agdes realizadas no ciberespaco. Mas,
desse modo, cidaddos e empresas podem exercer sua responsabilidade social
individual e corporativa guiados por principios éticos, garantindo para além da
crise pandémica, o acesso as condi¢cdes dignas por meio das suas doacdes e das
pressdes para que seja superada a condi¢do de vulnerabilidade, naturalizada em
muitas sociedades.

A pandemia de SARS-CoV-2 evidenciou a relacdo de interdependéncia
entre 0s povos, nas questdes que nos afetam direta, ou indiretamente. Da rapi-
dez como o virus se espalhou as iniciativas para seu controle e até nas medidas
de isolamento, triunfou a capacidade de colaboragao demonstrada por todos e,
principalmente, pela area da satide. Modelo que pode ser visto quando o desen-
volvimento cientifico tem se firmado em bases mais colaborativas, fato que esta
tornando possivel o avango rapido na compreensdo da Covid-19 e dos mecanis-
mos de contengdo da doenga, até que as vacinas sejam disseminadas.

Por fim, acerca da nova normalidade, dependerd, sobretudo de novos refe-
renciais éticos a serem adotados. Nessa contextualizagdo, resgata-se que para
o enfrentamento das questdes apresentadas, os tratados constantes na Carta da
Terra e seus principios, como diretrizes fundantes para o futuro préximo, pois ha
mais de duas décadas acredita-se que

Estamos diante de um momento critico na histéria da Terra, numa épo-
ca em que a humanidade deve escolher o seu futuro. A medida que o
mundo se torna cada vez mais interdependente e fragil, o futuro reser-
va, a0 mesmo tempo, grande perigo ¢ grande esperanca. Para seguir
adiante, devemos reconhecer que, no meio de uma magnifica diversida-
de de culturas e formas de vida, somos uma familia humana e uma co-
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munidade terrestre com um destino comum. Devemos nos juntar para
gerar uma sociedade sustentavel global fundada no respeito pela na-
tureza, nos direitos humanos universais, na justica economica ¢ numa
cultura da paz. Para chegar a este proposito, € imperativo que nos, os
povos da Terra, declaremos nossa responsabilidade uns para com os
outros, com a grande comunidade de vida e com as futuras geragdes
(CARTA DA TERRA, 2000).

Com base nesse documento, que sejam revistas a inser¢ao de acdes e deci-
sOes para todos os temas tratados ao longo do texto. As questdes da pandemia
sdo globais e com isso entende-se a necessidade da superagao dos velhos para-
digmas. Vias de prosperidade podem surgir se houver disrup¢ao com as logicas
individualistas para, a partir disso, tornar possivel se chegar a uma ética que
comporte o sistema planetario e suas diversas formas de vida. Que a responsa-
bilidade social reposicione as a¢des de todos os atores sociais para com todos
e, assim, seja possivel aspirar a consolidagdo da economia alicercada em bases
mais justas e humanizantes, tanto no ambito local quanto no global.

CONSIDERACOES FINAIS

Consideracdes de conjunturas que se ddo num quadro de incertezas, cer-
tamente sio apontamentos tecidos em fungdo dos circunstanciais recentes. E
fato que durante a pandemia as experiéncias da vida, como o trabalho; o estudo
remoto; a oferta de servicos virtuais, com suas vantagens e desvantagens; das
relagdes com as tecnologias, em especial as digitais, da oferta de produtos e
servicos; da mobilidade urbana; da saude tenham sido contingenciais, e essas vi-
véncias serdo incorporadas ao periodo posterior de alguma forma, pois abriram

um campo para a reflexdo e, muito provavelmente, nada serd do mesmo jeito.

Sairemos melhores como humanos quando o medo da morte diminuir?
Sobre quais valores pautaremos nossas condutas? Sairemos como uma grande
familia numa casa maior do que o nosso domicilio ou nos manteremos preocu-
pados somente com questdes individuais? No paradoxo do grande perigo e da
grande esperanga, isento de qualquer sectarismo, o que poderemos ser?

Experiéncias no pos-guerra demonstraram que a rea¢ao contra as atrocida-
des do periodo foi garantida pela Declaracdo Universal dos Direitos Humanos.
No isolamento, mudamos nossos habitos temporariamente, ou nao. A experién-
cia de uma vida interrompida com as légicas do consumo pode propiciar, para
alguns, novas bases existenciais para quando a pandemia da Covid-19 reduzir,
mais vozes sejam erguidas em prol de mudangas continuas e permanentes.
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Nao sabemos quais serdo as bases que regerdo o retorno as rotinas no pos-
-pandemia. Quais determinantes ostentardo as decisdes governamentais € em-
presariais, por exemplo? As experiéncias tanto para o trabalhador quanto para
o empregador trouxeram a oportunidade de repensar as relagdes de trabalho, as
formas de realizacdo, o ressarcimento e até mesmo o controle da producao.

Durante a crise, as areas pouco difundidas na midia como a ciéncia, a
pesquisa e a médica, ganharam centralidade na condu¢do de solucdes. Deve-se
compreender quais medidas futuras serdo adotadas para a ampliacdo de investi-
mentos de maneira continuada para assegurar a saude publica de qualidade para
todos. Observou-se, em relagdo ao meio ambiente, que a atmosfera foi alterada
rapidamente, com a reducdo dos gases de efeito estufa (GEE). Em contrapartida,
assistimos a um aumento das queimadas na Floresta Amazonica e dos residuos
descartaveis dispensados inadequadamente.

Quais preceitos serdo seguidos para o fomento mais eficiente de um mundo
mais sustentavel? Como sera a reorganizacao do Estado para garantir melhores
politicas publicas e investimentos na area social, sustentadas em principios de
adaptabilidade, flexibilidade, resiliéncias, respostas rapidas, parcerias e acoes
inovadoras para a desigualdade estrutural?

Sugerimos a articulacdo entre Estado, elites empresariais e representan-
tes da sociedade civil de maneira que possa abarcar as reais necessidades da
heterogénea sociedade brasileira e priorizar uma agenda que trate o tamanho
descompasso social, promovendo a inclusdo dos mais necessitados, por meio de
estratégias mais humanizantes e participativas.

Quanto a retomada economica, defendemos que essa dependera de como
irdo se recompor a politica e os setores/atores da economia, para priorizar uma
agenda econOmica sustentavel e inclusiva, que dé esperanca real a populagao,
ainda que mediante um cenario incerto e pessimista. Alguns paises ja iniciaram
a volta de algumas atividades e legaram experiéncias que podem servir de para-
metros para nossas decisdes.

Ao final, a leitora/o leitor atento que nos acompanha, talvez tenha chegado
a conclusdes diferentes das que defendemos/discorremos até aqui, entretanto es-
tamos inclinados a depreender acerca da Responsabilidade Social Corporativa,
na pandemia, que suas dimensdes avangam na direcdo de permitir o quanto os
diversos atores sociais € a inser¢ao de suas demandas podem corroborar com o
fomento de medidas mais dgeis e permanentes, para garantir a diminui¢do da
desigualdade por meio de varios mecanismos, especialmente o didlogo. Contu-
do, ressaltamos que mesmo se movimentando em cendrios bem-intencionados,
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caso reduzir a desigualdade seja um anseio com vistas a transformacao, as agdes
implementadas precisam superar as diligéncias pontuais.
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PARTE 1l

O HOMEM, A EDUCACAO E O MUNDO DO
TRABALHO

"E quanto as carreiras profissionais? Atualmente estuda-se para ter uma
profissdo da adolescéncia até pouco mais de vinte anos; depois, passa-se o
resto da vida atuando nessa atividade."

Yuval Noah Harari






CAPITULO 7

EDUCACAO E TECNOLOGIA
DIALOGO POSSIVEL?

Angeles Treitero Garcia Coénsolo

INTRODUCAQ

No momento de isolamento por causa da pandemia da Covid-19, a tecno-
logia vem desempenhando um papel extremamente importante com o objetivo
de criar ferramentas para facilitar e amenizar os efeitos da reclusao social que
a sociedade vem enfrentando. Diante disso, a tecnologia torna-se cada vez mais
necessaria e fundamental para amenizar a falta de contato com o outro, tanto no
ambito educacional, pessoal ou profissional.

Nesse sentido, os gestores escolares devem priorizar o treinamento de seu
corpo docente e administrativo, para que as institui¢des nao fiquem de fora desse
momento tdo importante, no qual a gestao 4.0 inclui todos os segmentos e torna-
-se fundamental para o enfrentamento da crise sanitaria trazida pelo coronavirus.

A possibilidade de manter contato com o outro, mesmo que seja de forma
virtual, diminui os efeitos negativos que o distanciamento social provoca como
também o impacto devastador que tudo isso causa a economia ou a educagao de
qualquer pais. Nesse texto vamos refletir um pouco sobre essas questoes e princi-
palmente os papéis e posigdes dos professores, alunos e instituicdes educacionais
em tempos da Covid-19.
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Iremos tratar de questdes sobre a Educagao e as Tecnologias de Comunica-
¢do e Informagdo (TICs) em tempos da Covid-19. Serao analisadas duas grades
curriculares de cursos de pedagogia, com uma pequena discussdo a respeito do
tema. Posteriormente vamos trazer algumas reflexdes sobre a educagdo e a tec-
nologia, apresentando o professor e as dificuldades enfrentadas no momento de
isolamento social. Discorreremos também a respeito de uma pesquisa realiza-
da pela Universidade Federal de Minas Gerais e a visdo dos professores, nesse
periodo. Também serd apresentado o item: tecnologia a favor da educagao, ou
seja, algumas empresas que se voltaram a oferecer ferramentas e aplicativos para
colaborar com o didlogo entre professores e alunos. Por fim apresentaremos as
consideragoes finais e as referéncias bibliograficas.

1. COVID-19 X A EDUCACAO E AS TICS

Com o surgimento da Covid-19 a sociedade, de forma global, foi obriga-
da a manter o afastamento social. A educacao talvez tenha sido uma das areas
que mais foi afetada por esse acontecimento, pois qualquer sala de aula mantém
muitas pessoas juntas, principalmente no Brasil. As aglomeragdes representam
um foco imenso para a disseminacdo em massa da doenca e o resultado foi
o afastamento total e fechamento imediato das instituicdes educacionais, no
mundo todo.

Este acontecimento fez com que muitas pessoas da area da educacgdo de
imediato perdessem o sono, e poderiamos envolver muitos profissionais nessa
lista, tais como: mantenedores de institui¢des, indo para os diretores, gestores,
coordenadores, professores, até chegar a outra ponta, como os pais e os alunos.
Porque as escolas, em certa medida, sempre estiveram em uma zona de confor-
to, quando se fala de educacao tradicional. Um formato de educagdo aceito por
todos os envolvidos e pela sociedade em geral.

Nao obstante o uso intenso das ferramentas tecnologicas em todos os seto-
res, com destaque para a gestdo 4.0 no uso dessas possibilidades, a maioria das
instituicdes permaneciam alheias a essa realidade.

Além de todos os problemas causados pela pandemia, na educacao, a popu-
lagdo esta enfrentando problemas de aprendizado para o uso das tecnologias que,
em certa medida, algumas ja estavam disponiveis ha algum tempo, entretanto,
nao se dava muita importancia tendo em vista a pouca necessidade de utilizacao.
Com a pandemia, foi preciso adotar varias destas ferramentas com o objetivo de
tornar menos problematico o periodo de isolamento social, que se vive em 2020.
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O professor, por estar na linha de frente da educacao talvez tenha sido o
mais afetado. Geralmente, quase ndo ¢ preparado para lidar com tecnologia em
seus estudos formais, como mencionado (Cdnsolo, 2020) a escolas no Brasil
ainda estdo centradas na educagdo 1.0, no qual o ensino ¢ realizado em um local
fisico definido, na sala de aula ou bibliotecas. As atividades de aprendizagem sao
tradicionais com algumas praticas ou trabalhos realizados em sala de aula.

Quando se menciona o preparo do professor € preciso citar as grades cur-
riculares, que no geral, dispendem uma carga horaria muito pequena para lidar
com estudos que se voltem para as TICs, ou seja, o professor tem pouco conhe-
cimento das tecnologias aplicadas a educacao.

O que hoje esta mais na moda ¢ o formato de educacgao a distancia (EaD), e
as grades curriculares sdo idénticas as oferecidas em cursos presenciais.

Ensinar o aluno a usar TICs em sala de aula, poucos cursos oferecem.
Vamos mencionar aqui neste texto grades curriculares de duas universidades
para a comprovacgao dessa informacdo que estamos apresentando. Poderiamos
fazer uma pesquisa para analisar uma quantidade maior de faculdades, entretan-
to, o texto ficaria muito extenso o que ndo cabe no momento.

Por que falar de instituigdes particulares e ndo publicas, meu caro leitor?
Porque segundo dados do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacio-
nais Anisio Teixeira (INEP, 2018) o ensino superior na rede particular concentra
75,3% dos estudantes brasileiros, enquanto a publica abarca apenas 24,7%. Ou
seja, a grande massa estudantil de nivel superior esta centrada na rede particular.

2. AS GRADES CURRICULARES DE DUAS GRANDES UNIVERSIDADES DO
ESTADO DE SAO PAULO

Abaixo, apresentamos as grades curriculares do curso de pedagogia de duas
grandes universidades particulares do Estado de Sao Paulo, que estao entre as 10
maiores. Preferimos ndo mencionar o nome das institui¢cdes para evitar associa-
¢des que possam surgir.
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Tabela 1 — Universidade A — curso pedagogia — minimo 3 anos — carga horaria total: 3.840
horas-aula (3.200 horas)

Grade Ingressantes

Disciplinas Carga horiria

Alfabetizacdio e letramento 60

Atividades priticas supervisionadas 610

Ciéncias sociais 30

Contetidos de matematica para o ensino fundamental 60

Diditica e metodologia do ensino médio: normal e educacio 30

|E

Direitos humanos {optativa) 20

Educacio de jovens e adultos: fundamentos e metodologia

Escola, curriculo e cultura &l

Estrutura e organizacio da escola de educaciio infantil 30

Filosofia, comunicacio e ética 30

Gestio educacional 30

Histidria do pensamento filosdfico &0

Interpretacio e producio de textos 30

Lingua brasileira dos sinais - libras 30

60

Metodologia de arte ¢ movimento: idade

Metodologia e do ensino da histéria e

Metodologia e pritica do ensino de lingua portuguesa 60
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Orientaciio e pritica de gestio da educacional em ambientes
escolares e ndo-escolares

Orientaciio ¢ pritica de projetos na infincia 60

Pedagogia integrada 0

Politica e organizaciio da educaciio bésica

Psicologia construtivista &0

Psicologia do desenvolvimento: ciclo vital &0

Relacies étnico-raciais no Brasil n

Sociologia e educacio

Tipicos de atuacio profissional — pedagogia 30

Fonte: Site da universidade A.

Tabela 2 — Universidade B — Curso pedagogia — 8 Semestres — carga horaria total: 3230 horas

Grade Ingressantes
Disciplinas “arga horiria
Alfabetizaciio e letramento (inclui 40 horas de Priticas de 160
Ensino)
 Atividades complementares 200
Ciéncias naturais e suas tecnologias (inclui 40 horas de 160
Priticas de Ensino)

Educacio matemstica: a construcio do saber ¢ do fazer 160
matemético (inclui 40 horas de Priticas de Ensino)

Estigio supervisionado {do 5° ao 8° semestre) 200
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Gestio educacional e politicas piblicas (inclui 40 horas de

Priticas de Ensino) =
Inclusio e LIBRAS (inclui 40 horas de Priticas de Ensino) La0
Lingua portuguesa e literatura infanto-juvenil 160
Ludicidade, linguagens, corpo e movimento, L&l
Profissio docente e identidade profissional (inclui 40 horas de 160

Priticas de Ensino)
Psicologia e educacdio (inclui 40 horas de Priticas de Ensino) L&
Saberes necessiarios docéncia em educacio infantil (inclui 40

horas de Priticas de Ensino) 160
Tecnologias da informacio e da comunicacio na educagiio 160
Vida & Carreira 30

Fonte: Site da universidade B.

Como podemos observar nas tabelas, as duas grades curriculares oferecem
a disciplina Tecnologia da Informag¢ao e Comunica¢do em Educagdo. Os cursos
de graduagdao como sdao de praxe, necessitam ter mais de 3.000 horas de carga
horéaria. A universidade A (Tabelal) mostra que do total de sua carga horaria
de 3.200 horas oferece a disciplina com apenas 30 horas. Ja a universidade B
(Tabela 2) oferece carga horaria de: 3230 e a disciplina com carga horaria um
pouco maior: 160 horas.

A pergunta é: o aluno que frequenta esses cursos, que estara em sala de
aula ensinando outros estudantes, que formacao ele tera em tecnologias para a
educacao?

Como podemos observar nas Tabelas 1 e 2, as grades curriculares de ins-
titui¢des particulares pouco oferecem aos alunos sobre como lidar com as TICs
na educacdo. As grades mudam de ano para ano, entretanto, mudam pouco em
relacdo aos estudos voltados para a tecnologia. E como se sabe essa area vem
evoluindo j4 ha muito tempo e sendo incluida na sociedade como um todo de
forma avassaladora, o que ndo acontece nos curriculos educacionais, principal-
mente nos cursos de pedagogia.

Esta claro que houve mudangas nas instituigdes educacionais, ¢ notdrio que
com a ampliacdo e desenvolvimento da tecnologia na sociedade, algumas es-
colas ou universidades ja introduziram computadores e rede wi-fi nas salas de
aula. Outras, até disponibilizam minicomputadores ou tablets quando o aluno
faz a matricula. Em Sao Paulo, em especial, nem toda rede de ensino possui essa
facilidade, uma vez que requer investimentos, infraestrutura e formagao dos pro-
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fessores. E um programa que vai além de apenar oferecer um minicomputador
para os alunos ingressantes da instituicdo educacional.

Algumas perguntas:

Por que disciplinas que envolvem tecnologia e educacdo ainda ndo sdo in-
seridas nos curriculos?

Como fica esse professor, que vai atuar na sala de aula com alunos habitua-
dos a lidar com tecnologia o tempo todo?

3. 0 PROFESSOR PERANTE A TECNOLOGIA

Quando se pensa em tecnologia na educagdo ¢ necessario estruturar uma
série de questdes, tais como: a mais adequada tecnologia, a sala de aula, tempo
de aula, qual sera a metodologia, ou seja, € preciso criar programas especificos e
projetos direcionados para este formato de educacdo. Ainda tem o lado externo,
que sao 0s pais ou responsaveis: € necessario fazé-los entender essa nova forma
de ensino e aprendizagem. Ou seja, os envolvidos terdo que entender que as
TICs e a educagdo t€m que ser parceiras, uma vez que os alunos convivem com
a tecnologia o dia todo. E o professor tem que estar preparado e direcionado para
esse tipo de educagdo. Ele tem que ter uma formagao profissional.

Outra pergunta que precisamos fazer é: quem vai oferecer essa formacao?
Como apresentado anteriormente alguns cursos de pedagogia nao oferecem essa
formagao.

O que aconteceu com muitos professores quando foram obrigados a aban-
donar as salas presenciais por causa da Covid-19: passaram a improvisar. Todos
foram obrigados a produzir aulas remotas, cada um em seu espago, cada um na
sua casa. Como foi dito anteriormente, a maioria dos professores ndo sao prepa-
rados para lidar com a tecnologia aplicada a educacao. Eles tém conhecimento
tedrico e técnico, mas uma aula em sala presencialmente ¢ bem diferente do
que a aula virtual, ou a denominagdo que estd sendo usada na atualidade: aula
remota.

Vamos observar que existem alguns cursos, tanto em nivel de graduacao,
como de pos-graduagao, com uma vertente de preparar o futuro professor a en-
tender e lidar com as TICs voltadas para a educacdo. Um bom encaminhamento
para pesquisas seria apresentar esse tema mais em profundidade para dar nime-
ros mais especificos a respeito.

Entretanto, para dar continuidade a nosso tema central, ¢ interessante men-
cionar o Prof. Ismar de Oliveira Soares, professor da Escola de Comunicagao e

153



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

Artes da Universidade de Sao Paulo (ECA-USP), que ¢ idealizador do concei-
to Educomunicagdo. Desde 2011, a USP oferece um curso de licenciatura em
Educomunicagdo, formando educomunicadores, que de maneira simplificada e
superficial, trata-se de um curso que leva o aluno a estudar e entender os funda-
mentos epistemologicos da educagdo e da comunicagao.

Para Sorares (2020), a educomunicacdo ¢ um novo campo de saberes, que
envolve a implementagdo de politicas de comunicacao educativas, tendo como
objetivo geral o planejamento, a criacdo e o desenvolvimento da educagdo por
meio das tecnologias da informagdo. O autor acredita que a unido da comunica-
¢do com a educacdo propicia o surgimento de um espago criativo e critico, que
deve culminar com a consciéncia da cidadania e na atuagao solidaria.

O campo da educomunicagao € representado pelo conjunto das ac¢des que
permitem que educadores e comunicadores, promovam e apliquem relagdes de
comunicagdo entre as pessoas que compdem a comunidade educativa e pode ser
desenvolvida por profissionais dessas duas areas.

Essas acgdes sdo praticadas no espago educativo, que nao necessariamente
precisa ser a escola tradicional, e pretende a construcao de ecossistemas comu-
nicacionais. Podemos encontrar praticas educomunicacionais tanto em organiza-
¢oes ndo governamentais (ONGs), como em escolas tradicionais.

Segundo Soares (2001, p. 33), a educomunicagdo promove um rompimento
de estruturas educacionais antigas, fazendo surgir “um novo paradigma discursi-
vo transversal, constituido por conceitos transdisciplinares com novas categorias
analiticas”.

A ag¢do educomunicativa pede uma mudanga de postura, onde deve predo-
minar o discurso do coletivo, ao invés de somente o discurso individual, ou o
discurso da institui¢ao. Busca-se, com isso, superar o imperialismo pedagogico,
em que apenas alguns executam e constroem as praticas escolares.

E uma érea que se refere a0 novo campo de pesquisa que interrelaciona a
comunicacdo ¢ a educacdo, como a educagdo para a midia. Entretanto, nessa
area existem muitos empecilhos para a regulamentacao, porque dificilmente se
obtém apoio politico e, portanto, os projetos raramente saem do papel. Se ha
alguma iniciativa de educagdo para a midia, ela costuma surgir de movimentos
de base, que incentivam pessoas motivadas pela questdo. Ou seja, entender a
midia significa tornar pessoas criticas e questionadoras com relacdo a conteudos
e informagdes apresentadas a populagdo por meio da midia. Portanto, para a
grande midia a reflexdo critica dos alunos seria um problema. Mas esse ¢ um
assunto para outro texto.
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E agora vamos apresentar uma pesquisa realizada que nos mostra o preparo
dos professores para com as TICs durante a Covid-19.

3.1 Pesquisa intitulada: Trabalho Docente em Tempos de Pandemia

Para confirmar essa falta de preparo que os professores tém para a tecnolo-
gia da informagdo e comunicagdo apresentamos uma pesquisa realizada por um
grupo de estudos sobre politica educacional e trabalho docente e a Confederacao
Nacional dos Trabalhadores em Educacao (CNTE) da Universidade Federal de
Minas Gerais, intitulado: Trabalho Docente em Tempos de Pandemia. Os dados
foram coletados entre 08 e 30 de junho de 2020, com 15.654 docentes de todo o
Brasil, da educagao infantil, ensino fundamental e educacao de jovens e adultos,
baseado em uma matéria publicada por Elida Oliveira, no G1, em julho de 2020.
Acompanhe os resultados.

Tabela 3 — Trabalho docente em tempos de pandemia
89%  Nio tinha experiéncia anterior & pandemia para dar aulas remotas.
42%  Afirmam que seguem sem treinamento, aprendendo tudo por conta propria.

21%  E dificil ou muito dificil lidar com tecnologias digitais.
Fonte: adaptado de Oliveira (2020).

Como podemos ver, nos mostram os percentuais acima, meu caro leitor, os
professores em suas formagdes na graduagdo nao sdo preparados para lidar com
as TICs, e para a maioria deles, o que sabem ¢ porque aprenderam sozinhos por
curiosidade, ou por gostar de fazer experiéncias, ou ainda fazem pesquisas para
entender melhor a tecnologia, porém, na maior parte das vezes, esse preparo nao
¢ oferecido nos cursos de licenciatura ou de pedagogia.

O ambiente virtual ou remoto € bem diferente em varios aspectos do presen-
cial, podemos citar alguns, tais como:

* 0 tempo gasto para ligar o computador;

* aconexdo com o ambiente, que muitas vezes ndo € tdo amigavel;
* nem todas as pessoas t€m internet instalada em casa;

« amotivacdo dos alunos para assistir uma aula remota;

* o tempo de aula;

* ainseguranga por parte dos professores para lidar com a tecnologia;

(9]
wul
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a forma de envolvimento;

+ arelagdo que se cria com os componentes;
* 0 olho no olho que nao existe;

* 0 convivio social, e

* uma série de outros fatores.

A pesquisa ainda mostra outros dados, tais como:

Tabela 4 — Visao dos professores

82% Do corpo docente estar dando aulas dentro de casa.

Afirmam que o envolvimento dos alunos diminuiu um pouco ou diminuiu

l'.'.il'
84 drasticamente durante a pandemia.

74%  Falam da dificuldade das familias em apoiar os estudantes.

38% O desconhecimento dos alunos em usar recursos tecnoldgicos.

Fonte: adaptado de Oliveira (2020).

Como podemos analisar, a questdo de envolvimento ¢ totalmente diferente
quando se faz uma comparagcdo com uma aula presencial ¢ uma aula remota:
quando estamos em sala de aula olhamos olho no olho do aluno e vice-versa, o
que cria uma rela¢do bem diferente do que se obtém no virtual.

E claro, temos que pensar que nem em sala presencial conseguimos a aten-
¢do do aluno o tempo integral de uma exposi¢ao de uma aula, imagina quando
se trata de um ambiente domiciliar no qual esse aluno, muitas vezes, ndo tem
um espago so para ele e sofre constantemente muitas interferéncias desfocando
totalmente sua atencao.

E como fica o ensino e a aprendizagem?

As familias sdo fatores fundamentais nesse processo, € como sabemos, nem
sempre eles apoiam aquele aluno a aprender, conforme observado nos dados
acima, um nimero bastante significativo — 74% dos professores falam sobre a
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dificuldade de os familiares apoiarem os estudantes. Em muitos casos, os fami-
liares tém pouco conhecimento. Como vao apoiar?

O que se percebe também ¢ que os alunos, no geral, como sdo jovens, pensa-
mos que sabem lidar com a tecnologia, mas isso nem sempre ¢ verdade, pois eles
sabem acessar redes sociais, mas nem todos sabem navegar e usar a tecnologia
quando se pensa em educacdo, porque ele também ndo ¢é preparado para isso
dentro do dominio escolar.

Tabela 5 — O estado emocional dos professores também esta sendo colocado a prova

69%  Declararam ter medo e inseguranca por nio saber como serd o retorno i normalidade.

509%  Declaram ter medo em relagio ao futuro.

Fonte: adaptado de Oliveira (2020).

Esta claro que o estado emocional se relacionava com o que o futuro reserva
para os professores ap6s ou durante a pandemia. No ensino superior podemos
citar, segundo Carlos Giannazi (2020), em matéria publicada no site da Assem-
bleia Legislativa do Estado de Sdo Paulo, que foram realizadas demissdes em
massa de professores nas universidades Uninove, Unicsul, Sao Judas, Unicid,
FMU e Unisa. E que apesar do trabalho para o professor ter aumentado com a
pandemia, ter que lidar com uma nova realidade com aulas remotas, o professor
ainda ¢ desvalorizado por conta dos grandes lucros que os empresarios da educa-
¢do querem obter e a legislacdo colabora e permite para que tal atitude aconteca
por parte das institui¢cdes educacionais.

4. ALGUMAS REFLEXOES: EDUCACAO E TECNOLOGIA

Podemos afirmar, meu caro leitor, que a area de educacdo e da tecnologia
da informagdo e comunicagdo (TICs) sdo duas éareas distintas, porém, em certa
medida elas andam juntas. Soares (2002) apresenta que educacao e TICs formam
um novo campo de saberes, que deveria envolver a implementagdo de politicas
de comunicagao educativas, tendo como objetivo geral o planejamento, a criagao
e o desenvolvimento da educagao com o uso das tecnologias da informacdo. Da
unido das TICs com a educagdo, poderia surgir um espaco bastante criativo,
nascendo uma consciéncia diferente e compartilhada dos envolvidos no ensino
e aprendizagem.

As instituicdes educacionais estdo vivendo um impasse, no sentido de am-
pliar ou ndo a tecnologia nas escolas. Essa questdo se d4 em virtude de varios
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ambitos, podemos citar a acelerag¢do tecnoldgica no mundo, influéncias da in-
formacdo que os alunos recebem no seu dia a dia, quantidade de informagao
que estd disponivel nos mais diversos formatos possiveis, e em funcdo desses
fatores, muda-se a maneira como se aprende e como se ensina. Ainda podemos
mencionar o problema causado pela Covid-19, situacdo que acelerou ainda mais
esse impasse. As escolas se sentiram pressionadas no sentido de ser necessario
introduzir a tecnologia, ou entdo ficar fora do mercado de atuacdo.

A educagdo somente vai poder entrar em compasso com essas mudangas
em que vivemos com a compreensdo de que existe a tecnologia e por meio dela
se mediatiza a informacao. As transformacdes estdo no mundo de forma geral,
introduzindo conceito de educagio 4.0 em alguns paises (CONSOLO, 2020).

Para Margatida Kunsch (1986), a escola deveria se preocupar seriamente
com as TICs, que exercem uma influéncia decisiva, muitas vezes chegando a
educar mais que o espago institucional de ensino. Kunsch ¢ categdrica ao moti-
var educadores e comunicadores a assumir uma postura critica frente ao papel
reprodutivo da escola e a ideologia dominante que permeia a midia, levando as
pessoas a fazer uma leitura critica das mensagens veiculadas e a esclarecer o que
envolve a comunicagao.

Martin-Barbero (1997) acredita que seja necessario criar novos modelos de
relagdo pedagogica e comunicativa para que os adultos ensinem ndo o que os
jovens devem aprender a fazer, mas como devem fazé-lo; e ndo com o que devem
comprometer-se, mas qual ¢ o valor do compromisso.

Ele mostra que a educagdo ainda apoiada nos textos impressos prolonga a
temporalidade do saber, ou seja, utiliza um modelo mecanico de leitura unifor-
me e passiva, afastando, assim, a dialogicidade. A dialogicidade na educagdo
implica na descentralizacao da palavra autorizada e a transformacao das rela-
¢oes sociais internas no espaco escolar. Isso cria autonomia no aluno, levando a
escola a perder a postura de dona do conhecimento, e causando incomodo, pois
mexe com questdes centrais do discurso pedagdgico, tais como: acomodagao,
conflito de geracdes e alienacao, sentimentos esses que aparecem entremeados
nos espacos escolares, principalmente em escolas que seguem um sistema rigido
e antiquado.

Ainda segundo Martin-Barbero (2003, p.66), as tecnologias de comunicagao
e informagao significam, para a escola, sobretudo, um desafio cultural, que deixa
visivel a brecha cada dia maior entre a cultura a partir da qual os professores
ensinam e aquela outra a partir da qual os alunos aprendem.
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Como todos sabem, o normal ¢ ver um jovem com um smartphone nas
maos fazendo buscas, ouvindo mensagens, assistindo um filme ou uma série,
lendo algo que foi publicado nas redes sociais, ouvindo uma musica, entre tantas
outras atividades possiveis. Ou seja, ele esta absorvendo informagdo o tempo
todo. Claro que isto ndo quer dizer que ele estd obtendo o conhecimento. Mas
isto ele faz de maneira branda e divertida, ao contrario de quando ele vai para a
escola, que muitas vezes, vai obrigado, ou pelos pais, ou pela sociedade. E claro
que vai achar muito mais divertido ficar nas redes sociais do que ir para a escola
ou universidade.

Adilson Citelli (2000) também diz que, em geral, os professores ndo estdo
preparados para lidar com as tecnologias na educagdo, ou por falta de conheci-
mento, ou por falta de preparo académico que dé suporte a esta necessidade. O
autor observa que o ensino formal se encontra em desvantagem perante a tec-
nologia, pois enquanto a internet amplia, modifica e diversifica suas linguagens,
a escola continua utilizando materiais didaticos antiquados e ultrapassados. O
autor acrescenta que a internet passou a funcionar como mediador dos proces-
sos educativos oficiais e nao oficiais, influenciando no processo de aquisi¢ao
de informacdo e de conhecimento, e ditando as regras dos acontecimentos na
sociedade, e cada vez mais esse fato acontece.

A educagdo ndo estd mais centrada apenas nas maos dos professores, ou nos
espagos escolares, esta pulverizada em todos os lugares, por meio da tecnologia,
e a maioria dos alunos tém esse acesso via celular. O que pode se tornar algo
perigoso, caso o aluno nao tenha discernimento de escolher o melhor para seu
desenvolvimento. A internet ndo apresenta um conjunto de saberes direcionados
para a formacao especifica de um profissional. Tudo € muito amplo e aleatério.

Na verdade, muitas vezes os alunos acreditam que estdo adquirindo conhe-
cimento, porque estao lendo mensagens que sdo postadas em redes sociais, o que
se pode afirmar ¢ que esta havendo uma confusdo entre o que ¢ conhecimento e
o que ¢ informagdo; a informacao em si nao ¢ conhecimento; o conhecimento ¢
algo que o individuo pode vir a construir, a partir da informagao. Muitos alunos,
por estarem absorvendo informacao o dia inteiro, acreditam que estao obtendo o
conhecimento e se sentem até superiores ao nivel de um professor.

Podemos afirmar, que embora o volume de informagdo disponivel seja
enorme, € 0 acesso a ela seja bastante amplo, ndo significa que esteja havendo
constru¢cdo de conhecimento. Por outro lado, a informagdo tem um valor tio
alto hoje, que estar bem-informado tornou-se um fator de inclusao do individuo
na sociedade. Além de que as TICs tém o propdsito principal de entreter e ndo
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de ensino e aprendizagem, sendo o seu objetivo cativar o receptor, e claro, que
normalmente tém fundo comercial. A escola sim tem sua estrutura e pardmetros
voltados ao ensino e aprendizagem.

Assim, a informac¢do que vem de qualquer midia ¢ oferecida com muito
glamour, imagem, som e muita rapidez. Sem contar as fake news, informagdes
falsas que surgem a todo instante, e na maior parte das vezes nem sabemos de
onde vém.

Diante do exposto, com a Covid-19, nos perguntamos como ficam os pro-
fessores, que querendo ou ndo precisam dar sua aula em formato remoto. E esse
aluno que est4 acostumado com a tecnologia e gosta dela, mas também ndo esta
preparado para assistir uma aula por meio de webconferéncia, precisa ser mais
autondmo, tem que prestar mais atencao, ler mais, ser ativo, criativo e participa-
tivo do aprendizado. O estudante nem sempre esta preparado para o que o tira da
zona de conforto. E a preparacio para um aluno 4.0.

A seguir vamos apresentar algumas empresas que estiveram e estdo ao
dispor da educagdo durante a pandemia.

5. ATECNOLOGIA A FAVOR DA EDUCACAO

As tecnologias a favor da educacdo, na verdade ferramentas ou aplicativos
voltados para a educacdo ja estavam disponiveis, porém, como mencionamos
anteriormente muitos professores ndo conheciam, justamente porque nao neces-
sitavam usar.

Nesse momento de isolamento social, no entanto, algumas empresas ofere-
ceram formas para resolver o problema. As que se destacaram foram as multi-
nacionais, como a Google € a Microsoft, além da Zoom Video Communications,
mais conhecida como Zoom, que ofereceu o app para videoconferéncias.

Vamos conhecer um pouco sobre essas tecnologias na sequéncia:
5.1 Algumas ferramentas desenvolvidas em plataforma da Google:

Google for Education

O Google for Education ¢ um servico oferecido pela Google que fornece
uma série de produtos da empresa, podem ser personalizados de maneira inde-
pendente, por meio de um nome de dominio do cliente. Esse produto foi langado
em 2006, e compde um pacote que inclui uma versao especifica do G Suite e o
uso de Chromebooks.
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O que é G Suite?

O G Suite ¢ um pacote pago oferecido pela Google ja usado pelas empresas
desde 2006 e em virtude da pandemia também foi introduzido mais amplamente
para a area da educacao. Esse pacote acompanha varios recursos dependendo do
tipo de pacote que a empresa compra, por exemplo:

Gmail - E-mail institucional. O Google coloca como vantagem que ndo
aparecem propagandas nos e-mails e podem ser gerenciados por meio de smar-
tphone.

Meet - Com esse aplicativo ¢ possivel a criagdo de videoconferéncias e cha-
madas de voz sem ter a preocupacdo de que a pessoa que esteja participando
tenha uma conta no Google. O aplicativo Meet foi criado para iOS e Android,
dessa forma a pessoa pode ver na agenda as reunides daquele dia, com todas as
informagdes importantes. Basta apenas dar um toque para participar de uma
reunido por meio do smartphone.

Chat - E uma plataforma de mensagens criadas para a equipe. E possivel
criar um espago centralizado por equipe, no qual todos podem conversar e dis-
cutir algum assunto ou quando necessario um ajudar o outro para a solugdo de
determinados problemas que surgem no dia a dia dentro de certa atividade ou
avanco de um projeto. Toda a equipe fica sabendo de todas as informagdes ao
mesmo tempo. Também pode ser integrado as planilhas e apresentagoes.

Agenda - Agendas compartilhadas, com este app ¢ possivel outras pessoas
terem acesso a programagao diaria das informacdes sobre o que sera realizado
no dia ou na semana.

Drive - Armazenamento em nuvem que dependendo do plano que a escola
tenha permite maior ou menor capacidade para guardar informagoes.

Documentos - Processamento de texto - com este recurso € possivel com-
partilhar um documento com outras pessoas que pode ser on-/ine ou nao.

Planilhas - Podem ser criadas varias planilhas, por exemplo, em Excel con-
vergindo informagdes de varios departamentos ou projetos. E possivel também
fazer a inter-relagdo de dados, o que possibilita a tomada de decisdo muito mais
rapidamente.

Apresentagoes - Com esse aplicativo ¢ possivel realizar apresentagdes em
Power Point, compartilhando a elaboracdo com varias pessoas a0 mesmo tempo.

Formularios - E possivel a criagdo de qualquer tipo de formulario para uma
pesquisa profissional, com os objetivos em nivel interno ou externo a escola, bem
como criar provas para avaliacdes dos alunos.
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Sites - Criador de sites. E possivel a criagdo ou modificagio do site da em-
presa.

Keep - Notas compartilhadas. Mais especificamente sdo todas as informa-
coOes sobre colaboradores, agodes, ideias, que podem ser guardadas em um deter-
minado espago e serem revistas quando necessario.

Currents - Pode ser criada uma rede social personalizada para realizacao de
determinados trabalhos ou projetos, no qual todos os envolvidos podem discutir
determinados temas para que o trabalho seja realizado com mais rapidez.

Apps Script - Automatizar e integrar processos dos negdcios com a inteli-
géncia artificial. Coleta de informagdes especificas de projetos, pessoas ou pro-
cessos, podendo ser em departamento, como da empresa como um todo.

Cloud search - Serve para fazer pesquisas inteligentes. Coletdnea de infor-
magdes utilizando a inteligéncia artificial.

Além do Google oferecer varios aplicativos com acesso gratuito como:
Hangouts (chamadas em voz e video), Google Classroom, ou seja, ¢ possivel
montar uma sala de aula com o recurso da gestdo de aprendizagem de todos os
alunos envolvidos. O Google também elaborou uma série de tutoriais para apoiar
escolas e educadores a usarem suas ferramentas. Entre outros temas, trouxeram
dicas para aprimorar o ensino a distancia, criar aulas interativas e gerenciar tra-
balhos em grupo de forma virtual.

Como apresentamos acima o Google também trabalha com a ideia de Chro-
mebook.

O que é Chromebook?

O Chromebook ¢ um notebook de tamanho pequeno, projeto formatado
pelo Google e, geralmente, fabricado por outra empresa a qual normalmente ¢
parceira. E uma tecnologia que possui o sistema operacional Chrome OS, criado
pela mesma companhia e que funciona totalmente baseado na internet, mas €
possivel usar o equipamento e suas principais ferramentas totalmente off-line,
sem conexao de internet.

Este laptop comegou a ser comercializado em 2011 e os primeiros fabrican-
tes foram os parceiros Asus e Samsung. O computador se destaca por ser muito
leve e suas configuracdes muito simples. Esta tecnologia ja € usada por algumas
escolas e universidades brasileiras.
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5.2 Algumas ferramentas desenvolvidas em plataforma da Microsoft

A Microsoft também esta oferecendo plataformas pagas para as institui-
¢oes educacionais, como o pacote Office 365 e os recursos variam dependendo
da quantidade de usuarios. A plataforma da Microsoft ja estava disponivel no
mercado ha algum tempo, entretanto ¢ pouco usada, principalmente em escolas.

Os recursos mais comuns S3o:

Exchange Microsoft — ¢ um e-mail corporativo o qual da maior ou menor
espaco dependendo do pacote comprado e que esta relacionado com o niimero
de usuarios.

OneDrive — capacidade de armazenamento em nuvem e compartilhamen-
to de informagdes com pessoas de dentro da instituicdo ou fora dela, como os
alunos.

SharePoint — espago para compartilhamento, de ideias, novos projetos,
novas informacodes. Este espaco tanto pode ser criado em termos de departamen-
to como de toda a empresa. E um local no qual se pode colocar e compartilhar
as mais variadas informagoes.

Teams — ¢ um formato para as pessoas se comunicarem por meio de vi-
deoconferéncia, estd sendo muito utilizado para reunides como também para
realizacdo de aulas remotas. Esta ferramenta ¢ oferecida no pacote office 365
gratuitamente para os usuarios.

Sway — E um recurso que possibilita o usuario fazer apresentacoes, as quais
tanto podem ser criadas s6 com imagem, ou s6 com textos ou com os dois ao
mesmo tempo.

Forms — Com esta ferramenta € possivel criar formulérios de pesquisa ou a
elaboracao de provas para os alunos, por meio de um /ink enviado pelo professor
e, automaticamente, eles podem realizar a avaliagdo. Apds o término retorna ao
professor para corregao.

Stream — E um formato para baixar, guardar ou compartilhar um determi-
nado video. Muito usado para passar um video para os alunos.

Flow — O Microsoft Flow € um software baseado em nuvem que permite
que os colaboradores criem e automatizem flow ou fluxos de trabalho e agdes
em varios aplicativos e servigos sem a ajuda dos desenvolvedores. Por exemplo:
pode haver um fluxo de trabalho do computador de um determinado funcionario,
para o OneDrive da empresa ou para o e-mail, ou seja, € possivel fazer varios
fluxos com a informacgdes da organizagao.
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Power Apps — ¢ uma ferramenta que possibilita o usudrio criar apps perso-
nalizados para o tamanho da escola ou do negocio.

School Data Sync — ¢ um software que permite a leitura de dados da escola,
tais como quantidade de alunos por turmas, nimero de turmas, relagdao de dados
dos professores com as salas de aula. Isto ¢, uma coletanea de informagdes sobre
alunos, professores, coordenadores, turmas ou tudo interacionado.

Bookings — ¢ um aplicativo de agendamento, isto ¢, um calendario. Este
também ¢ possivel o compartilhamento das informagdes para as pessoas que se
deseje.

5.3 A empresa Zoom Video Communications

A Zoom foi uma empresa pouco conhecida, que se destacou durante a pan-
demia por oferecer um servigo de videoconferéncia. A marca passou a ser desta-
que, pois muitas pessoas, empresas € escolas passaram a usar a ferramenta para
resolver seu problema com o isolamento.

5.4 Business Model Canvas

O Canvas ¢ uma plataforma de gestdo de aprendizado que permite que as
instituicdes construam Ambientes Virtuais de Aprendizagem — AVAs — de forma
customizada, atendendo necessidades especificas.

Essa plataforma oferece também moddulos do Canvas, que é uma central
para organizar 0S cursos, gerenciar recursos, orientar os alunos e oferecer uma
aprendizagem personalizada. Com esses modulos os professores podem organi-
zar e sequenciar contetido, atividades de aprendizagem, avaliagdes e entregas de
trabalhos.

5.5 Schoology

A plataforma Schoology reuniu uma série de recursos para apoiar escolas no
plano de contingéncia. Entre eles, um webindrio sobre o uso do aprendizado vir-
tual durante emergéncias, disponibilizou artigos com informagdes para planejar
o aprendizado on-line e engajar os estudantes. Apresenta também um ebook com
objetivo de manter o aprendizado durante o fechamento de escolas.

O Schoology ¢ uma plataforma como as outras apresentadas aqui, que per-
mite criar, gerenciar e compartilhar conteudos. Também possibilita a criacdo de
rede social e ambiente de aprendizagem virtual para qualquer nivel de escola. E
uma plataforma destinada a ajudar na gestdao das aulas, tem a possibilidade de
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elaborar atividades para envolver os alunos, também ajuda no compartilhamento
de contetidos € na comunicagdo com os professores.

Ou seja, existem varias empresas, ou plataformas, que estdo disponiveis
no mercado e oferecem servigos para atender essa demanda remota que surgiu
nesse periodo da Covid-19.

Como ja mencionado anteriormente ¢ importante assinalar que, no geral, as
institui¢des educacionais, no Brasil, oferecem um ensino em formato tradicio-
nal, voltado as praticas antigas, sem programas que direcionem a educacio para
as tecnologias, ou ainda que incluam projetos com essa vertente. O que nao quer
dizer que incluir a tecnologia na educacao significa resolver todos os problemas
educacionais existentes no Pais. E necessario haver programas e objetivos bem
definidos.

O professor sempre sera um professor e a tecnologia sempre sera tecnologia
apesar de incluir a inteligéncia artificial, mesmo com recursos modernos devera
haver um direcionamento do educador. Assim, podemos afirmar que a area da
educagdo e das TICs sdo duas areas que se interligam e precisam ser estudadas
em conjunto, como mencionado anteriormente.

CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo realizado e aqui exposto nos conduziu a algumas considera-
¢des, que apresentamos a seguir.

Uma delas, e talvez a mais importante, ¢ que a tecnologia, seja ela qual for,
ndo ¢ o fator decisivo para que os alunos aprendam; a tecnologia, por si s, ndo
¢ nada. Ela proporcionara desenvolvimento de habilidades se houver direciona-
mento e encaminhamentos adequados.

A escola ¢ um ambiente de aprendizagem (ndo Unico), com disciplinas e
um curriculo preestabelecido, em que os individuos vao sendo preparados para
aprender coisas novas, a indagar para que serve aquilo que ¢ apesentado, como
serve ou como melhorar aquela teoria apreendida.

A tecnologia pode mediar um processo de ensino e aprendizagem, ou
pode tornar-se a ferramenta que apoia a execucao de uma determinada tarefa.
Também pode ajudar o homem a realizar trabalhos mais confiaveis e de forma
mais rapida. Por exemplo, seria mais rapido e mais confiavel fazer uma conta
com muitos digitos em uma calculadora do que na mao: a calculadora executa o
trabalho que uma pessoa demoraria mais tempo para fazer e o faz sem cometer
erros.
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Outras questdes conclusivas: as TICs medeiam o cotidiano dos individuos
modernos; todos os alunos carregam um repertdrio consideravel do que foi
aprendido por meio dos aparatos tecnologicos que ele possui, cuja linguagem
facilita a sua interacdo com o mundo; as tecnologias de comunicagdo e infor-
magdo geraram novos modelos de comunicagio. E essencial que as empresas da
area de educagdo priorizem a gestdo 4.0, seja em seus corpos administrativos e
pedagogicos.

Todas essas questdes aqui levantadas vém movimentando pesquisadores
tanto da tecnologia, como da comunicacdo, ¢ da educagdo, envolvidos em es-
tudos que buscam relacionar essas areas, o que traz, necessariamente, novas
problematizagdes e solugdes.

REFERENCIAS

CITELLI, Adilson. Educacdo ¢ mudangas: novos modos de conhecer. In
CITELLI, A. (org.). Outras linguagens na escola. Sdo Paulo: Cortez, 2000.

CONSOLO, Angeles Treitero Garcia. Educagdo 4.0: onde vamos parar? In:
GARCIA, Solimar (org.) Gestdo 4.0 em tempos de disrupcio. Sao Paulo:
Bliicher, 2020.

FREIRE, Paulo. Educac¢ao e mudancga. Paz ¢ Terra: Rio de Janeiro, 1979.

GIANNAZI, Carlos. Ato-live protesta contra demissio de professores
em universidades privadas. Disponivel em: https:/www.al.sp.gov.br/
noticia/?07/07/2020/ato-live-protesta-contra-demissao-de-professores-em-
universidades-privadas. Acesso em: 09 ago. 2020.

INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Dados do Censo da Educaciio Superior. Disponivel em: http:/portal.inep.
gov.br/artigo/-/asset _publisher/B4AQV9zFY7Bv/  content/dados-do-censo-da-
educacao-superior-as-universidades-brasileiras-representam-8-da-rede-mas-
concentram-53-das-matriculas/21206. Acesso em: 23 ago. 2020.

KUNSCH, Margarida M. Krohling (org.). Comunicacio e Educac¢io: caminhos
cruzados. Sdo Paulo: Loyola, 1986.

MARTIN-BARBERO, Jestis. Heredando el futuro: pensar la Educacion desde
la Comunicacion. Bogota: Nomadas, 1997.

166



Educagdo e tecnologia

MARTIN-BARBERO, Jestis. Organizagdo comunicacional e transformagio
cultural. /n: Moraes, Denis de (org.) Por uma outra comunicacdo. Rio de
Janeiro: Record, 2003.

OLIVEIRA, Elida. Quase 90% dos professores ndo tinham experiéncia com aulas
remotas antes da pandemia; 42% seguem sem treinamento, aponta pesquisa’.
G1. Disponivel em: https:/gl.globo.com/educacao/noticia/2020/07/08/quase-
90percent-dos-professores-nao-tinham-experiencia-com-aulas-remotas-antes-
da-pandemia-42percent-seguem-sem-treinamento-aponta-pesquisa.ghtml.
Acesso em: 09 ago. 2020.

SOARES, Ismar de Oliveira. Educacio e suas areas de intervencao. Disponivel
em: http://www.usp.br/nce/wcp/arg/textos/89.pdf. Acesso em: 12 set. 2020.

SOARES, Ismar de Oliveira. Caminhos da Educomunicacdo. Cadernos de
Educomunicacio. Sao Paulo: Salesiana, 2001.

167






CAPITULO 8

INTELIGENCIA EMOCIONAL
APLICADA A LIDERANCA EM UM
MUNDO IMPREVISIVEL

Juliana Akemi Assaoka

Junho Nogueira de Oliveira

APRESENTACAO

Este capitulo tem como objetivo apresentar a importancia da inteligéncia
emocional aplicada a lideranca apds a pandemia. O proposito € trazer embasa-
mento para uma reflexdao que possa provocar o desenvolvimento do lider. A evo-
lugdo da humanidade talvez nunca tenha tido uma velocidade tao grande quanto
a que vivenciamos atualmente, em 2020, propiciada pela pandemia da Covid-19.
Mediante esta nova realidade de mundo, tudo torna-se imprevisivel, profissdes
comegam a desaparecer e outras a surgir, € com esta imensa inseguranga, uma
multiddo passa a sofrer por falta de estabilidade emocional e sindromes diversas
como estresse, ansiedade, depressdo, panico, chegando at¢ mesmo a um Bur-
nout.”? E neste contexto que se torna necessario o lider estar altamente preparado
para saber gerenciar ndo apenas pessoas € processos, mas, também suas proprias
emogdes € 0s que o cerca.

12 Sindrome de Burnout, ou sindrome do esgotamento profissional, ¢ um distarbio psiquico
cuja principal caracteristica é o estado de tensdo emocional e estresse cronico provocado por
condigdes fisicas, emocionais e psicologicas desgastantes no ambiente de trabalho.
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INTRODUCAQ

A inteligéncia emocional € uma das competéncias mais solicitadas em todo
contexto relacional, dentro e fora do ambiente corporativo. Para Goleman (2007),
essa habilidade torna-se essencial para construir uma vida mais harmoniosa e
isso ocorre por diversas razdes, a passagem por mudangas constantes, pessoas
expostas a situagdes de extrema violéncia em busca de poder, consumo desen-
freado, catastrofes, epidemias, ameagas ecologicas, guerras, discriminagdo e
desigualdade, o que por sua vez proporciona grande instabilidade emocional.

A constante mudanca transforma o homem, a sociedade, culturas ¢ o modo
como as coisas sao feitas e a chegada da pandemia e o desenvolvimento de novas
tecnologias, que acompanham a Quarta Revolucdo Industrial, esta transforman-
do a realidade, de maneira exponencial. O que de fato chama aten¢o, ndo sdo
apenas as transformacodes ocorridas, mas sim, a velocidade em que ocorrem. Se
comparar os periodos das revolugdes industriais anteriores, as transicdes demo-
raram muitos anos e até séculos.

Deste modo, compreende-se que a mesma geragdo esta passando por di-
versas mudangas € ndo tem preparo emocional para se modificar de maneira
tdo rapida, saber lidar com uma nova cultura, a transformacao digital, grande
quantidade de informagdes e trabalho remoto.

Neste contexto, o lider torna-se um agente transformacional e assume a
responsabilidade de lidar com as proprias emogdes e dos seus liderados e deve
estar preparado, ndo apenas com conhecimentos técnicos, mas sim, com compe-
téncias estratégicas relativas a capacidade de liderar. No novo cenario, além de
tomar decisOes precisa assumir lugar de destaque, visto que seu papel e atuacdo
sao fundamentais para contribuir de forma significativa no desenvolvimento
emocional e profissional de sua equipe. Além de desenvolver essa inteligéncia
emocional, ¢ imprescindivel que se valha da criatividade e inovagao para sobre-
viver a uma nova perspectiva de futuro, sendo mais assertivo, com boas praticas
de solidariedade e corrigindo as diretrizes empresariais.

Este capitulo tem como objetivo apresentar a importancia da inteligéncia
emocional aplicada a lideranga ap6s a pandemia, trazendo as bases para refletir
sobre o desenvolvimento das liderangas na pos-pandemia.

1. INTELIGENCIA EMOCIONAL

Compreendendo que as mudancgas sdo constantes e rapidas e sem saber ao
certo o que se espera exatamente do futuro, uma grande parte das pessoas nao
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conseguem adaptar-se a esta nova conjuntura, por ndo ter habilidades suficientes
para lidar a realidade imediatista. Dessa forma, muitas delas podem passar por
transtornos psicoldgicos e até fisicos, sendo necessario compreender o quanto a
inteligéncia emocional pode contribuir neste processo evolutivo.

No sentido mais amplo, a inteligéncia ¢ a capacidade de avaliar uma situa-
¢do, compreender e tomar a melhor decisdo. A palavra inteligéncia, no diciona-
rio, significa a faculdade de compreender (MICHAELIS, s/d).

Compreendendo que a inteligéncia ¢ uma habilidade, significa que pode
ser desenvolvida ou aperfeigcoada e que existem muitas inteligéncias. “A apti-
dao emocional ¢ uma metacapacidade que determina até onde podemos usar,
bem quaisquer outras aptidoes que tenhamos, incluindo o intelecto bruto” (GO-
LEMAN, 2012, p.60). Com isso, percebe-se claramente que compreender a si
mesmo ¢ uma das intelig€ncias humanas e possibilita saber reconhecer seus
pontos fortes e pontos a serem desenvolvidos.

Na visao de Cury

A emocgdo ¢ um campo de energia em continuo estado de transforma-
¢do. Produzimos centenas de emocgdes diarias. Elas se organizam, se
desorganizam e se reorganizam num processo continuo e inevitavel. E
essa alternancia das emogdes que leva os seres humanos a constantes
mudangas de humores e a uma necessidade de desenvolver capacidades
de autocontrole emocional (CURY, 2014, p. 34).

Conforme relatos do autor existem muitos tipos de emogdes as quais se
alternam diariamente e por este motivo sdo comuns diversos tipos de comporta-
mentos como raiva, medo, alegria e tristeza. Por consequéncia, outras emogoes
podem surgir ao longo da vida, mediante situagdes vivenciadas, como: vergonha,
paixao, desprezo, surpresa € amor, entre outros. Com a inteligéncia emocional
o individuo aprende a lidar melhor com estas emogdes, balanceando o seu lado
racional com o emocional, para manter um equilibrio entre ambos.

Esse tema — inteligéncia emocional — ainda ndo ¢ devidamente trabalhado
ao tratar-se de liderancgas, visto que ocupam cargos que podem transformar a
vida de muitas pessoas quando bem preparados. Sabe-se que as emogdes estdo
presentes em todos os seres humanos e pessoas que assumem grandes respon-
sabilidades, como gerenciar pessoas com perfis diferentes, tém a necessidade
de saber se adaptar, conviver, motivar e direcionar em busca de um proposito
comum.

Muitos lideres buscam inovar, empreender e aprender, lidar com novas fer-
ramentas tecnoldgicas, para se readaptar ao novo contexto, e ainda atuar diante
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de diversos tipos de geragdes, que convivem no mesmo ambiente. Como com-
peténcias a serem desenvolvidas para essa atuagdo podemos citar a afetividade,
solidariedade, respeito a diversidade, iniciativa e controle das emogoes.

Para agir com inteligéncia emocional, que auxilia no desenvolvimento in-
dividual e coletivo das pessoas, sao necessarias algumas habilidades, conforme
0 Quadro 1.

Quadro 1 — Habilidades para a inteligéncia emocional

Inteligéncia emocional habilidades

Autoconhecimento Controle das emocoes
Empatia Compreender o outro
Resiliéncia Comunicacio

Fonte: os autores.

Vamos conhecé-las!
Autoconhecimento

Conhecer-se a si mesmo, ou seja, como sao suas emogdes € como reage a
elas. Conscientizar-se disso ¢ primordial para conseguir dar os proximos passos,
evita atribulagdes, traz clareza para tomada de decisdes, melhora a comunicagao,
proporciona escolhas mais assertivas e consequentemente motivagao.

Controle das emocées

Conhecendo os seus sentimentos, o proximo passo sera o controle, aprender
a usa-los da forma correta, nao se exaltar ou se calar nos momentos inoportunos.
Entender como deve se comportar perante as diversas situagdes e saber lidar
com os proprios sentimentos ¢ o diferencial para manter a boa comunicagao e
facilitando a compreensao entre os pares.

Empatia

Se colocar no lugar do outro ¢ igualmente importante para o alcance dos
objetivos. A empatia, outra habilidade exigida para a inteligéncia emocional, ¢
ver as situagdes da perspectiva do outro, como ele age, como se sente e como lida
com as adversidades. Cada ser humano tem suas particularidades, vivéncias e



Inteligéncia emocional aplicada a lideranga em um mundo imprevisivel

personalidades diferentes, o que corrobora em formas diferentes de lidar com as
situacoes. Perceber e sentir a dor do outro aumenta a chance de ter uma conexao
adequada e construir uma rela¢do de confianca e parceria.

A boa relag@o levard a manter um ambiente harmonioso e positivo, no qual
o trabalho fluira e os envolvidos poderao alcangar as metas com maior facilidade
e leveza.

Compreender o outro

Para compreender o outro € preciso saber ouvir; dar aten¢do plena aos seus
sentimentos, para que este se sinta acolhido; enxergar as situagdes da perspecti-
va dele para compreendé-lo melhor, pois o ser humano € tnico e estd exposto a
muitas emocgoes e reage de varias maneiras. Estas emogdes sdo vivenciadas em
diversos ambientes, inclusive no organizacional, e influenciardo nos relaciona-
mentos interpessoais e desempenho das fungdes dos funcionarios.

Tais emogdes quando ndo compreendidas, respeitadas, tratadas e assistidas
podem provocar outros problemas, os quais podem vir a interferir diretamente
no desenvolvimento do individuo e impactar na sua qualidade de vida e na sua
produtividade.

Resiliéncia

Segundo pesquisa realizada pelos neurocientistas argentinos Facundo
Manes e Fernando Torrente (FAROL, 2020), “os efeitos da pandemia deixardo
custos humanos ainda desconhecidos, porém, o cérebro tem diversas ferramen-
tas para lidar com este tipo de situacdo, uma delas ¢ a resiliéncia”, ou seja, para
desenvolver uma boa lideranca, o lider deve estar presente de corpo e alma no
momento da conversa, estabelecer uma escuta atenta, demonstrar confiancga, res-
peito, criar conscientemente a empatia.

Comunicagéo

A comunicacao faz parte do dia a dia de qualquer pessoa, seja em casa, com
a familia, no trabalho, na rua para pedir uma informag¢ao ou até mesmo inter-
namente com 0s proprios pensamentos. A comunica¢do ¢ uma das habilidades
exigidas de um lider, saber comunicar-se adequadamente sempre foi um grande
diferencial, principalmente em épocas de comunicagdo virtual. Desenvolver tais
competéncias de comunicacdo torna os processos mais rapidos, gera menos mal-
-entendidos, o que por sua vez, mobiliza mais pessoas e traz mais felicidade.
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Uma pessoa que estd com a mente aflita e com pensamentos desgovernados
fala de forma veloz, agitada e gestual, sem refletir como a mensagem podera ser
recebida, ao contrario da mente serena, que demostra tranquilidade, movimentos
corporais suaves, fala nem muito lenta, nem muito rdpida, com expressoes de
gentileza e ateng@o ao que serd interpretado.

No meio corporativo, o comportamento da lideranga interfere no clima or-
ganizacional, impactando no bem-estar dos liderados e no resultado que entrega.
O lider eficaz precisa transmitir confianga mesmo em momentos de crise e se
comunicar de forma que todos entendam sua mensagem, sem interferéncias,
lembrando que ela se da de forma verbal e ndo verbal.

Aponta-se a necessidade de desenvolvimento de competéncias para lideran-
¢a, durante e apds a pandemia, com sabedoria e melhores estratégias melhorando
o ambiente de trabalho, tanto presencial quanto em home office.

O lider que conseguir alcangar e agir adequadamente com essas habili-
dades, contribuira para reduzir o nivel de estresse e de ansiedade, aumentar a
autoestima, equilibrar razdo e emocao, além de melhorar e aumentar o poder
da tomada de decisdo e produtividade, com clareza de pensamentos, o que pode
proporcionar crescimento pessoal e profissional.

1.2 A DIFICULDADE DE ADMINISTRAR A INTELIGENCIA EMOCIONAL

Percebe-se que inteligéncia racional e inteligéncia emocional sdo aspectos
diferentes, pessoas muitas vezes com alto nivel intelectual ndo consegue lidar
com suas proprias emog¢des, muito menos ao tratar com outras pessoas. Por estes
motivos existem muitos profissionais que precisam aprender que a inteligéncia
emocional é um diferencial, principalmente quando tratamos de lideres.

A inteligéncia emocional aplicada aos lideres torna-se ainda mais impor-
tante, pois a estes sdo atribuidas diversas obrigagdes como motivar, ser otimista,
participativo, ter espirito de equipe, ser compreensivo, saber delegar, dar e rece-
ber feedbacks eficazes, entre outras fungdes inerentes a funcao.

Que estas dificuldades estao presentes nas organizacdes € nas liderangas ja
sabemos, o que devemos fazer ¢ buscar meios para desenvolver estas habilidades,
principalmente neste cendrio de incertezas proporcionado pela Covid-19. Deste
modo, ressalta-se alguns pontos que se considera necessario para desenvolver a
inteligéncia emocional.

O primeiro passo para desenvolver a inteligéncia emocional ¢ conhecen-
do-se a si mesmo, seus proprios comportamentos e atitudes, pois quando se co-
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nhece, terd melhor controle e sabera como agir em determinadas situagdes. Ao
conhecer seus limites ficara bem mais facil controlar suas emogdes, lidar com a
pressdo e estresse, 0 que por sua vez trara mais tranquilidade para agir, pensar e
tomar decisdes.

As emog0es, portanto, sdo importantes para racionalidade. Na danga
entre sentimento e pensamento, a faculdade emocional guia nossas
decisoes a cada momento, trabalhando de maos dadas com a mente
racional e capacitando ou incapacitando o proprio pensamento (GOLE-
MAN, 2007, p. 53).

Percebe-se entdo, o quanto ¢ importante o lider saber usar a inteligéncia
emocional, pois o tornard mais otimista, enxergando o lado positivo, aumen-
tando a motivacgdo e a empatia, levando a maior clareza na tomada de decisoes,
melhorando o gerenciamento do tempo, elevando a autoestima e autoconfianga.

2. LIDERANCA

Tem-se discutido muito sobre as competéncias técnicas e comportamentais
dos lideres pos-pandemia. Espera-se que compreendam, se comuniquem, au-
mentem a produtividade de sua equipe, resolvam problemas inusitados e ainda,
se mantenham integros. Mas, ele também esta passando por todo o processo de
mudancas.

Entdo, como ele podera desenvolver todas estas competéncias e a de seus
liderados?

A inteligéncia emocional, vem exatamente para auxiliar as duas partes. E
de maneiras diferentes trabalhar a empatia, a percep¢ao dos sentimentos, como
lidar com as emogdes e gerencia-los sem perder o foco.

Para entender o papel do lider, ¢ necessario saber quais sdo suas hard skills
(competéncias técnicas) e soft skills (competéncias emocionais).

As hard skills sao desenvolvidas conforme suas experiéncias na fungao e
na formacao, treinamentos e especializagdes, a visdo técnica para a tomada de
decisdo. Ja as soft skills depende da sua compreensao do ser humano, das suas
emocdes, como lidar com o outro. Como ja dito anteriormente, comunicar-se
com transparéncia e objetividade, ter empatia — capacidade de nos posicionar
perante os sentimentos dos outros, ser simpatico — ¢ compartilhar afinidades.

A lideranga deve ser mais audaciosa, criativa, ser confiante, empreendedo-
ra, capaz de incentivar e influenciar seus liderados em prol dos objetivos e metas,
além de conciliar os interesses individuais e do grupo.
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Nao era esperado, que seria uma turbuléncia tdo grande como essa, a Covid-
19, e que atingiria todos os niveis, fazendo com que, apos a pandemia, os lideres
administrem as empresas € pessoas com aten¢do maior, se valendo da inteligén-
cia emocional para lidar com os novos sentimentos ¢ mudangas na execucao dos
seus trabalhos.

Apesar da lideranga vir se transformando, ao longo do tempo, em 2021 ¢é
mais que necessario rever novamente suas atitudes para lidar com este novo
mundo, no qual € preciso diferenciar o lider do gerente.

Gerente ¢ diferente de ser lider, pois esta € a fungao dada a alguém, e neste
caso, podera simplesmente ser a autoridade que se preocupa somente com as
metas que deverdo ser alcancadas e como o plano de agdo sera executado. E
quem determina os procedimentos, modelos a seguir, ha somente a administra-
¢do dos recursos humanos, sem se preocupar com o bem-estar de todos, numa
relagdo na qual os conflitos ndo sdo bem-vindos, € 0 que se leva em consideragao
sdo as metas alcancadas.

Lideranca ¢ uma questdo de atitude que acontece ao se relacionar com as
pessoas, na qual o comportamento do lider leva as pessoas a seguirem-no, in-
fluenciados pelas suas ac¢des e naturalmente desenvolvem suas ideias e as exe-
cutam.

Sao pessoas flexiveis, se adaptam as situagdes e tiram boas ligdes dos erros
e acertos, apoiam seus colaboradores, mas ndo quer dizer que ndo corrija ou seja
enérgico em suas atitudes. Tem responsabilidades a serem cumpridas, mas o
fazem de maneira que todos colaborem, entreguem resultados, mas que estejam
motivados e satisfeitos, aumentando o nivel de produgdo e entrega.

Ser lider ¢ ter empatia, visao do negocio e ser aberto a inovagdes, enxerga
os conflitos e embates como uma forma de ensinamento e desenvolvimento para
evolucdo do negdcio, agdes que possam agregar ¢ melhorar todo o processo.
Seu comprometimento ndo se da s6 em resultados, mas também no bem-estar
daqueles que estdo a sua volta.

Ja era previsto que as pessoas com cargos de lideranga tivessem essas com-
peténcias ou pelo menos que ja estivessem se desenvolvendo, mas esta ndo ¢ a
realidade, muitos continuam somente na posi¢ao de gerentes e agora, num futuro
proximo de pds-pandemia, serdo necessarias estas e muitas outras competéncias.

Com o distanciamento social e o home office os colaboradores estdo mais
inseguros, muitas vezes, emocionalmente frageis e ¢ necessario que a lideranga
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se mantenha proxima, esteja atenta, tenha clareza e esteja aberta a ouvi-los, ou
seja, precisara usar a inteligéncia emocional como mais uma habilidade.

Conforme publicacdo na revista eletronica Simonato (2020), “[...] O Lider de
A aZ ¢ sensivel as dores da equipe, aos seus medos e preocupacdes, desta forma,
ele encontra maneiras de ajudéd-la com bastante inteligéncia emocional, equili-
brio e dedicagao [..]”. Ele também deve procurar meios para manter o equilibrio
mental, por meio de atividades fisicas, meditagdes, e outras atividades.

O lider devera ser a fortaleza da equipe e se adaptar antes mesmo do que
os outros. Outras caracteristicas abordadas no material, ¢ que o lider deve ser
solidario para auxiliar a equipe nas questdes emocionais, motiva-la para que
continue a apresentar resultados e fazer as pessoas acreditarem em dias melhores
e que sairdo mais fortes desta crise.

..Em momentos como esse, que tal reaprender a conviver, reaprender
a improvisar, lidar com recursos escassos, a retroceder se preciso for.
Devemos reaprender a economizar, viver com o suficiente e voltar a nos
preocupar com as pessoas. Devemos ser mais humanos. Pensar em fle-
xibilidade de horarios para os nossos colaboradores, gerando melhor
qualidade de vida, produtividade e engajamento (SIMONATO, 2020).

2.1 COMPETENCIAS DA LIDERANCA POS-PANDEMIA

Num mundo imprevisivel, sem saber o que acontecerd apos a passagem
desta crise, agdes sdo tomadas mesmo sem saber como serd o futuro, o compar-
tilhamento de responsabilidades sera imprescindivel, a lideranca devera ouvir e
decidir conjuntamente qual melhor medida para aquele momento, facilitando a
unido da equipe e melhorando a produtividade. Esta acdo devera ser levada apos
a pandemia, fortalecendo vinculos sociais, emocionais e profissionais, importan-
te para a boa saide mental também.

A empatia ¢ uma das habilidades mais comentadas do momento, todos estao
fragilizados e necessitam que o outro entenda suas preocupagoes, seus sentimen-
tos, medo, raiva, dor e outras mais. Se o lider souber lidar com esta situagao, ter a
empatia para ajudar os liderados, estes sairdo mais fortalecidos e confiantes para
enfrentar o novo normal.

A criatividade e a inovagdo também serdo duas habilidades muito requi-
sitadas apoOs a pandemia, tanto dos gestores quanto de sua equipe. A lideranca
deveré reconhecer e saber desenvolver cada individuo e se beneficiar da criativi-
dade para implementagdo da inovagdo e alavancar os resultados.
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[...] O que os lideres precisam durante uma crise ndo ¢ um plano de
resposta pré-definido, mas sim comportamentos e mentalidades que os
impegam de reagir de maneira excessiva ou exagerada aos aconteci-
mentos da véspera e os ajudem a olhar para o futuro[...] (MCKINSEY
& COMPANY, 2020).

As boas agdes plantadas durante a crise serdo fundamentais para que a
equipe, apoOs o término, € que ndo se pode dizer que sera o fim e sim um novo
comeco, possa ser mais otimista e trabalhe com mais tranquilidade.

2.2 CASES DE SUCESSO EM TEMPOS DE PANDEMIA

Um exemplo de empatia € o que a Locaweb, empresa lider em hospedagem
de sites, tem proporcionado aos seus funcionarios em home office — 97% do seu
contingente. Preocupados com a saude fisica, emocional e financeira promove-
ram o programa Conexao Saude, que disponibiliza /ives internas com dicas de
alimentagdo, treinamento funcional, orientacao profissional, sessoes de medita-
¢do e yoga, organizacao de financas e happy hour (CAMPOS, 2020). Essas a¢des
ajudam a melhorar a vida pessoal dos funcionarios e também a vida profissional,
reduzindo o estresse e aumentando a qualidade de vida e a criatividade. Tudo
1sso contribui para manter um bom clima organizacional e proximidade com os
colaboradores.

Para se reinventar, as organizagdes se reuniram e langaram o projeto #Va-
mosVirarOJogo. Os idealizadores — César Sousa, fundador e presidente do grupo
Empreenda, juntamente com o presidente e fundador da Verity Group, Alexandro
Barsi e o fundador e presidente da Simpress, Vittorio Danesi, — reuniram cerca
de 450 empresas para a troca de experiéncias e estratégias durante a pandemia e
ap6s a pandemia. (ISTOE DINHEIRO, 2020)

Num modelo sem cunho politico, apartidario e sem custos, participam do
projeto empresas como Carrefour, Magazine Luiza e 3M, entre outras, e esperam
que o numero de apoiadores aumente. O objetivo € levar as boas praticas execu-
tadas durante este periodo para outras empresas, contadas por meio de suas ex-
periéncias. Desta forma, muitos também poderdo implantar as novas estratégias,
melhorando o desempenho e os resultados das organizagoes.

As empresas vém reunindo forgas para manter-se no mercado e compreen-
deram que juntas podem se fortalecer se valendo da criatividade organizacional,
inovagdo e inteligéncia emocional.

Outra institui¢do que adotou medidas para amparar os colaboradores, me-
lhorar o ambiente de trabalho em casa, foi a MindBe, especializada em expe-
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riéncia do consumidor e teleatendimento, disponibilizou computadores, modens
para o acesso a internet ¢ uma ajuda de custo para gastos extras. E pensando
na saude de todos, diariamente uma psicologa organizacional entra em contato,
analisa os colaboradores e, dependendo da situacao, o trabalhador ¢ encaminha-
do para um psicologo clinico e seus custos pagos pela organizagdo. Uma técnica
de enfermagem, também verifica as condi¢gdes dos individuos e os encaminha
conforme necessario. Todo atendimento das profissionais da satde ¢ realizado
através de videoconferéncia, minimizando os riscos ocasionados pela pandemia.
Além destas praticas, viabiliza empréstimos financeiros, mas antes passam por
uma educagao financeira, a fim de ensina-los a se reorganizar e conscientiza-los
financeiramente.

Inicialmente as a¢des adotadas foram para proteger os funciondrios, mas o
CEO da MindBe, Vito Chiarella, constatou que houve aumento da produtivida-
de, melhora na eficiéncia de atendimento e clientes mais satisfeitos.

E notado que a pandemia foi um acelerador para as transformagdes tecnolé-
gicas, otimizacao de trabalho e avanco da industria 4.0, e fez com que as pessoas
também tivessem que se adaptar rapidamente, provocando muitos conflitos emo-
cionais e os lideres, por sua vez, que também passaram por estas experiéncias,
necessitam estar preparados, tanto emocionalmente quanto tecnicamente para o
alcance dos objetivos da empresa.

2.3 E0 FUTURO?

Conforme a Crescimentum (2020), recentemente a Gartner realizou uma
pesquisa, que revelou “80% da forga de trabalho, 92% dos gerentes e 77% dos
lideres seniores ja se sentiam mal preparados para o futuro”.

Se ndo se sentiam bem preparados, agora foi uma corrida para ficarem pron-
tos, mas sabe-se que com as incertezas sobre o futuro, o caminho sera mais
arduo e dificil. Necessitardo desenvolver cada vez mais as suas competéncias
emocionais para lidar com o novo.

As organizagdes deverao focar em treinamento e desenvolvimento de toda
a equipe para minimizar os estragos ocasionados pelo despreparo e estresse. E
tracado um novo perfil de competéncias para a pds-pandemia, a lideranca devera
ser flexivel, mas muito mais resiliente, empatica, agil e confidvel, além de desen-
volver sua habilidade critica para lidar com o momento de incertezas.

Uma boa parte das empresas deverdo migrar definitivamente para o home
office, o controle de trabalho sera mais intenso, resultados deverao ser entregues
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no prazo, apesar da flexibilizacdo da jornada de trabalho. Para manter a sociali-
zagdo das equipes, reunides € momentos de descontragdo, como planejar o café
da manha virtual, alguns minutos para que todos confraternizem sera 6timo,
garantindo uma equipe unida, apesar da distancia.

A mudanca da forma de pensar, o mindset da lideranca é o que faz toda a
diferenga na busca de solugdes para os desafios, esforcando-se para realizar o
impossivel, aprendendo com os erros e experiéncias para alcancar os objetivos
da empresa. S3o pessoas que tém uma visdo além da crise, que procuram novas
oportunidades dentro do caos, dominam os processos para o alcance do sucesso,
tem foco no desenvolvimento individual e coletivo, motivacao e responsabilida-
de.

CONSIDERACOES FINAIS

O mundo sempre esteve em transformacao, mas com a chegada da pande-
mia houve a aceleragdo desse processo. Empresas tiveram que se reinventar do
dia para a noite, pessoas tiveram que se adaptar, principalmente no que tange
a lideranga, que € responsavel pelas estratégias, resultados e desenvolvimento
humano nas companhias.

Neste contexto, a lideranga ¢ a persona que deve estar mais preparada para
o novo amanha, pois lhe cabe a responsabilidade sobre suas ac¢des, dos colabora-
dores e parceiros em busca do propdsito da organizacao.

Medos, insegurancas, ansiedades e estresses causados pela chegada da
Covid-19, exige do lider resiliéncia e flexibilidade voltada para a gestao 4.0, na
qual a tecnologia tem papel de destaque.

A inteligéncia emocional ¢ o grande diferencial para lidar com os desafios
desta realidade e vem para agregar novas habilidades em prol da obtencao de
resultados além do esperado, e para manter equipes mais unidas e conectadas
para que o trabalho seja leve, apesar de intenso.

A criatividade, que ja vinha sendo discutida como uma competéncia im-
portante, sera essencial, dando espaco aos colaboradores exporem suas ideias,
realiza-las e, se no caminho houver erros, possam reavaliar e recomegar, sem que
o medo e a ansiedade possam impedir a criagdo de novas solugdes. Ou seja, se o
lider usar da inteligéncia emocional para amparar o seu colaborador e manter o
equilibrio da equipe, com certeza, conseguira solugdes que minimizem os danos
e melhorem a performance de todos.
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Espera-se que este capitulo tenha contribuido para o conhecimento de novas
habilidades comportamentais necessarias para o crescimento e transformacao da
nova lideranga.
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CAPITULO 9

EXIGENCIAS E COMPETENCIAS
PROFISSIONAIS PARA O MUNDO
DO TRABALHO POS-PANDEMIA

Adriana Pavarina

Juliana Akemi Assaoka

“Até o que parece ndo mudar se transforma, o que significa melhorar,
piorar ou simplesmente mudar.”

(Eugénio Mussak)

APRESENTACAO

Este capitulo diz respeito aos novos caminhos a serem trilhados bem como
a constituigdo do mercado de trabalho e a transformagdo e exigéncia por novas
competéncias profissionais, tecnologicas e socioemocionais pds-pandemia.
Diante de um cenario cadtico e inimagindvel até entdo empresas € pessoas sao
for¢adas a vislumbrar novas tendéncias, estratégias e possibilidades em busca de
resultados individuais e organizacionais, Unica variavel imutdvel nesse cenario.
Esperamos que a leitura desse capitulo possibilite novos pontos de vista, insights,
aprendizagens e posturas, nos tirando do vitimismo e trazendo a luz novas possi-
bilidades e desafios, facilitando a interagdo com o novo de forma assertiva. Boa
jornada!
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1. INTRODUCAQ

O texto objetiva contextualizar como o novo mercado de trabalho sera cons-
tituido, trazendo reflexdes sobre as mudancas organizacionais, competéncias
profissionais, tecnoldgicas e socioemocionais, bem como os desafios no contexto
pos-pandemia. O leitor sera conduzido a refletir e criar estratégias de enfren-
tamento para novas possibilidades de atuacdo no campo pessoal e profissional
advindas do vivenciado no periodo de isolamento e que nos coloca diante de um
novo cenario improvavel, mas real e presente, que vem modificando as relagdes
de trabalho e as interagdes humanas, que fazem as pessoas e as organizagdes
mudarem rapidamente seu mindset."

2. MUDANCAS ORGANIZACIONAIS

“A melhor maneira de predizer o futuro é cria-lo”.

Peter Drucker

A migragao do trabalho presencial para o remoto foi brusca e trouxe as
empresas € pessoas uma nova realidade e outras possibilidades, porém nos de-
paramos com pessoas que ja eram ansiosas, ainda mais ansiosas, por vezes sem
perspectivas e medo do futuro. Apesar do tempo de adaptagdo prevista para o
novo trabalho, ja foi constatado melhora nos resultados de alguns segmentos, ou
seja, a produtividade diante do novo normal ja é evidenciada nas organizagdes.

Um dos pontos observados foi o tempo de deslocamento do funciondrio até
o seu local de trabalho, que deixou de existir, no momento intenso da pandemia.
Esse ndo deslocamento, inicialmente faz com que o estresse diminua, haja flexi-
bilizagdo do horério de trabalho, o que muitos consideram como positivo, mas
ainda falta muito para que as pessoas realmente se adaptem e se ajustem ao novo.
Podemos ainda pontuar que nem todos os segmentos obtiveram sucesso.

A area de recursos humanos, como as demais, passa por grandes mudangas
para lidar com a nova realidade, e estd ainda mais sobrecarregada. Os recursos,
que ja eram poucos, estdo cada vez mais escassos. A area, no entanto, luta para
manter-se ativa e adaptdvel ao momento, batalhando para assegurar o engaja-
mento das equipes e a relacdo sadia entre funcionarios e lideranga, atuando como
staff, que busca, na medida do possivel e viavel, fornecer novos conhecimentos
a todos os envolvidos.

13 Mindset: modelo mental, padrido de pensamentos.
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Prima-se que a area de gestdo de pessoas seja muito mais estratégica do
que operacional e que seus processos deverdo ser cada dia mais estruturados,
fundamentados e consistentes, o que favorece a tomada de decisao.

Os valores mais exigidos pos-pandemia serdo as habilidades sociais ¢ emo-
cionais, pessoas mais colaborativas e resilientes, que sejam mais assertivas em
sua atuagdo diaria. Tanto lideres quanto equipes deverdo incorporar acdes fle-
xiveis, entender sobre processos € demandas especificas das organizagdes e por
fim, saber lidar com o outro, sendo a empatia imprescindivel. Um novo perfil de
profissionais, portanto, esta surgindo.

A empatia, a resiliéncia e a criatividade serdo competéncias imensamente
valorizadas e as organizagdes devem manter um olhar apartidario em suas ne-
gociacdes, estando fundamentadas em experiéncias e conhecimentos. Escutar,
ponderar e discutir as a¢des, ndo somente com a lideranga, mas com toda a
equipe, com o intuito de aumentar o leque de solucdes e oportunidades.

Os processos de recrutamento e selecao para a contratagdo de novos cola-
boradores também terdo que se reinventar e a area deve viabilizar a aplicagao
de novos testes para verificar as soft skills (competéncias emocionais) dos candi-
datos, que no novo cenario serdo tao importantes quanto as hard skills (compe-
téncias técnicas). Antes da pandemia, muitos selecionadores aplicavam somente
testes técnicos, na pos-pandemia sera necessdria a aplicagdo de dindmicas e
outros testes voltados para verificar as habilidades comportamentais primordiais
no dia a dia da organizag¢do. No mercado ja existem varios instrumentos com
esta finalidade.

Assim como o processo de recrutamento e selecao, a area de gestao de pes-
soas estd mudando a forma de treinar e desenvolver as pessoas, com a utilizagao
de novas tecnologias, que possam medir resultados, eficiéncia e eficacia das
acdes. Diante disso, elaborar um plano de desenvolvimento individual de novas
habilidades e realizar uma reengenharia dos processos organizacionais sao de-
terminantes para o crescimento. Mais do que isso, 0s processos de treinamentos
e desenvolvimento deverdo atingir toda a empresa e os fornecedores, para que
os impactos das novas formas de atendimento sejam minimos e tenham maior
aceitacdo. Quanto mais conscientes das mudancas ocorridas, ter-se-a clientes
mais confiantes e satisfeitos.

A insercao de novas tecnologias sera tao importante quanto o investimento
no capital humano. Ajudar os funcionérios a lidar com o novo para sua atuacao
¢ manté-los inseridos no contexto organizacional € no manejo de acdes em prol
dos resultados. O apoio emocional serd um diferencial e uma necessidade a ser
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vivenciada pela maioria das empresas para manter a satide fisica e mental de seu
time, pois o afastamento social e as incertezas presentes no mercado podem, e
com o tempo, devem gerar ou aumentar os niveis de ansiedade, estresse ocupa-
cional, Burnout,"* depressao e suicidios.

O trabalho remoto ou home office’ exige das pessoas mais disciplina para
a entrega de resultados, reunides a distancia e a falta de contato com os colegas
de trabalho impactam consideravelmente nas agdes e estratégias tracadas, entao,
os funcionarios terdo a obrigacao de partilhar momentos conjuntos, mesmo que
de forma virtual, para que todos estejam alinhados, em sintonia, e que o espirito
de equipe ndo se perca.

A transformagdo da cultura organizacional esta sendo impulsionada pela
aceleragdo digital, mudangas de comportamento, processos ativos de criativi-
dade, inovacao e conexao entre as organizagdes, 0 que traz um sentimento de
interdependéncia para sobrevivéncia do negocio. E como reinventar a cultura de
uma empresa para os novos desafios? Por enquanto, ndo ha previsdes concretas
para o futuro e qualquer acao nesse sentido ¢ precipitada.

Para essas alteracdes que virdo, o tempo e a estabilizacdo do cenario devem
levar a gestdao 4.0, com o uso pelas empresas das tecnologias para os encami-
nhamentos junto aos funciondrios, de forma remota. Além disso, poderdo ser
levadas a reavaliar a sua missao, visao e valores, manter ou alterar valores éticos
e morais, que também devem passar por transformacoes.

Nesse sentido, ¢ fundamental que se criem valores pautados na constru-
¢do de um novo momento do negocio, no desenvolvimento tecnologico e nas
competéncias emocionais esperadas, mesmo que o trabalho nao seja realizado
presencialmente, e passe a ser controlado por tecnologias, sempre havera uma
pessoa, um gestor por tras dessas agdes.

Construir um novo cenario do negocio ndo quer dizer mudar totalmente sua
atuagdo, mas reinventar processos € agoes, mudar conceitos, alterar a maneira
com que realiza suas negociagdes, rever o gerenciamento de pessoas, ser mais
flexivel em relacdo as novas ideias em busca de solugdes concretas. Este € o
momento para dar abertura a criatividade, discutir novas perspectivas, mesmo
entre erros e acertos, para chegar a um bem comum, gerando bem-estar e inova-

4 Sindrome de Burnout, ou sindrome do esgotamento profissional, ¢ um distarbio psiquico
cuja principal caracteristica é o estado de tensdo emocional e estresse cronico provocado por
condigdes fisicas, emocionais e psicologicas desgastantes no ambiente de trabalho.

15 Home office: termo em inglés para se referir a trabalho realizado dentro de casa, como em
um escritdrio no lar.
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¢do, sendo esses os caminhos para o crescimento da empresa e dos funcionarios
atrelados ao negocio.

Para a expansdo da organiza¢do, também necessitamos pensar no desenvol-
vimento tecnoldgico, que foi exponencial no periodo de pandemia, uma das areas
com maior indice de crescimento e desenvolvimento. O que era previsto para
acontecer num periodo de um a dois anos, ocorreu em dias, semanas e meses. O
avanco tem sido tdo grande, que ¢ dificil acompanhar as inovacdes e alteracoes.
De qualquer forma, ¢ imprescindivel se valer de novos conhecimentos e técnicas,
modernizar-se tecnologicamente para melhorar, agilizar e alavancar o negdcio.

Cabe a area de gestdo de pessoas um diagnostico constante das equipes,
para quando for necessario realizar o encaminhamento de seus colaboradores
a profissionais da satide. Muitas empresas tém feito parceria com empresas ou
profissionais que atuam com acolhimento psicoldégico. Humanizar as relagdes de
trabalho, entender as necessidades e ajudar o funcionério a transpor essa con-
dicdo, trara bons resultados, ndo s6 no campo empresarial, como pessoal e sera
promissor aos resultados da organizagao.

O aumento da produtividade s6 vai ocorrer com colaboradores mais equili-
brados e adaptados ao novo normal, que mesmo em atuagdo remota, se sentirdo
acolhidos, treinados e sentirdo estarem em constante desenvolvimento. O cres-
cimento organizacional e pessoal acontece quando ha equilibrio entre empresa,
individuo e cenario social.

E, num momento no qual as pessoas estao mais fragilizadas, acuadas pelo
estresse, medo, inseguranga ¢ até mesmo soliddo, ¢ necessario ser empatico e
resiliente, uma das caracteristicas mais procuradas para 0 momento € para o
periodo pés-pandemia.

As empresas ja mudaram exponencialmente durante a pandemia, mas sera
imprescindivel que continuem se transformando e adaptando-se todos os dias,
buscando novas tecnologias, se valendo da inteligéncia emocional, comunicagao
ndo violenta e educacdo corporativa e digital, mantendo e ampliando as boas
praticas de disseminagdo de conhecimento e parcerias adquiridas nesse periodo.
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3. COMPETENCIAS PROFISSIONAIS, TECNOLOGICAS E SOCIOEMOCIONAIS

“A aquisi¢do de competéncias por qualquer pessoa é algo nobre, contudo,
tera mais valor se acrescentarmos a palavra Resultados no tradicional CHA,
transformando-o no CHAR moderno.”

(Roberto Madruga)

Novas competéncias profissionais, emocionais e tecnoldgicas serdo exigi-
das pds-pandemia e o tempo € curto para aprimorar-se, quanto mais rapido as
pessoas desenvolverem-se, melhor estardo posicionadas no mercado de trabalho.
Madruga (2018) amplia o conceito do tradicional CHA (conhecimento, habili-
dade e atitude), tdo difundido no mercado de trabalho. Para o autor ¢ necessario
incluir o R de resultados, garantindo assim, que o CHAR seja orientado para o
sucesso na busca de determinada competéncia, seja individual, ou da organiza-
¢do e da sociedade.

Na Figura 1 podemos observar a interagdo dos quatro elementos.

Figura 1 — Elementos que compdem a competéncia

COMPETENCIA

Fonte: as autoras.

E quais sGo essas competéncias?

No contexto profissional, competéncias como estratégia, proposito, lideran-
ca, produtividade e gestdo do tempo. No contexto tecnoldgico, adaptabilidade,
conectividade, cooperagdo, inovagdo e transformagao digital. No &mbito socioe-
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mocional, competéncias como comunicagdo ndo violenta, resiliéncia, proativi-
dade, empatia e inteligéncia emocional tornam-se primordiais para o cendrio
futuro, no qual cada vez mais o mundo VUCA estard em ascendéncia.

O mundo VUCA representa: volatilidade que vem de um cenério dindmico
que exige acdes ageis; incerteza, visto que ndo ha como prever o futuro com
exatiddo, pois este ¢ incerto ¢ desconhecido; complexidade em um cotidiano
incerto, com acontecimentos nao lineares e que tornam o mundo complexo, e por
fim, a ambiguidade, na qual ameagas e/ou oportunidades coexistem e podem ser
vislumbradas inimeras perspectivas.

Quadro 1 — Competéncias

Competéncias Competéncias Competéncias
profissionais tecnoldgicas socioemocionais
Estratégia Adaptabilidade Comunicacao nao violenta
Propdsito Conectividade Resiliéncia
Lideranca Cooperacio Proatividade
Produtividade Inovagio Empatia
Gestao do tempo Transformacio digital Inteligéncia emocional

Fonte: as autoras.

Assim como no cenario anterior a pandemia, durante e apos a pandemia, os
valores éticos € morais sofreram e continuarao sofrendo transformag¢des, mudan-
do crengas, pontos de vistas e principios, tanto no ambito profissional, social e
tecnoldgico, exigindo que os individuos sejam mais flexiveis, disruptivos e que-
brem os paradigmas para mudar os padrdes e modelos estabelecidos até entao.

Competéncias que ja vinham moderadamente sendo exigidas, neste instan-
te serdo indispenséaveis para a sobrevivéncia no mercado de trabalho (Quadro
1). Para o desenvolvimento das competéncias profissionais, o lider tera papel
fundamental para que a equipe se mantenha unida e consiga entregar o melhor
resultado, tragando estratégias com foco em resultados e ndo no tempo que o
trabalhador dispende para realizar suas atividades.

Se a lideranga cobraré resultados e ndo o tempo de trabalho, sabendo que
muitos colaboradores atuaram em casa neste periodo de turbuléncias, ¢ necessa-
rio autogestdo e proatividade para o desenvolvimento das suas fungdes, compe-
téncias que serao bem requisitadas para este tipo de trabalho, e que estarao cada
vez mais presentes na sociedade.
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Diante desse desafio, podemos perguntar: como gerenciar o tempo para as
ocupacgoes diarias pessoais e do trabalho?

O autogerenciamento do tempo para suas atividades sem o prejuizo para as
duas vertentes é primordial. Reconhecer quais as atividades serdo prioridades
e como desenvolvé-las também faz parte da autogestdo. A divisdo do tempo
sera importantissima para a entrega de resultados em prazos estipulados e as
demandas para atualizar-se, uma vez que o mercado de trabalho ¢ cada vez mais
competitivo e instavel. E essencial e vantajoso ao profissional, neste periodo de
transformacgdes iminentes, ser proativo, assumir as responsabilidades perante as
adversidades, ter iniciativa, ndo se contentar somente com o que estd ao seu al-
cance, ir além na busca de novos caminhos para conquistar melhores resultados,
expandindo seus horizontes e provocando mudangas organizacionais com sua
atuacao.

Outro fator importante serd a fluéncia digital para orientacao, criagdo e apli-
cacdo de treinamentos para os colaboradores, se valer da tecnologia para progre-
dir no mundo corporativo, auxiliando os funcionarios que estdo em home office
e necessitam de direcionamento para a execugao de suas tarefas com eficacia e
eficiéncia.

A tecnologia, em processo continuo de expansao, possibilita explorar novos
caminhos, com dados mais precisos, novos processos e conceitos que possibili-
tam alavancar o nivel de desenvolvimento das organizacdes. Assim, € possivel
inferir que aqueles que tiverem o dominio digital terdo melhores recursos, rapi-
dez e precisdo para a tomada de decisdao e adocao de estratégias, que aumentem
as oportunidades de crescimento pessoais neste cendrio incerto.

Para estar no mundo digital ¢ indispensavel estar conectado as novas tendén-
cias e adaptar-se a todo instante. A tecnologia esta num crescimento exponencial
e ndo ¢ tarefa facil acompanhar tamanha evolu¢ao, mas na medida do possivel,
os profissionais devem incorporar ao dia a dia melhores praticas digitais e a
cooperagdo entre os membros da equipe € essencial para a adequagdo de todos e
chegar a inovagao necessaria € ao sucesso organizacional.

Muito mais que desenvolver as habilidades técnicas — hard skills — o mo-
mento exige que se assegure o engajamento, transferéncia de conhecimento e
desenvolvimento de habilidades comportamentais — soft skills. Entre elas, a ca-
pacidade de compreensao, que leva a adogao de atitude assertiva associada as
emocdes € o primeiro passo para manter o equilibrio, saber lidar com criticas e
reconhecer seus proprios erros. Na Figura 2 sdo apresentadas as diferengas entre
os dois tipos de habilidades.
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Figura 2 — Diferenca entre soft skills e hard skills
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Fonte: adaptado de Cis Assessment (s/d).

As pessoas estdo fragilizadas com tantas obrigagdes: cuidar de si, dos seus,
ser solidario. Por isso, fortalecer as relagdes humanas proporcionara uma melhor
adaptagdo para o proximo momento e consequentemente facilitard a busca de
praticas corporativas mais adequadas e favoraveis. Podemos assim entender que
as relagoes afetivas serdo o diferencial para que o individuo mantenha uma inte-
ragdo social e corporativa.

A comunicacio nao violenta ¢ uma dessas competéncias socioemocionais
que minimizam e fortalecem essas relagdes, pois através dela conseguimos nos
fazer compreendidos. Quanto mais assertiva, transparente e clara, possibilitara
transformar ideias, comportamentos € maior serd o sucesso das negociagoes,
lideranga e trabalho em equipe junto a organizagao.

Essa ¢ uma ferramenta integrativa e de suma importancia para a sobrevi-
véncia no ambiente empresarial, pois ela se torna um meio de troca de infor-
magcdes, ensinamentos e crescimento. Quando usada inadequadamente, podera
criar muitos obstaculos, mas do contrario, podera criar muitas oportunidades,
uma vez que comunicagdo nao € s6 o que se fala ou escreve, mas também a
entonacao que se da para a conversa, a expressao corporal e os olhares. Apesar
de complexa, se houver clareza naquilo que se expressa de forma verbal, ou
corporal, as pessoas sempre se fardo compreender.

Mas ndo ¢ s6 com uma excelente comunica¢do que sera possivel chegar a
otimos resultados. Pessoas empaticas, que se colocam no lugar do outro, reco-
nhecem necessidades e sentimentos tornam a gestdo mais humana e contribuem
para o crescimento organizacional.
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Ter empatia, ndo quer dizer que vocé tenha que concordar com tudo que
o outro faca ou diga, resolvendo seus contratempos, mas sim, entender o ponto
de vista da outra parte, mas compreender as suas consideracoes, suas dores, € se
posicionar assertivamente, sem que a pessoa se sinta desrespeitada.

Outra habilidade importante ¢ a resiliéncia. Individuos com a capacidade
de lidar com os mais diversos problemas, tendo caminhos e visdo para a solu¢ao
sem deixar que a pressdo o descontrole, sao adaptaveis as varias mudangas e
intempéries, e persistentes no alcance de suas metas e objetivos.

A visdo de uma pessoa resiliente vai além da experiéncia, estd em sua prepa-
racdo, treinamentos e desenvolvimento para acreditar em si mesmo e confianca
para lidar com os desafios. Maturidade e autoconhecimento sao os aliados desta
competéncia. Ser resiliente facilita a caminhada, pois quando aprendemos com
as dificuldades, temos flexibilidade para contornar as adversidades e usamos
a criatividade para solucionar contratempos, deixando a vida mais leve e nos
tornamos mais otimistas e seguros. Fazem parte deste grupo, pessoas disruptivas
e proativas. Nao hd como ter maturidade e ndo pensar num todo e agir no mo-
mento certo para a resolu¢ao dos impasses e percalcos.

Pessoas disruptivas sdo aquelas que estdo abertas ao novo, sdo integrado-
ras, capazes de inovar de uma maneira totalmente diferente, usam a criatividade
para a reinven¢do empresarial, estdo sempre a frente, procurando novas ideias
€ pessoas que possam agregar € contribuir para uma nova realidade. Essa men-
talidade traz inimeros beneficios e levam a estratégias de negdcios que podem
revolucionar os produtos e servigos prestados, elevando a empresa a novos pa-
tamares, nunca alcancados. Dessa forma, trata-se de uma competéncia que fara
diferenca para os novos tempos.

E a proatividade ¢ uma caracteristica daqueles que conseguem antecipar-se
ao problema, comprometem-se e vao em busca de solugdes assertivas, o que
nao significa dizer que sao pessoas impulsivas. Elas procuram, em sua atuacgao,
ter uma visdo do todo, além do que esta a sua volta, usam da criatividade para
o alcance do objetivo sem que alguém tenha que cobré-las por suas tarefas e
normalmente entregam mais do que € exigido e mais rapidamente. Dessa forma,
todos sdo beneficiados ajudando no equilibrio dos resultados organizacionais.

Se aliarmos tudo isso ao pensamento critico, com o qual o individuo ob-
serva de forma minuciosa, avaliando o cendrio, verificando as possiveis causas
antes de julgar, conseguira encontrar solu¢des adequadas e equilibradas emba-
sadas em argumentos concretos, minimizando erros na execuc¢do das tarefas,
tornando a tomada de decisdo mais assertiva e efetiva. Quanto melhor a analise
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da situacdo, centrada e sem exasperar-se, maior serd a autonomia, beneficiando
equipe de trabalho e a empresa.

Falamos de muitas habilidades requeridas, porém a mais comentada neste
momento de incertezas ¢ a inteligéncia emocional. Conceituada pela area de psi-
cologia, como uma caracteristica de individuos capazes de identificar as emog¢des
e sentimentos, tanto dos outros como suas, gerando assim maior aptiddo para
lidar com elas e usa-las a seu favor, quando bem trabalhada traz mais equilibrio
entre a emog¢ao ¢ a razao.

Para desenvolver inteligéncia emocional precisamos reconhecer nossas pro-
prias emogdes, isso ndo quer dizer que em determinado momento ndo vamos
experimentar a tristeza ou a raiva, mas diante delas, entender qual o sentido
deste sentimento, analisar nossas atitudes e suas consequéncias, entendé-las e
contrabalancar para nossas agdes seguintes. Aprender com emogdes negativas
auxilia na mudanca do comportamento e no dominio das emogdes, entender e
aplicar essa experiencia para transpor, melhorar e superar ¢ o caminho para o
equilibrio. Outra caracteristica ¢ aumentar a autoconfianga e autocontrole de si,
sendo fundamental reconhecer seus pontos fortes e fracos para aprimorar o que
for necessario, aprender a lidar com as pressdes do dia a dia, diminuindo o nivel
de estresse e ansiedade ao priorizar suas agdes aumentando assim dominio de
sua relagdo com o interno e externo.

A empatia, ja comentada, compde a inteligéncia emocional, sendo assim,
do que adianta um individuo ter autocontrole, ser equilibrado e ndo entender
os sentimentos ¢ as dores do outro? Sem esta habilidade, ndo € possivel manter
um ambiente social ou organizacional harmonico. Como a empatia, a resiliéncia
também faz parte do rol de habilidades da inteligéncia emocional: administrar as
emocodes e adversidades, adaptar-se as situacdes, encontrar estratégias e solugdes
para os problemas, ter flexibilidade, visao do todo e conhecer os seus limites ¢
essencial nos dias atuais e no futuro incerto que estamos por viver.

A inteligéncia emocional melhora a clareza de pensamentos, a consciéncia
de quem vocé ¢ e do outro, influenciando positivamente na saude mental e fisica.
A comunicag¢do e a tomada de decisdo serdo facilitadas, pois havera maior inte-
gracao entre as pessoas para a resolugdo das intercorréncias.

Fica claro entdo, que a inteligéncia emocional ¢ a que rege e norteia todas
as demais competéncias, nela esta inserida as habilidades sociais € emocionais,
seja no contexto familiar ou organizacional, que auxiliam a minimizar riscos de
problemas futuros, com agdes assertivas e sempre respeitando os demais e em
harmonia com o meio ambiente.
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Ao se colocar as competéncias apresentadas de forma adequada, a cami-
nhada comegara a ter novos rumos, mais faceis e as decisdes serdo mais justas
e assertivas. Para o novo normal, pos-pandemia, podemos tragar o perfil dos
profissionais de sucesso, ressaltando as habilidades comportamentais como prio-
ridade, ajustando o cenario e auxiliando na transformacdo da cultura, vista a
contribuir para melhores praticas e agoes efetivamente solidarias.

4. DESAFIOS POS-PANDEMIA

“Planejar ¢ decidir de antemdo qual é, e como sera a sua vitoria.”

Rhandy di Stefano

Antes de falar em pos-pandemia, ¢ essencial nos conscientizarmos que
fomos levados a um processo de pré-adaptagido, onde acomodar o novo ¢ um pro-
cesso constante de reconstrucao e planejamento, € essencial ainda tato e cuidado
ao tocar nos desafios que permeiam o cenario pds-pandemia. Eles sdo muitos,
constantes, nem todos tdo previsiveis e estdo atrelados ao posicionamento das
organizagdes € seu reposicionamento estratégico em consonancia com as com-
peténcias que serdo exigidas dos profissionais.

Estamos diante de um investimento arduo na reconstru¢ao do ser humano
em sua totalidade, o que vai exigir autoconhecimento e atualizagdo constante.
Diante de um cendrio como o vivenciado durante um periodo de pandemia ¢
necessario, ¢ intrigante ao mesmo tempo, entender que o passado tdo estavel
ndo ¢ mais guia para o futuro. Nesse ambiente, no qual a mudanca ¢ constante, ¢
essencial um diagnostico efetivo e assertivo, momento a momento, para definir
estratégias diante das prioridades que se apresentam e sdo construidas, destrui-
das e reconstruidas dia a dia.

A pandemia nos trouxe inquietagdes, medos, grandes transformacgdes e im-
pactos para a sociedade, afetando de forma singular os habitos de todos.

As alteragdoes dos modelos de trabalhos para home office, PJ, freelancer,
trabalho por projeto/por demanda, trabalho temporario e startup estdo em pleno
avango e sdo alternativas para o novo normal. Em paralelo aos modelos e con-
di¢des de trabalho, o processo de isolamento social vivenciado levou a mudanga
de habitos e costumes, também se estendendo para a forma como as pessoas se
relacionam consigo € com o outro. O confinamento abrupto e longo fez com que
os padroes comportamentais se alterassem, desencadeando impactos significati-
vos nas relagdes, sejam elas pessoais ou profissionais.
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A cada dia ¢ necessario ter mais flexibilidade, autogestdo, proatividade e
tecnologia, condi¢des essenciais € que se mostrardo como diferenciais impor-
tantes para os profissionais. A preocupagdo, que antes era voltada ao curriculo,
passa a se dirigir para o trabalho efetivo, a producao sem controle de chefes,
aos prazos, responsabilidades e entrega consciente que levardo aos resultados
satisfatorios. Ao profissional, os caminhos alternativos serdo a saida do cenario
cadtico e para tal sera necessario movimento, conhecimento, atualizagdo, requa-
lificagdo e resiliéncia.

Em alta nesse momento, segundo especialistas consultados pelo Info-
Money em junho de 2020, teremos profissdes diversas como ciberseguranga,'®
profissional customer experience,"” especialista em nuvem (ou cloud), e os pro-
fissionais da area de finangas, recursos humanos e saude (Quadro 2).

Quadro 2 — As 10 profissdes que estardo em alta no mercado pos-pandemia

Profissao
Profissional de ciberseguranca Tecnologia
Profissional customer experience Tecnologia
Especialista em nuvem (ou cloud) Tecnologia
CFO (ou diretor financeiro) Financas
Diretor Comercial Financas
Gerente de tesouraria Finangas
Planejador financeiro Financas
Assessor de investimentos Finangas
Profissional de recursos humanos RH
Enfermeiros e técnicos de enfermagem Saide

Fonte: adaptada de Sutto (2020).

A 4rea de recursos humanos ja vinha em expansao e terd ainda mais desa-
fios. A transformacdo digital da gestdo de pessoas nas organizagdes sera cada
vez mais uma realidade que deve, nos proximos anos, provocar mudancas sig-
nificativas em toda a corporacao, sendo visto como impulsionador ¢ mediador
da transformacao digital nas empresas. O RH ira atuar cada vez mais presente a

16 Ciberseguranga — detetive de dados.
17" Profissional customer experience — experiéncia com o cliente.
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mesa da diretoria, trabalhando ainda mais de forma estratégica e alinhada com
as metas do negocio, exigindo uma gestao de pessoal mais analitica e estratégica.

Fica, portanto, como desafio no ambiente corporativo encontrar o proble-
ma e resolver de maneira eficiente sendo essa a melhor maneira de inovar num
cendrio cadtico. Novas empresas surgem e crescem como as startups € ganham
cada vez mais o mercado; fato é que as companhias em geral terdo que se adaptar
a esse modelo mental de comportamento das pessoas. Nosso maior legado, por
fim, sera saber lidar com o caos e tirar resultados satisfatorios e sadios dele.

CONSIDERACOES FINAIS

Conhecedores dos conceitos apresentados nesse capitulo torna-se essencial
uma reflexdo do mercado de trabalho e do perfil profissional, um ajuste ativo
de direcionamento e atuagdo, pois 0 novo traz consigo novas possibilidades e
novas provocagdes, que surgem em ritmo acelerado, exigindo de todas as partes
atuacao imediata.

Destacamos que o assunto ndo se esgota neste material, uma vez que as dis-
cussoes e estudos sao recorrentes nesse momento e sugere-se, que novos estudos
sejam delineados para explorar novos referenciais e cenarios organizacionais que
sao desenhados nesse periodo.

Por fim, ¢ esperado que o capitulo possa contribuir no entendimento do
que vamos vivenciar adiante e assim, encorajar a realizacdo de outras pesquisas
que permitam o conhecimento de estratégias que venham agregar e modificar a
realidade organizacional positivamente, bem como embasem o desenho e desen-
volvimento do profissional que ir4 atuar nessas organizagoes.
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CAPITULO 10

INDUSTRIA 4.0 E AS FERRAMENTAS
PARA HOME OFFICE

Angel Antonio Gonzalez Martinez

Luiz Antonio de Lima

INTRODUCAO

Em tempo de pandemia decretado pela Organizacdo Mundial de Saude
(OMS) houve a necessidade de isolamento, devido ao rapido avanco da con-
taminacao pelo virus conhecido como Covid-19, uma variante do coronavirus
(Severe Acute Respiratory Syndrome Coronavirus 2 — SARS-CoV-2). Inicial-
mente houve um surto na cidade de Wuhan, China, logo tornando-se uma epi-
demia por se espalhar em demais regides daquele pais. Porém, a gravidade foi
tamanha que casos letais apareceram ultrapassando fronteiras, tornando-se uma
pandemia, que no Brasil chegou em meados de marco de 2020.

A populagdo brasileira preocupada e sofrendo com as incertezas relaciona-
das a propria pandemia, risco de adoecimento, inclusive podendo rapidamente
levar ao obito foi obrigada a manter-se isolada em seu lar. Neste contexto, co-
laboradores viram-se obrigados a disponibilizar seu oficio diretamente de casa,
atividade que ficou conhecida como home office e/ou teletrabalho. Esse ultimo
diferencia-se pela reforma trabalhista — Lei n.° 13.467/2017 — em formalizagdes e
direitos garantidos pela Consolidacao das Leis do Trabalho.
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(...) prestagdo de servigos preponderantemente fora das dependéncias
do empregador, com utilizacao de tecnologias de informagao e comuni-
cacdo que, por sua natureza, ndo se constituam como trabalho externo
(Incluido pela Lei n.° 13.467, de 2017) (CLT, Art. 75-B).

Tudo o que mudou a forma de realiza¢ao tem sido chamado de novo normal,
com entendimento de dispor toda a infraestrutura tecnoldgica para manter uma
comunicacdo profissional, despachar demandas e atividades didrias e atender a
administracdo empresarial, que em tempos normais seriam representados em
enderecos comerciais, em horario comercial e com toda a infraestrutura dispo-
nibilizada pelas empresas.

No novo normal o colaborador teve que incorporar todo o significado de re-
siliéncia para poder adaptar-se as rotinas, desde a sua orquestra¢do na mistura de
tarefas profissionais e domésticas, tais como cuidar dos filhos, preparar almogo,
acompanhamento de filho em aula, organizar e definir horérios de inicio e fim
de cada tarefa antes ndo previstas, gerando sobrecarga, cansago ao profissional
e até mesmo estresse.

Espera-se trazer ao leitor deste capitulo a importancia que deve ser dada ao
entendimento das revolugdes industriais e seus impactos com suas ferramentas
tecnoldgicas capazes de adentrar em nossos lares misturando-se com atividades
profissionais e acarretando mudangas de toda estrutura para atender ao novo
normal, sem precedentes no aumento de custos, dificuldade em dimensionar os
tempos das atividades profissionais e familiares, e principalmente, a exposi¢ao
em relagdo a privacidade de dados pelas ferramentas de comunicagao.

1. A PANDEMIA E O TRABALHO REMOTO

Comunicacdo como apoio social antes pautada no contato pessoal com ha-
bitos instaurados em nossos pensamentos € com uma sensopercepgao altissima
pelo fato de observarmos expressoes faciais, ter um bom papo no café de forma
descontraida ou quem sabe com uma brincadeira bem-humorada, perderam-se
em tempos de pandemia. Pesquisas direcionam que isso gera estresse afetando
diretamente o psicologico dos colaboradores. E como ndo bastasse, neste con-
texto entre colaboradores ainda hé a figura do chefe, gestor, lider, que deve estar
também adaptado na relagdo entre chefe e subordinados de forma a contribuir
positivamente na compreensao, confianga, ajuda mutua com seus colaboradores
diante do trabalho a distancia.

Lembrando que o trabalho em home office veio carregado de excessos em
detalhes tecnologicos capazes de prover surpresas, por exemplo, ao iniciar as
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atividades, descobre-se que equipamentos — computadores pessoais, celulares,
notebook, tablets, provedores de internet — e/ou sistemas — aplicativos, ferra-
mentas de comunicagdo, troca de mensagens, configuragdes — que possui nao
atendem as exigéncias tecnoldgicas e que precisa em pouco tempo, participar de
uma atividade profissional, com tomadas de decisdes importantes para o setor e
que atenda aos anseios do negocio.

E de boa consciéncia que essa abordagem dentro da nova realidade nos con-
duzird a um maior esfor¢o, cansago, fobias, palpitacdo, insdnia, ¢ ao estresse.
Isso claro, vai depender da idade, preparo e adaptacao ao novo normal, cabendo
a cada pessoa respeitar limites, identificar seu ritmo e dialogar com seu superior
direto.

De um lado os colaboradores foram pegos de surpresa, de outro empresas
colocaram em pratica todo seu aparato para o mundo digital, agora no contexto
de um por todos e todos adaptados ao mundo digitalizado. Muitas empresas
adiaram por anos a aceitagdo de colaboradores em trabalho remoto, apesar de
muitas alternativas de ferramentas ja estarem disponiveis no mercado.

Algumas delas simplesmente pararam, contabilizando prejuizos, fechando
suas portas e outras que ja vinham experimentando setores com ambientes re-
motos logo se adaptaram e seus colaboradores estdao desfrutando de tempos que
antes nao haviam, observando-se aumento de produtividade, conforme o setor,
pois a tecnologia nunca esteve tao presente como protagonista no aumento signi-
ficativo de lucro (milhdes) para a empresa.

Um setor que surpreendeu e saiu de filmes para torna-se realidade diante
do impulso dado pela pandemia foi a telemedicina. O setor de ensino presencial
com toda a expertise on-line em cursos a distdncia — EaD, que oferecem aulas
assincronas (aulas gravadas), adaptando-se ainda em modelos de ensino conheci-
do como aula presencial virtual — APV, que sdo sincronas e os professores estao
ao vivo no horario da aula. O fato ¢ que todas as empresas no mundo tiveram
de adaptar-se, em maior ou menor grau, de forma on-line, remota, diante da
aceleracao das transformacgoes digitais provocadas pela pandemia.

O isolamento provocado pela pandemia provou aprendizado de imediato
em ferramentas que profissionais mais qualificados tdo logo foram os primeiros
a usufruir do uso com qualidade e produtividade. Apesar de que grande parte
de colegas nao optariam pelo trabalho remoto, com base no simples fato de nao
quererem misturar vida particular e familiar com profissional. A decisdo de mu-
danga para home office nao foi unilateral, pois a partir de 18 marco de 2020 todos
estavamos com grande receio em contrair Covid-19, e na maioria dos estados, o
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governo declarou o afastamento social, mantendo em funcionamento apenas as
atividades essenciais.

Ha colaboradores que conseguiram ficar em local de isolamento, sem dis-
tragoes pelas atividades domésticas, e com total concentragdo. Outro ponto foi
policiar-se nas vestimentas e dispositivos de prote¢do de cameras para garantir
assim uma certa privacidade em seu lar. Pesquisadores buscam reafirmar em
consenso que hd uma certa tendéncia de crescimento para a pds-pandemia da
Covid-19 devido ao impacto positivo, com aumento de produtividade na moda-
lidade de teletrabalho.

Mudangas ocorrem desde as remotas revolugdes industriais provocando a
ruptura entre trabalhos em escritérios, fabrica e habitagdo, exclusiva apenas para
a vida familiar, o que se reflete nas construgdes arquitetonicas, seja em moldes
de fabricas, edificios comerciais e residenciais e¢ ndo diferente disso, as cons-
trugdes em cidades mostram que j& estavam retomando a ideia de moradores
de habitagdes unifamiliares, que tem como fung¢do atendimento de atividades
pertinentes ao trabalho de escritorio realizado em casa e chamados nos termos
em inglés de hoteling, free address, red carpet club e home office.

O trabalho remoto em metropoles cosmopolitas como Sao Paulo, desde ja
acumulam ganhos de logistica, tempo de locomogao, redu¢do na poluicdo am-
biental, aumentando a qualidade de vida da populacdo com boa renda mensal,
porque para a populagdo mais vulneravel ndo houve condi¢des para o isolamento
social, conforme pode ser atestado nas iniimeras reportagens sobre o tema, desde
o inicio da pandemia.

Podemos depreender dessas mudangas advindas da pandemia, de que a tec-
nologia se torna fundamental e precisa ser disseminada em todos os ambientes:
profissionais e residenciais, uma vez que o trabalho também esta chegando por
ali.

2. 0 DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO E A INDUSTRIA 4.0

No século XXI estamos materializando a Quarta Revolu¢ao Industrial,
com base nas tecnologias de inteligéncia artificial, robdtica, internet das coisas,
veiculos auténomos, impressao em 3D, nanotecnologia, biotecnologia, entre
tantas possibilidades.

Pesquisas feitas por grandes nomes, como Rifkin (2011), mostram que o
empresariado brasileiro precisa atualizar-se, pois neste paradigma de desenvol-
vimento, o pensamento deve ser aberto de tal forma que colaboradores e con-
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sultores misturam-se como microempreendedores e fomentam ganhos a toda a
cadeia produtiva.

As ideias sobre desenvolvimento tecnologico também versam sobre a cria-
¢do e armazenamento de energia. Na Europa, houve muitas discussdes no enten-
dimento dessa nova industria a ponto de por em risco toda uma industria baseada
em energia limpa e sustentavel que forneceram toda a infraestrutura para que
a nova industria se instale. Observe os dados apontados na pesquisa de Rifkin
(2011)

442 reatores nucleares no mundo geram 6% do total da energia. Para
representar 20% teria que substituir todas as usinas e criar mais mil
novas (trés novas usinas a cada 30 dias durante 40 anos, 1500 usinas
com custo de $12 trilhdes) ... (RIFKIN, 2011).

Politicos europeus em comum objetivo pregavam a definigdo clara da base
para uma nova industria e assim fortaleceram a industria da época como ponto
de mudanca para alcancar a Quarta Revolugdo Industrial, que tem fortes caracte-
risticas no desenvolvimento tecnolégico, em supercomputadores ubiqua e movel,
bragos e humanoides roboticos com inteligéncia artificial, propde melhoria na
logistica com carros e maquinas autdnomas para atender colheitas em producao
agricola. Como aponta Schwab (2017), “as mudangas sdo tao profundas que, na
perspectiva da histéria, nunca houve um momento tao potencialmente promissor
ou perigoso’.

Na Alemanha a Quarta Revolucao Industrial é chamada de industria 4.0, nos
Estados Unidos, Iniciativa Internet Industrial (IIT), e no Japao ficou conhecida
como industrias conectadas. Dessa forma, os paises se mobilizam pela ciéncia e
inovagoes tecnoldgicas pautados por novas tecnologias emergentes: inteligéncia
artificial, robdtica, internet das coisas, veiculos autonomos, impressao em 3D,
nanotecnologia, biotecnologia, armazenamento de energia e computagdo quanti-
ca, melhorias neurotecnoldgicas do cérebro e modificagdo genética.

Podemos conhecer as evidéncias dessas mudangas dramaticas ao nosso
redor: smart TV, aberturas de portas, ajudante pessoal com inteligéncia artificial,
controles de lampadas nas residéncias, 6culos de realidade virtual e maquinas de
autoatendimento, por exemplo, que estdo acontecendo a uma velocidade expo-
nencial. As mudangas sdo tantas, que podemos refletir como Schwab (2017): “(...)
criancas podem ser feitas sob encomendas? Estar livre de doengas? Viver mais
tempo? Ser mais inteligente? Correr mais rapido? Ter uma certa aparéncia?”.
Sera que poderemos fazer tudo isso?
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As tecnologias emergem de forma tdo natural (fusdo de tecnologias com
interagodes entre os mundos fisico, cibernéticos e biologicos, e principalmente em
aprendizagem de méquina), que esta encurtando o tempo para chegar a Quinta
Revolucao Industrial, e pesquisadores apontam que tera forte impacto na socie-
dade (Figura 1) como um todo, na qual desde o dado bruto sendo coletado — dados
e informagdes — até sua transformacao em sabedoria e paralelamente chegando
as dimensoes da solicitude (TAKEUCHI e NONAKA, 2008), tais como:

» Interacdo entre duas ou mais pessoas: compartilhamento de experién-
cias individuais, a confianca deve ser mutua;

» Empatia ativa: nos colocar no lugar do outro deve ser compensatoria;

* Acesso a ajuda: manifesto por meio de apoio real e intangivel e o espe-
cialista amavel;

¢ Leniéncia: brandura e suavidade;

» Coragem: julgar e ser julgado das proprias experimentagoes.

Inumeras demandas de interacdes em curto espaco de tempo exigidas cada
vez mais nessa nova sociedade 5.0, faz-se necessario o uso das dimensdes de
solicitude diante da transformacao de dados em sabedoria para o sucesso na
adaptagdo tecnologica e absor¢ao do conhecimento por toda as esferas sociais.

Figura 1 — Sociedade 5.0 e solicitude da gestdo do conhecimento

Compreensio

Conhecimento

Fonte: adaptado de De Souza et al. (2020).
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Além disso, esse novo olhar apresenta o impacto na melhoria na indus-
tria baseado na continuidade dos nove pilares da industria 4.0, conforme aponta
Klaus Schwab (2017):

L.

Nuvem (capacidade de processamento atual, local de nuvem, datacenter
e ferramentas suportadas).

. Seguranca cibernética (seguranca com garantia de comunicagao entre

dispositivos e camadas de redes).

. Internet das coisas (cidades e casas inteligentes, aplicagdes médicas,

veiculos autonomos): rede de sensores servindo a demanda, sensores
em capacetes, jalecos, maquina de lavar sensorizada e ligada ao celular.

Integracdo de sistema horizontal e vertical: integra¢do da engenharia
elétrica, engenharia mecanica, ciéncia da computagdo, engenharia de
controle e tecnologia da informacao.

. Big data e analiticas: previsibilidade, andlise de dados para tornarem

informagoes uteis na tomada de decisao.
Simulagdo para atender cendrios antes nunca imaginados e estudados.

Manufatura aditiva: novos processos para atender essa nova industria
que vao desde subprocessos de modelagem até a impressao 3D.

Robds autdonomos (maquina que imita o movimento de um corpo ani-
mado, caminhdes, avides, barcos e drones, humanoides, chatbot, edu-
cagao).

Realidade aumentada (usada na educagdo, no chao de fabrica pelos se-
tores automobilisticos e aviagao).

3. INDUSTRIA BRASILEIRA 4.0

No Brasil, numeros apresentados no 1° Congresso Brasileiro de Industria
4.0 realizado em 2020, a Federacao das Industrias do Estado de Sao Paulo — Fiesp
(2017) mostra nove caminhos possiveis para o avango tecnologico (Figura 2).
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Figura 2 — Nove caminhos propostos pela Fiesp (2017)
! O Brasil tem que criar o priprio mercado
Produzir mais com o menor custo
Reducio de custos e aumento de produtividade
Adaptacio ativa nos processos e cultura
Dados no Brasil e no mundo

Tratar dispositivos e grandezas

'ul'l‘u'

7 Modelo de fabrica no Brasil

Aquisicio de robds

; I

Governo 4.0

Fonte: os autores.

Vamos conhecé-los na sequéncia.
3.1 O Brasil tem que criar seu préprio mercado

O parque tecnologico brasileiro perdeu-se em sua totalidade por ndo estar
em aderéncia diante das mudancgas globais provocadas pela implementacao exi-
gida na industria 4.0.

3.2 Produzir mais com o menor custo

Dessa forma, pode contribuir com maior rentabilidade aos acionistas. A
Federacao empenha-se em politicas de interesse publico e privados, assim como
processos sdo criados, revistos para atender esse novo modelo de produgdo e
continuar garantindo o retorno de recursos disponibilizados por investidores in-
ternos ou externos na modernidade tecnoldgica.

Podemos verificar em De Souza et al. (2020), que

... Porém, ha séculos paises mergulham neste capitalismo selvagem em
que prevalece um lucro a todo custo e sem precedentes sustentaveis em
respeito ao planeta observa-se que nos principios da Industria 4.0 nao
mudou muita coisa € que todos pagamos um preco alto seja direta ou
indiretamente assim como o aumento da temperatura na Terra e efeitos
causados pela industria mundial de forma milenar...”
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3.3 Reducéo de custos e aumento de produtividade

Processos definidos em cada um dos nove pilares da industria 4.0 para ga-
rantir uma produc¢dao com qualidade mais focada em produzir o que deve ser
consumido, sem desperdicios de recursos, no menor tempo, buscando sempre
uma producao eficaz, eficiente, efetiva e independente. Empresas brasileiras se
preparam para entrar na industria 4.0, pois enxergam reducao de custos em di-
versos segmentos, como pode-se observar na Tabela 1.

Tabela 1 — Portf6lio das empresas

Item Entre Reducio de custos
Qualidade 10% - 20% Gastos com qualidade
Engenharia e design 10% - 30% Gastos com engenharia e design
:’l‘imm:::;ime‘::jzi‘aqﬁn ) 20% - 50% Gastos com time-to-market
Estoque 20% - 50% Gastos com manutencio de estoques
Ativos 30% - 509% Gastos na paralisacdo de maquinas

Fonte: adaptado de Fiesp (2017).

Ha pouco avango em reducdes quanto aos processos produtivos e clara-
mente no projeto de desenho técnico, bem como em qualidade ndo se obtém um
grande avanco na redugdo de custos. Areas de conhecimento desde ativos até
qualidade sdo capazes de gerar custos menores de maneira oportuna e aplicadas
como melhoria continua, como podemos ver na Tabela 1, valores impactantes na
mitigacdo de gastos medidos entre 10% e 50% nos principais itens dentro das
industrias.

3.4 Adaptacéo ativa nos processos e cultura

Institucionalizar pela capacitagdo de todos os novos processos da industria
4.0, que representara passo importante dado inicialmente pela Fiesp, no sentido
de formar profissionais que possam estar nivelados tecnicamente com conheci-
mentos aplicados ao novo parque industrial a ser gerado pelas industrias paulis-
tas.

Acredita-se que a cultura organizacional impacta diretamente na produtivi-
dade dentro de processos em plantas de fabrica. Estudos da Fiesp mostram que
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ao implantar a industria 4.0 no seu segmento estima-se ganhos significativos
desde a demanda até seus processos internos, conforme Tabela 2.

Tabela 2 — Portfélio das empresas

Entre Aumento de produtividade
Oferta e demanda - B5% Maior precisio nas previsdes
Mio de obra 45% - 55% Tarefas automatizadas
Processos 3 - 5% Melhoria continua de processo e recurso

Fonte: adaptado de Fiesp (2017).

O modelo da nova industria busca a esséncia de produzir-se de maneira
escalonavel, assim como a precisdo em melhores previsdes nas demandas resul-
tardo em eficacia na automatizacao de recursos € um pequeno avango na conti-
nuidade de melhoria em processos que atendam a industria 4.0.

3.5 Dados no Brasil e no mundo

Os dados representam: o maior recurso natural existente e sua exploracao
para tomada de decisdo ainda esta no processo inicial. Pilares da nova industria
tendem a estar baseados no ponto mais importante conhecido como “dado”, pois
¢ considerado o maior ativo de empresa (Figura 3).

Figura 3 — Dados x Relevancia

Uso

Dados agregam valor ao negdcio RS

Dados tido como irrelevantes no mundo

0%  20%  40%  60%  80% 100%

Fonte: adaptado de IBM (2020).

Conforme pode-se observar na Figura 3, ainda temos que conhecer cerca
de 80% dos dados para poder usa-los, pois as decisdes sdo adotadas com apenas
12% do total de dados disponiveis.

3.6 Tratar dispositivos e grandezas
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Atualmente nota-se que o dado gerado em cada empresa pode estar sendo
gerado por 800 mil dispositivos interagindo em torno de 16 Terabytes de dados
por més. Com isso, somente as técnicas de inteligéncia artificial permite trans-
forma-lo em informacdes uteis.

3.7 Modelo de fabrica no Brasil

Ja estdo sendo implantados centros de capacitacao digital para criar am-
bientes de aprendizados praticos e livre de riscos para testar solucdes e criar
habilidades necessarias para atender essa a industria.

3.8 Aquisic@o de robés

As empresas precisam adquirir e fomentar pesquisas para criagdo de robds,
pois o primeiro colocado tem 80% a mais do que o 2° colocado, e o Brasil detém
0,55% do total mundial (Tabela 3).

Tabela 3 — Aquisi¢@o de robds 2015

Paises Milhares
1" China 6. B
= Coreia do Sul 38,3
3 Japio 35,0
S EUA 215
5 Alemanha 20,1
& Taiwan 72
™ Itdlia 35,0
L México 33
¥ Espanha 3.8
1 Canads 35
11" Franga 30
| br.ol Tailindia 26
13 India 2.1
14" Reino Unido L6
15* Brasil 14

Fonte: adaptado de Fiesp (2017).
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Observa-se que o Brasil precisa investir fortemente em criagdo de robds,
parcerias com universidades internacionais, setor publico e privado, pois foi
o caminho que paises desenvolvidos, ou em desenvolvimento trilharam para
compor a implantacao do parque tecnologico.

3.9 Governo 4.0

Modernizacao administrativa do Estado que pode ser desde as formas de
financiamentos, bem como a criacao de infraestrutura necessaria e atuacao na
regulacdo, patentes, capacitacdes e plataformas, que irdo conduzir de forma
positiva uma agenda politicamente correta. Pesquisas mostram que politicas pu-
blicas devem garantir um recurso minimo aos cidadaos para que se mantenham
atualizados e capacitados até que possam atuar na nova industria.

4. TECNOLOGIA E FERRAMENTAS PARA A PANDEMIA

No enfrentamento da pandemia e o home office forgado notamos que as
ferramentas foram necessarias € muito utilizadas: desde uma simples comunica-
¢do entre colaboradores, treinamento, pagamentos de tributos governamentais,
guarda de dados em nuvens, compartilhamento de informacdes até uma teleme-
dicina com ou sem video de maneira a ser utilizada tudo em tempo real, de forma
sincrona.

Observou-se ainda, de forma compulsdria, uma adaptagdo de intimeras
ferramentas gratuitas (limitadas a tempo de uso, capacidade de participantes, ar-
mazenamento, administradores e outras funcionalidades), que foram utilizadas
para manter-se atuante na vida profissional.

Empresas de diversos setores logo aderiram e utilizaram em suas videocon-
feréncias, tais como na telemedicina, que passou a oferecer de forma confiavel
experiéncias clinicas consistentes ao usuario, integrando a tecnologia aos fluxos
de trabalho e em conformidade as regras descritas pelos conselhos regionais.

Neste nicho de mercado houve expansao a ponto de oferecer suporte a equi-
pes de satde e pacientes em todo o mundo. Notadamente em departamentos e
agéncias governamentais, levando a reducao de custos, melhoria na eficiéncia
dos atendimentos e aprimoramento do trabalho colaborativo interno, e a exten-
sao dos servicos aos cidadaos.

No segmento de institui¢des financeiras, o principal uso foi para integragdo
de equipes globais em reunides de tomada de decisdo, bem como atendimento
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direto ao cliente em diferentes pontos dos continentes de forma a ndo existir
mais a barreira fisica entre os envolvidos.

Na area educacional, por meio de escolas, institutos e universidades, a edu-
cacdo a distancia (EaD) atingiu todos os niveis: desde o fundamental, médio,
graduacdo até a pos-graduacdo. As aulas passaram a ser realizadas de forma sin-
crona — a aula presencial virtual (APV). Um dos principais propoésitos langados
pelas empresas do setor foram o de melhorar os resultados dos alunos em salas
de aulas hibridas, horarios diferenciados e até mesmo reunides administrativas
entre colaboradores.

Empresas consolidadas no mercado mundial pelas suas ferramentas de
busca, repositorios na internet, intranet ou extranet contribuiram muito para a
disponibiliza¢do e uso gratuito da plataforma aos usudrios conectados na inter-
net pelos dispositivos moveis e computadores.

Uma das gigantes do setor, a Google, refor¢ou desde o inicio da pandemia,
que bastava ter e-mail cadastrado para iniciar o uso da ferramenta GoogleMee-
ting, com um simples clique na op¢ao aplicativos (Google App), pelo site (https://
meet.google.com/).

O GoogleMeeting permite realizar videochamadas, compartilhar artefa-
tos, adicionar usuarios, além de realizar integracdo com outras ferramentas do
mercado. Destacou-se em diversos segmentos de mercado no que refere-se a
solucdes de ferramentas, tendo sucesso, principalmente pela viabilidade de inte-
gracao aplicada nos ambientes de aprendizagem com facilidade na disponibili-
zagdo de materiais em diversos formatos para acesso pelos alunos e professores,
assim como a interagdo de forma segura ao proprio e-mail e demais aplicativos
proprios em nuvem.

Outra grande organiza¢do que tem como carro chefe uma ferramenta pau-
tada em sistemas operacionais e apoio em quase todo o mercado educacional
liberou toda a sua plataforma para escritorio, ensino ¢ areas administrativas: a
Microsoft, que disponibilizou sua ferramenta Teams de forma para ser baixada
pelo site https:/www.microsoft.com/ gratuitamente.

Outras companhias, como a Zoom ajudou inimeras pessoas a se conecta-
rem entre si para realizar videoconferéncias de forma sincrona. De uso simples,
seu uso da-se por meio de download pelo site (https:/zoom.us/) e utilizar as
principais funcionalidades do software: videoconferéncias em qualquer disposi-
tivo, participagdes em mais de uma reunido nas salas previamente criadas pelo
usudrio. Também permite o uso enquanto recebe-se chamadas telefonicas. Outro
recurso € o webinar, que pode reunir até¢ 50.000 participantes em Unica sessao.
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A empresa ndo integra suas videochamadas as demais solug¢des disponiveis no
mercado.

Esta acao contribui com todos os ambientes de trabalho em equipe reunin-
do tudo o que uma equipe necessita para desenvolver trabalhos remotos: chat
e conversas encadeadas, reunides e videoconferéncias recorrentes, chamadas e
colaboracdo de conteudo integrado a plataforma Microsoft 365, com capacidade
de criar e integrar fluxos de trabalho essenciais para colaboragdo em equipes.

Todas as ferramentas estdo disponibilizadas em ambiente web, na nuvem
(internet), on-line, com caracteristica remota, ao vivo € em tempo real, garan-
tindo total qualidade e aderéncia aos trabalhos desempenhados por profissionais
que precisam atuar no modelo #ome office para o atendimento em diversos seg-
mentos de mercado.

Diante do cenario de pandemia e a necessidade de manter-se nas atividades
profissionais em home office com uso de inumeras ferramentas complexas para
atender empresas no Brasil, nota-se uma total divergéncia em relagdo a seguran-
ca da informagado e, principalmente, a perda de privacidade devido a exposicao
de dados sensiveis, conforme preconiza a Lei n.° 13.709/2018 — Lei Geral de Pro-
tecdo de Dados — LGPD, que foi aprovada e entrou em vigor em 18 de setembro
de 2020 (BRASIL, 2018).

CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo foi abordado que a populagdo brasileira diante da pande-
mia e risco de adoecimento e 6bito foi obrigada a adaptar-se profissionalmente
em seus lares com inumeras ferramentas (hardware, software, web, aplicativos,
smartphone, notebooks, cadmeras, internet, computadores pessoais, recursos de
ambientes profissionais) para atender atividades em home office.

Dessa forma, podemos concluir que, assim como nas Revolu¢des Indus-
triais anteriores, que geraram um novo normal, com alteracdes nas formas de
viver, trabalhar e se relacionar, a pandemia trouxe resiliéncia aos profissionais,
que tiveram que se adaptar ao momento. Também observamos que o surgimento
de novas profissdes serdo sem duvida, um caminho natural € o motor de conti-
nuidade para nos mantermos profissionalmente vivos e uteis a sociedade.
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PARTE IV

O MARKETING, O COMPORTAMENTO DO
CONSUMIDOR, AS VENDAS E A GESTAO DE
RISCOS

“Como a evolugdo ndo adaptou o Homo sapiens a experimentar um
prazer constante, e se é isso que, mesmo assim, a humanidade deseja, sorvete e

smartphone ndo vao fornecer o prazer procurado.”

Yuval Noah Harari






CAPITULO 11

AS MARCAS E O MARKETING
DIVIDIDOS ENTRE AJUDAR A
SOCIEDADE E VENDER PRODUTOS

Solimar Garcia

APRESENTACAQ

A revolugdo digital modificou a area de comunica¢do e marketing, que
talvez tenha sido a que mais rapidamente se apropriou das facilidades advin-
das da transformagao digital. Para este segmento, ¢ certo que devem continuar
com mudangas devido a Covid-19, contudo, ¢ prematuro afirmar como sera este
mundo pos-pandemia.

Nao hd como prever mudangas, a intensidade desse novo cenario mundial
ou por quanto tempo isso permanecera, mas ¢ fato que o mundo caminha para
ser ainda mais digital e podemos presumir que o marketing (assim como outras
areas) ird também nesse caminho, com novas ferramentas que devem aparecer
para este fim, sejam comunicagdes pessoais e solugdes que talvez estivessem
encubadas esperando 0 momento propicio.

Assim, vamos conhecer o que as empresas fizeram nesse campo, € o0 que es-
perar das marcas em um futuro pos-pandemia, e as agdes propostas para chegar
mais perto do cliente e ndo desaponta-lo, nesse que tem sido o mais desafiador
dos periodos, em todos os sentidos: isolamento social, mudancas de habitos,
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ansiedade para o manter o emprego € uma economia que segue aos trancos e
barrancos, tudo isso acompanhado de incertezas politicas.

INTRODUCAO

Sem shoppings e lojas de rua abertos, as compras, mais do que nunca, pas-
saram a ser on-line € 1sso aconteceu com pessoas de todas as idades e classes so-
ciais, para as quais o uso dos aplicativos de entrega passaram a ser costumeiros.

Esses tempos desafiadores podem ser relacionados aos fatos histéricos de
mudanca de comportamento mundial, como o que previa Marshall McLuhan
que, na década de 1960, entendeu a crescente e veloz interagdo entre as pessoas
em nivel mundial como um caminho que conduzia aos limites culturais e geo-
graficos relativos, com as pessoas fazendo e vivendo cada vez mais de forma
parecida (BRAGA, 2012) e de forma mais préxima. Alguma semelhanga com
nosso ano 20207

Com a pandemia, isso ficou ainda mais claro, com nossa vida sendo contro-
lada por telefones celulares, torres de localizagdo utilizadas pelos governos na
tentativa de conter o avango do virus e as pessoas cada vez mais conectadas. Dos
celulares e dos computadores passaram a chegar a maioria das atividades: tra-
balho, compras, visitas familiares e entretenimento. Em todos os casos, € certo
que o olho no olho desapareceu, mas a economia de dinheiro para as empresas
tem sido vultosa.

Podemos compreender que as agdes realizadas por meio de tecnologia ti-
veram importante papel na gestdo 4.0, desde o inicio da pandemia. Todas as
atividades realizadas nesse periodo apontam para a necessidade de aprendizado
das pessoas em dominar e gerir as tecnologias digitais, colocando a gestao 4.0 no
cerne de todas as empresas, seja para os gestores, seja para os funciondrios, que
tiveram que aprender na pratica.

Neste capitulo vamos discutir o que fizeram as marcas para ficar proximas
dos clientes e ainda proteger seu patriménio de imagem adquirido ao longo do
tempo, na busca de agdes que pudessem contribuir com a sociedade e fazer com
que a marca ndo fosse lembrada como oportunista e insensivel: o dificil meio
termo entre vender e ajudar as pessoas nesse momento dificil.

MARKETING, FAKE NEWS E A REABILITACAO DO JORNALISMO

A comunicagao no Brasil se direciona cada vez mais para o marketing digi-
tal e deve alcangar 40% do share publicitario, acompanhando a média mundial
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(DIAS, 2020). O problema ¢ que estamos em tempos de fake news, de mentiras
e inverdades, nos quais, as falsas informagdes levaram grandes anunciantes glo-
bais a retirar seus antncios de gigantes como Google e Facebook, detentores de
mais de 50% de toda a verba publicitaria do mundo.

E por que tiveram essa atitude?

Descontentes com as poucas e inofensivas agdes dessas companhias para
controlar e conter a epidemia de fake news: sobre politica, a pandemia e outros
assuntos (SACCHITIELLO, 2020). Os anunciantes agiram bem ao tirar seus in-
vestimentos do ar Esse foi um caso inédito uma vez que as duas empresas juntas
— Google e Facebook — sdo responsaveis pelo maior trafego de divulgagdo por
meio de propagandas e outras ferramentas na internet.

Claro que nada pode prever o comportamento das pessoas. Quanto a comu-
nicagdo, numa clara troca de meio de informagao, alguns dados mostram que a
audiéncia voltou um pouco para a televisdo. A TV aberta do Grupo Globo, por
exemplo, viu o Ibope saltar de 14,9 para 19,3 pontos no inicio da pandemia e
atingir um pico de encerramento de novela — 36 pontos, como hd muito ndo se
via. Na TV por assinatura, a larga cobertura da pandemia levou a GloboNews a
dobrar sua audiéncia e liderar o setor (DIAS, 2020).

Jornalistas de todas as emissoras passaram ao status de celebridade dado o
tempo de consumo de noticias, sobretudo no inicio da pandemia. Serd que essa
recupera¢ao momentanea atravessara a crise e indica que a televisao possa estar
recuperando seu prestigio de outrora, antes do mundo digital? Provavelmente,
nao!

A mais importante fun¢ao do marketing — encantar clientes para que sejam
fiéis — ¢ uma preocupacdo constante das empresas, € ndo apenas nesse periodo
da pandemia. Nesse sentido, as ferramentas tecnologicas colocaram o gestor de
marketing e de todas as areas, na confluéncia dos dados com a gestao 4.0, ga-
nhando em rapidez de informacao e atuagao.

Desde o inicio dessa situagdo nova, o olhar para o cliente, para conquista-lo
e manté-lo de qualquer forma, se tornou ainda mais relevante, conforme compro-
va a pesquisa feita com empresas pela Covid Radar (2020), que mostra esse tema
como o0 mais importante para os pesquisados.

RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Acostumados a propaganda e aos diversos tipos de interagdes com as em-
presas, como clientes, temos mudado e muito nossa forma de se relacionar com
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as marcas. Podemos observar que passamos da preferéncia por recomendagdes
pessoais, no inicio do século, as vendas on-line, com menor contato pessoal. Essa
mudanga levou ao engajamento dos clientes com a marca, que passou a buscar
boas experiéncias em 2020. No Quadro 1 podemos acompanhar essas mudancas
na forma de relacionamento das empresas com os clientes nas ltimas décadas.

Quadro 1 — Relacionamento com clientes nos ultimos 20 anos

Anos 2000 Anos 2000 Anos 2020
Mk Recomendng s E-commerce ¢ markeiplace Engajamcnio ¢ caperifneia
Mensagem Tomada de decisdo rackonal Comvenbineia Confianga
Relaclonamenis Fidelidade Transscionsl Comprometido
Oportunidads Longo praza Longs prara Curto-¢ longo przo

Fonte: a autora.

Dessa forma, podemos entender que a tomada de decisdo saiu do campo
racional para a conveniéncia e hoje se considera muito mais a confianga que o
cliente tem na empresa. No inicio do milénio, as marcas buscavam a fidelidade
do consumidor, oferecendo um atendimento meramente transacional. Atualmen-
te, essa relacdo torna-se de total comprometimento com o cliente e € isso que faz
com que ele se mantenha fiel.

As empresas apostavam no longo prazo da relagdo com o cliente, pois con-
seguindo a fidelidade dele poderia manter um relacionamento melhor, o que ga-
rantiria novas vendas para o mesmo cliente. Atualmente, ha oportunidades tanto
de curto quanto de longo prazo, uma vez que o contato entre o cliente e a marca
¢ muito maior.

Ao usar os canais digitais, as empresas conseguem um numero grande de
informagdes sobre o cliente, suas preferéncias € comportamentos de compra e
navegacao, o que permite personalizar produtos e contetido para trazé-lo cada
vez mais para um relacionamento de longo prazo.

Foi nesse cenario de marketing e relacionamento que nos encontrou a pan-
demia: clientes engajados, comprometidos e confiantes em suas marcas de pre-
feréncia.
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MARKETING PARA SE RELACIONAR E MANTER O OLHAR DO CLIENTE ATENTO
A MARCA

Nesse momento, as agdes off-line ficaram praticamente esquecidas e a co-
municacdo voltou-se para o mundo eletrénico e virtual, uma vez que a maior
parte das atividades se consolidaram em novas formas de trabalho e isolamento
social. Ninguém podia ir as lojas, restaurantes, bares e supermercados.

As agdes reais e off-line precisam de gente para acontecer, visitar o ponto de
venda, visitar os lugares e participar de interagdes, situagdo proibida pela impos-
sibilidade de fazer aglomeragdes. O marketing digital, por sua vez, ja oferecia as
ferramentas de comunicagao nas midias on-/ine, por meio de conteudo virtual,
anuncios em portais, videos, blogues, aplicativos e tudo o que ¢ possivel comu-
nicar por meio das telas, seja no smartphone, na televisao, ou no computador.

As empresas que ja haviam consolidado sua transformacao digital, seja para
vendas on-line, seja para atendimento ao cliente, largaram na frente, como foi o
caso do Magazine Luiza, que colocou toda a operagdo presencial em modo on-
-line, com a digitalizacao do estoque e os vendedores em home office, ¢ as Casas
Bahia e seus vendedores, que passaram a tirar dividas e vender aos clientes pelo
WhatsApp.

Os usuadrios globais ativos de apps ultrapassaram o de redes sociais, nime-
ros influenciados pelo fato de que desde 2018 os principais canais de mensagens
oferecerem servigos empresariais. Assim, empresas como WhatsApp, WeChat,
Facebook Messenger, RCS do Google e iMessage da Apple possuem suas ver-
soes para serem utilizadas pelas companhias, o que facilitou a implantagao do
atendimento e vendas on-/ine nesse periodo.

Pequenas e grandes empresas levaram a experiéncia para os aplicativos,
para os sites ¢ para as redes sociais, buscando formas de comunicacio rapida
com seus clientes. Ao incorporar os servicos de mensagens a suas plataformas,
as empresas buscam o engajamento do cliente e conseguem unir as areas de
marketing, vendas e pos-vendas, para interagir com o cliente e proporcionar-lhes
a melhor experiéncia por todos os canais.

EVENTOS E EXPERIENCIAS ON-LINE

Desde que comegou a pandemia e o afastamento social, o entretenimento
gratuito explodiu e passou a chegar diretamente das plataformas existentes e
transmitido pela internet, com cantores, contadores de historia, atores e poetas
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fazendo seu oficio em tempo real para os fas, adentrando a sala das pessoas, que
gostaram dessa movimentacao, que ja virou rotina para milhdes de pessoas.

As empresas encontraram uma forma de manterem-se proximas aos consu-
midores, com transmissdes realizadas pelo YouTube ou outras redes, nas quais
artistas famosos puderam fazer seus shows durante horas. Patrocinadoras dessas
lives, as companhias puderam manter-se em evidéncia nesses eventos, ofertando
lazer e entretenimento.

Potentes ferramentas utilizadas em marketing, os eventos ou experiéncias
proporcionadas ao cliente, mais fortemente ao vivo, obedeceram a logica do pe-
riodo e migraram rapidamente para as plataformas on-line, trazendo imersao no
tema oferecido via webinars, com duracdo maxima de uma hora, por meio de
palestras, cursos e outras atividades. Os congressos nacionais € internacionais
também passaram a ser realizados pelas plataformas.

MAIS ATIVIDADES INSTITUCIONAIS DO QUE VENDAS

Rapidamente pudemos observar um movimento das marcas transmitindo
em seus aniincios campanhas institucionais, que mostravam a preocupagao em
contribuir com a melhoria da sociedade, e demonstrando na pratica, como as
marcas podem ser uteis a sociedade. Parou-se de falar em vendas de produtos.

Uma pesquisa feita pela consultoria HSR Specialist Researches avaliou
diversos quesitos como a lembranga espontanea da marca em acgdes contra a
Covid-19 e as empresas que mais foram lembradas foram a Magazine Luiza,
Netflix, Natura, O Boticario e a Ambev (JANKAVSKI e LIMA, 2020). Muitas
delas se destacaram em agdes para responder a crise sanitaria, buscando contri-
buir com a sociedade e ndao apenas pensando em vender seus produtos.

Outro levantamento, considerou trés indices: solugdes e agdes voltadas para
a sociedade, colaboradores e consumidores; lembranca de marca e o poder da
voz da empresa por sua presenca nas redes sociais. A cinco marcas melhor posi-
cionadas foram: Magazine Luiza, iFood, Ambev, O Boticario e Mercado Livre
(PEZZOTTI, 2020).

Uma dessas ac¢des, o0 movimento #FiqueBemFiqueEmCasa, uniu as ope-
radoras de telefonia, normalmente concorrentes, para garantir a internet para
todos, seja para o trabalho, seja para o contato com familiares e amigos. Vivo,
Claro, TIM e Oi garantiram atendimento 100% digital e liberacdo de canais
de TV por assinatura, bonus de internet e isen¢do de franquia para acessar os
aplicativos oficiais do Governo e autoridades sanitarias (TELESINTESE, 2020).
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E anunciaram isso de maneira conjunta nas televisdes e na internet, sem falar em
planos de dados ou valores de contas.

Diariamente acompanhamos marcas conhecidas envolvidas com a fabrica-
¢ao de produtos de combate a pandemia, como mascaras e toneladas de alcool
em gel, dlcool 70%, respiradores e produtos de limpeza, entre outros, que foram
doados as comunidades e secretarias de satde dos estados.

Até o més de junho as empresas, pessoas fisicas e outras entidades tinham
doado mais de R$ 5,5 bilhdes para as agdes de combate ao coronavirus, como
fabricacdo e manutengdo de respiradores. O maior deles, o Banco Itau doou R$
1,2 bilhdo (OLIVEIRA, 2020). Ac¢des assim foram apontadas como uma das
melhores oportunidades para se aproximar do cliente.

Vamos conhecer algumas iniciativas de boas a¢des noticiadas pela impren-
sa nesses meses de afastamento social, que foram realizadas pelas empresas com
o objetivo de ajudar a sociedade em geral, e ndo de anunciar seus feitos para
obtencdo de boa imagem. Pelo menos ¢ o que se presume, ou espera-se como
atitude das companbhias.

O iFood foi umas das primeiras marcas a adotar medidas para apoiar entre-
gadores e restaurantes (PEZZOTTI, 2020).

A cervejaria Ambev, ainda em margo, direcionou suas fabricas em Pirai
(RJ) e Jaguaritina (SP) para produzir 500 mil unidades de alcool em gel para Sao
Paulo, Rio de Janeiro e Distrito Federal. Em abril passou a produzir um milhdo
de unidades e distribuiu para as secretarias dos 27 estados e Distrito Federal, que
repassaram aos locais e hospitais que precisavam do produto (ESTADAO, 2020;
TECCHIO, 2020).

A Natura, em parceria com diversas empresas, ofereceu 15 toneladas de
alcool em gel e 150 mil litros de alcool 70% a Secretaria de Satde do Estado de
Sdo Paulo. Em sua fabrica em Cajamar foram envasados cerca de 75 mil frascos
de alcool em gel e 500 mil frascos de alcool 70%. Também doou mais 2,8 mi-
lhdes de sabonetes na América Latina (REIS, 2020).

Outras empresas do ramo de cosméticos, como a L'oréal, produziram 750
mil unidades de alcool em gel para hospitais piblicos € comunidades do Rio e de
Sao Paulo. A Hinode distribuiu 1,4 toneladas para hospitais e quatro toneladas
para comunidades carentes. O Boticario destinou 216 toneladas de produtos de
higiene, incluindo alcool em gel, para familias em vulnerabilidade social, gover-
no e rede publica de satde do Parana e da Bahia (REIS, 2020; MELLO, 2020).
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PLATAFORMAS PARA AJUDAR 0S PROFISSIONAIS E CLIENTES

A Magazine Luiza detectou que dos cinco milhdes de varejistas atuantes no
pais, apenas 1% atuavam com e-commerce e, em cinco dias, colocou no ar sua
plataforma digital de vendas para que micro e pequenos varejistas, bem como os
autonomos, pudessem oferecer e vender seus produtos, pelo site e pelo aplicativo,
aos 20 milhdes de clientes da empresa (VEIGA, 2020).

Stella Artois deu inicio ao movimento Apoie Um Restaurante, que buscou
gerar renda a um dos segmentos que mais foram afetados pelo distanciamento
social: os bares e restaurantes. Na sequéncia agregou Nestlé e Nespresso, € as
empresas criaram uma plataforma que reuniu 1.000 estabelecimentos do setor
alimenticio, em nivel nacional. A plataforma disponibilizou mais de 100 mil
vouchers, dos quais o cliente pagava 50% para desfrutar de produtos quando
os locais retomassem o funcionamento também de bares, cafés e confeitarias.
As empresas arcaram com 50% do valor para manter alguma renda para esses
locais durante o tempo em que ficaram fechados. Participou da acdo ainda a
fintech Stone, que proporcionou transferéncia imediata do valor dos vouchers aos
destinatarios e transagdes sem taxas (VEIGA, 2020).

A GetNinjas ¢ uma intermediadora de servigcos com mais de 1,5 milhdes de
profissionais autonomos cadastrados no aplicativo. A companhia inovou ao criar
o Ninja Remoto, uma plataforma na qual os clientes puderam contratar alguns
tipos de assisténcias por video ou ligagao (VEIGA, 2020).

MAUS EXEMPLOS?

Por estranho que possa parecer, nada se noticiou a respeito de empresas que
se excederam na fun¢do marketing em detrimento da ajuda a sociedade na pan-
demia. Um dos poucos casos, foi a Osklen, marca de roupas de alto padrao, que
durante a pandemia decidiu vender duas mascaras de pano, pela bagatela de R$
147,00 o par. Que prego € esse? O produto era com o conceito respect & breath
(respeitar e respirar, em traducao livre) JANKAVSKI e LIMA, 2020). Ah, ta!

MARCAS NA POS-PANDEMIA

O levantamento melhores praticas para o novo normal, realizado pela agén-
cia R/GA Network Global e estudos sobre o mercado chinés buscou encontrar
os principais comportamentos do consumidor que sdo tendéncia atualmente e
que poderdo ter continuidade quando cessar a pandemia, para ajudar as marcas
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a se adaptarem a essas novas demandas, que devem permanecer na sociedade
(FARIAS, 2020) apresenta algumas ideias para as empresas.

Criagao de experiéncias para o ambiente residencial, o que deve estimu-
lar a criatividade das empresas.

Premiar o esfor¢o das pessoas e suas contribuigdes para a sociedade em
geral.

As marcas podem mostrar e convidar o publico para trabalhar com as
vulnerabilidades, contribuindo para que sejam melhores.

Foco nas agdes de responsabilidade social, que sejam aderentes ao pro-
posito e aos valores da empresa, buscando impactar positivamente as
pessoas.

Como grandes players devem entender seu papel no desenvolvimento
das comunidades, validando e contribuindo com atividades locais.

Tornar-se relevante para o consumidor, por meio de solu¢des economi-
cas, pois o publico, sem dinheiro, deve atentar para a relagcao custo e
beneficio.

Atualizar a presenca digital integrando cada vez mais o on-line e o off-
-line na busca de mais relacionamento com o cliente.

Atividades para incluir o publico em suas agdes, por meio de cocriagao,
que vai conectar e trazer mais proximidade.

Criar experiéncias para as novas normas de convivéncia, também para
aumentar o relacionamento.

Os influenciadores devem estar alinhados aos valores da marca, promo-
vendo agoes coletivas em detrimento das individuais.

Outra pesquisa, a 2021 Global Marketing Trends: Find your focus, buscou
tendéncias de marketing que foram potencializadas pela pandemia da Covid-
19. A Deloitte, responsavel pelo projeto, entrevistou 400 executivos globalmente
para conhecer as estratégias e expectativas pensadas pelas empresas a respeito
do tema. Dos consumidores, buscou-se conhecer o comportamento e a confianca
em relagdo as marcas durante o periodo de isolamento social. Com o resultado,
a empresa chegou a alguns pontos que deverdo ser considerados pela area de
marketing: proposito, agilidade, experiéncia humana, confianga, participagao,
fusdo e talento (MEIO E MENSAGEM, 2020).
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Vamos conhecer essas ideias que devem ser consideradas pelas areas de
marketing das empresas.

Propésito

Segundo a pesquisa, 79% dos entrevistados lembraram de marcas que res-
ponderam de forma positiva, ajudando as pessoas: consumidores, comunidades
e colaboradores, o que deixa transparecer o propodsito da companhia.

Agilidade

Ao ter a area de tecnologia bem desenvolvida, as empresas podem oferecer
agilidade na tomada de decisdo, o que pode ser observado com o redireciona-
mento rapido das atividades. Cerca de 66% dos respondentes alegaram mais
apreco a tecnologia.

Experiéncia humana

As marcas precisam se ver como entidades humanas, semelhantes aos seus
consumidores. Para o préximo ano, apesar da digitalizagdo cada vez mais in-
fluenciando as empresas, o contato e a experiéncia humana deverao ser prioriza-
dos ante as experiéncias virtuais.

Confianga

Entregar o que promete, ou seja, o produto precisa ter a qualidade que levou
o consumidor a ter confianca na empresa. Um em cada quatro entrevistados
deixaram de comprar de marcas que agiram em favor proprio nos ultimos meses.

Participacéo

Os executivos (64%) disseram que as empresas mudaram a forma de agir
com os consumidores para responder a pandemia, visando a participagao dos
consumidores junto a marca, agindo como embaixadores, influenciadores, cola-
boradores e inovadores.

Fusdo e talento

A fusdo e as parcerias entre as marcas fazem sentido para proporcionar
experiéncias inovadoras para melhorar a vida das pessoas. Finalmente, a area de
marketing deve passar a um modelo de talentos e al¢cada a posi¢do de diferencial
competitivo.
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Como pudemos conhecer, as pesquisas ndo param de trazer ideias para o
marketing ¢ a comunicacao de qualidade e de confianga para o consumidor no
periodo que sucederd a pandemia. O que podemos depreender desses resultados,
€ que se torna essencial que as empresas passem a priorizar estratégias de res-
ponsabilidade social e socioambientais.

Essa atitude podera ter o poder de fazer as pessoas lembrarem das marcas e
veé-las com alguma utilidade para a vida e para a sociedade, além de demonstrar
a rara boa vontade percebida entre as empresas de fazer a diferenga, uma vez que
responsabilidade social e sustentabilidade surgem mais como temas de propa-
ganda do que de agdes realizadas.

Dias (2020) comenta que muito mais do share of market ou share of mind,
fatia de mercado e espago na mente do consumidor, as marcas deverdo buscar o
coragao de seus consumidores, o share of heart.

CONSIDERACOES FINAIS

Nesse estudo pudemos conhecer que as alteragdes em nossa forma de viver
durante a pandemia podem continuar influenciando o marketing e as comunica-
cdes empresariais, nas quais o uso da tecnologia teve papel fundamental, trazen-
do a importancia das empresas e dos gestores adentrarem de uma vez para uma
fase de gestdo 4.0, com foco em dados e em tecnologias cada vez mais avangadas.

No caso das agdes de comunicacdo e marketing, o interesse se volta cada
vez mais para o contetido ao vivo, por meio de streamings e atividades que facam
o consumidor continuar a ter boas experiéncias e lembrar das marcas pelo bom
relacionamento, apesar dos tempos dificeis.

Essa ¢ uma percep¢do, porque verdades absolutas nesse momento dao

espago para as verdades circunstanciais. Nao as fake news, mas a verdade do dia
a dia, do momento vivido e a perenidade das mudangas consolidadas.
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CAPITULO 12

A PANDEMIA, OS NOVOS HABITOS
E O COMPORTAMENTO DO
CONSUMIDOR

Jair Aparecido Artico
Maria Goreti Lopes Artico

INTRODUCAQ

Nao ¢ segredo para ninguém que a pandemia da Covid-19 trouxe mudancas
consideraveis no dia a dia das pessoas em todo o mundo, ainda mais se conside-
rarmos a obrigatoriedade de isolamento social, o que aconteceu aqui no Brasil,
desde meados de margo de 2020.

Se alguém lhe perguntasse apds passados varios meses, ou até anos, como
as pessoas se comportariam na pandemia, vocé saberia como responder? Talvez,
sim. Mas, no inicio de seu surgimento, a resposta certamente seria nao. Desde o
surgimento da Covid-19, o mundo passou por uma série de transformacdes. As
pessoas redescobriram maneiras de se comunicar remotamente (as videocha-
madas nunca foram tdo usadas!). Muitas informag¢des de como se adequar aos
novos modelos e quanta mudanca no comportamento das pessoas ja podem ser
observadas.

Para analisar todo o processo da pandemia no Brasil ¢ no mundo foram
divididos em “ondas”, onde cada uma delas representa uma etapa da doenca e do
comportamento do consumidor. A primeira onda da pandemia representa a so-
brecarga das equipes de satude e o consumo de insumos. A segunda onda incluiu
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as crises de diabetes e infarto agudo do miocardio, entre outros, que ndo tem
relagcdo com a Covid-19, que chegavam ao pronto socorro com demanda de leitos
de terapia intensiva. A terceira onda representa a sobrecarga das rotinas de clini-
cas, consultorios e de outros servicos basicos da saude. A quarta onda representa
as consequéncias psiquicas da pandemia, com niimeros alarmantes de casos de
transtornos de ansiedade, de depressao e transtorno de estrese pos-traumatico.
A quinta onda surgiu, distorcendo dados oficiais de contaminagdes e mortes
pelo novo coronavirus para, mais uma vez, negar a gravidade da pandemia, ou
informacdes deturpadas usando niimeros inventados sobre a Covid-19 e outras
doencas, como a HINI1. Até que ndo se acabe com a pandemia novas ondas
surgirdo com novas situagdes.

O Instituto QualiBest (2020) fez um estudo do Comportamento do consu-
midor apds o coronavirus e leva em consideragao os dados das ondas 4 e 5 rea-
lizadas entre os dias 10 e 13 de abril de 2020. A pesquisa apresenta que 55% dos
entrevistados saem de casa para atividades essenciais (compras em farmacias e
supermercados). O estudo revela ainda que somente 17% estdo totalmente isola-
dos, o que nao impede de ocorrer mudangas no comportamento do consumidor.

* Até a 4" onda (10 de abril), 49% estavam comprando apenas o necessa-
rio e tomando cuidado com gastos desnecessarios;

* 35% estdo optando por comprar em horarios alternativos para evitar as
aglomeragdes;

* 33% estdo dando preferéncia aos pequenos comércios, pelo mesmo
motivo citado anteriormente;

* 32% optam por comprarem mais para irem com menos frequéncia ao
mercado €;
* 20% estdo comprando mais on-line ou por aplicativos.
Outro fator revelado pela pesquisa foi referente aos habitos de consumo ¢ a
porcentagem de gastos com esses habitos. Veja abaixo:

» Somente 21% dos respondentes conseguiram manter os habitos anterio-
res a pandemia.

* 29% estdo gastando mais, principalmente com produtos essenciais
como alimentos, higiene e limpeza (54%), compras de comida (18%) e
produtos essenciais por delivery (13%);
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* 27% das pessoas estdo gastando mais (itens citados anteriormente) e
menos em entretenimento (51%) e roupas e acessorios (47%), por exem-
plo.

» Apenas 23% das pessoas estdo conseguindo gastar menos.

No desenvolver deste capitulo, vocé tera a oportunidade de entender melhor
as principais mudancas que ocorreram e devem ocorrer com a pandemia e
também verificar que os motivos estdo sendo modificados (necessidades, cren-
cas, atitudes, percepcdo, preconceitos, motivacao, habitos, estado de espirito,
entre outros) € consequentemente o comportamento do consumidor.

1. COMPORTAMENTO DE COMPRA DO CONSUMIDOR NA PANDEMIA

O comportamento do consumidor ¢ influenciado por varios fatores, que
afetam cada pessoa desde o inicio de sua vida, por meio da familia, amigos, es-
colas e outros grupos. A familia ¢ um grupo que influencia muito e gera diversos
comportamentos nas pessoas, mas aos poucos o comportamento vai se modifi-
cando de acordo com a vivéncia, com os novos colegas, na escola, na vida adulta,
no casamento, enfim, o comportamento vai se alterando com o passar do tempo.
Diante disso, mudangas no comportamento de consumo também acontecem e
esta ¢ uma caracteristica essencial dos consumidores a serem analisadas pelas
empresas para oferecerem os produtos mais adequados a seus clientes.

Quase 40% dos atuais compradores on-line fizeram sua primeira compra em
margo de 2020, de acordo com estudo da SmartCommerce (2020), plataforma de
comércio eletronico para marcas de produtos embalados. Foi observado que as
pessoas foram forgadas a fazer coisas novas, o que deve acelerar a transformacgao
digital, e a mudan¢a de comportamento, que demoraria de trés a quatro anos,
pode mudar em pouco tempo com estimulos e, ¢ claro que no caso da pandemia
de coronavirus, o estimulo deve ser analisado de forma diferente.

J& aqui no Brasil, segundo a Associagdo Brasileira de Comércio Eletronico
(ABCOMM, 2020), houve um aumento de 30% nas vendas pela internet durante
as duas primeiras semanas de abril de 2020. De acordo com o seu presidente,
Mauricio Salvador, milhares de consumidores fizeram a sua primeira compra
on-line agora na pandemia.

Para o Instituto Brasileiro de Coaching (IBC, 2018), o comportamento diz
respeito @ maneira como a pessoa se comporta e reage perante 0 meio em que
vive, diante de uma situagao e dos estimulos recebidos. Comenta ainda que o ser
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humano ¢ ser sociavel e convive com pessoas diferentes e ambientes diversos.
Este comportamento pode ser positivo ou negativo em relagdo a uma situagao.

De acordo com Samara e Morsch (2005), o propdsito do marketing € sa-
tisfazer as necessidades e os desejos dos consumidores por meio da produgdo
de produtos e servigos, e afirmam que ¢ necessdrio conhecer as pessoas, suas
necessidades, seus desejos e seus habitos de compra e isso ¢ fundamental para a
eficaz administragdo mercadolégica.

Imagine a seguinte situacdo: um casal vai até um restaurante se senta a mesa
e aguarda o gar¢com atendé-los. De repente, o casal se levanta e vai embora. O
dono do restaurante observa o casal indo embora, mas ndo teve tempo e oportu-
nidade de perguntar o motivo do ato. O comportamento € visivel, mas os motivos
sdo ocultos. Ficam as perguntas sem respostas: O gargom demorou para atendé-
-los? A mesa ndo estava limpa o suficiente? O ambiente nio estava agradavel?
Para descobrir o motivo real é necessaria uma profunda analise e mesmo assim,
serdo somente suposi¢oes. O ideal € perguntar diretamente ao casal. Mas, nem
sempre isto ¢ possivel.

Os autores Samara e Morsch (2005), utilizam a metafora do iceberg para
compreender que o comportamento do consumidor ¢ movido por influéncias
submersas, que justificam o seu comportamento, conforme Figura 1.

Figura 1 — Iceberg humano: o consumidor é como um iceberg

Acho [comportamento

Fonte: adaptado de Samara e Morsch (2005).
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Os autores alertam para os riscos de interpretacdes incorretas, nas quais
os profissionais de marketing podem incorrer. Podem facilmente subestimar ou
prejulgar equivocadamente o que vé, ndo conseguindo evitar o possivel desas-
tre. Os profissionais de marketing devem estudar as influéncias submersas que
impulsionam e, ndo raro, moldam o comportamento das entidades compradoras
antes de tomar quaisquer decisoes de marketing.

2. NOVOS HABITOS — CULTURA MAKER E COCRIACAO

Conforme Pacete (2017), o conceito maker foi popularizado em 2006 apds
uma feira realizada na California, a Make Faire. Considerada por muitos como
capaz de trazer disrupcdo nas relacdes de consumo, a era dos makers vem sendo
impulsionada, sobretudo, por tecnologias de impressao 3D, a customizacao de
drones e a montagem de sistemas de internet das coisas. Ainda conforme o autor,
a cultura maker nao afeta somente as relagdes de consumo, também influencia a
educacao e, por consequéncia, os futuros consumidores.

Com a pandemia, a cultura maker obteve um salto importante, nao pela
oportunidade, mas pela necessidade instaurada pelo novo coronavirus. Os con-
sumidores com o orcamento mais apertado levaram as pessoas a testar novos
hébitos e criar produtos ou solu¢des para o dia a dia. E a cultura de colocar a
mao na massa, de construir ou arrumar os seus objetos como um fazedor de
coisas. Com o isolamento social e a diminuicao dos recursos financeiros, este
habito de markers veio a tona e ¢ considerado por alguns como um movimento
social que cria as suas proprias solugdes para os seus problemas. Sem contar no
desenvolvimento da criatividade e no beneficio sustentavel

J& a coprodugao, pode ser compreendida como a participacdo do consumi-
dor nas atividades do processo produtivo de bens e servigos (ETGAR, 2008). A
cocriacao (ndo a cocriagdo de valor) refere-se a participacao ativa do cliente em
atividades da cadeia de valor. Assim, esse termo cobre o envolvimento do cliente
no processo produtivo (coprodugdo), bem como o envolvimento do mesmo em
outras atividades relevantes para o fornecedor, tais como design, desenvolvimen-
to de novos produtos e servigo, € manutencao.

Na visdo de Prahalad e Ramaswamy (2004), as empresas fazem ofertas de
produtos e servigos aos consumidores sem a garantia que o ofertado gerara sa-
tisfacdo a eles. Para estes autores os consumidores tendem a aceitar de forma
passiva as ofertas de produtos e servigos, poderiam eles participar de forma ativa



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

dos processos pelo quais as empresas geram valor a seus produtos ou servicos,
com isto, ocorreria um envolvimento conjunto na criacao de valor.

Diante desta visdo, os autores propdem um novo modelo de atividade eco-
némica consumer-to-business-to-consumer — C2B2C, consumidor a empresa,
da empresa ao consumidor. E uma nova forma de enxergar o valor e a criagio,
assim, o envolvimento do produto € maior com participacao ativa do consumidor
e a chance maior do valor estabelecido.

Para Prahalad e Ramaswamy (2004), as mudancas dos padroes de preferén-
cia de consumo propiciam uma inversao do padrao tradicional das comunicagdes
de marketing que antes eram de cima para baixo, da empresa para os consumi-
dores, passando a ser de baixo para cima, dos consumidores para a empresa, por
meio das redes de comunicacdo. Assim, o processo de criagdo de valor passa
a ser influenciado ativamente pelo consumidor, conforme pode-se conhecer na
Figura 2.

Figura 2 — Processo de criagdo de valor orientado ao consumidor
Processo oriemado ao cliente (Cocriagio)

Cliente Empresa + Clieme

o
L -

Fonte: Prahalad e Ramaswamy (2004).

Prahalad e Ramaswamy (2004) chamam este novo processo de ativismo dos
consumidores, no qual ocorre um aumento de importancia das opinides emana-
das pelos consumidores por terem disponiveis novas formas de comunicagao,
que podem interferir para o bem ou para o mal de uma empresa; com isso conse-
guem consolidar suas posicdes em relacdo aos diversos tipos de consumo.

De acordo com Ferreira Janior e Azevedo (2015), os novos meios de acesso
a informacao e as novas midias criadas diariamente, ttm um cenario de bom-
bardeio de informagdes. Os autores ainda afirmam que se, por um lado, essa
quantidade de conteudo representa um grande salto libertador da produgdo e do
acesso as informagdes, por outro, traz consigo um grande risco: a hiperestimula-
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¢do das pessoas. Por mais que o cérebro humano seja uma maquina espetacular,
nao ha como assimilar toda essa quantidade de informacdes. Nao ha memoria
suficiente.

Corroborando com os autores acima, o neurofisiologista Luiz Eugénio Mello
apud Cavalcante (2020) diz:

O cérebro guarda apenas fragmentos do que aconteceu e, na hora de
montar o quebra-cabega das lembrangas, contam as emogdes ¢ a ma-
neira como a pessoa percebeu o fato ocorrido. Quem tem memoria é
o computador. O que noés temos ¢ um vaga lembranca (SUPERINTE-
RESSANTE, 2020).

Com este processo de ativismo dos consumidores € com uma intensa forma
de comunicacgao surgiram novas profissdes para cuidar das redes sociais e de seus
clientes. Esses novos profissionais atendem por diversos nomes, como: Gestor
de Conteudo, Analista de Métricas, Planner Digital, Coordenador de Midias,
Assistente de Midias Sociais entre outros.

3. INFLUENCIADORES ESPECIALIZADOS

Pintdo (2019) em sua reportagem na Folha de Sao Paulo informa que a cada
minuto sdo geradas 500 novas horas de conteudo no YouTube mundial. E ainda
de acordo com a Google, dona da plataforma, o Brasil ocupa o segundo lugar
mundial em tempo de visualizacdo de videos on-line.

O crescimento no nimero dos chamados criadores pelo YouTube, e de in-
fluenciadores digitais, pelo mercado (o que inclui também os instagramers, face-
bookers e afins) tem sido observado no Pais ha mais de trés anos. Alguns fatores
corroboram com este crescimento, como a popularizacao dos smartphones, o
aumento de horas semanais gasto com esta atividade, duplicado nos dois tltimos
anos ¢ a facilidade de funcionamento da plataforma YouTube, que oferece uma
enorme variedade de canais e videos.

De acordo com a pesquisa realizada por Felipe Oliva, da CSO da Squid,
em 2020, as principais plataformas de uso do marketing de influéncia sao: Insta-
gram, YouTube e Facebook, conforme a Figura 3.
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Figura 3 — Plataformas digitais

qRe:
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Fonte: adaptado de Squid (2020).

A pesquisa ainda comenta que a pandemia possa elevar esses nimeros,
principalmente com a plataforma Twitch ' e outras plataformas utilizadas para
transmissoes de lives.

Felipe Oliva, OSC e cofundador do Squid, explica:

Hoje, o marketing influente evoluiu muito e se estabeleceu como uma
estratégia para se aproximar dos consumidores. Com a tecnologia, po-
demos entender a jornada do consumidor e gerar informagdes valiosas
para as marcas. Também conseguimos entender o comportamento do
publico em cocriar com pessoas influentes.

Apesar de ser um modelo de divulgagao muito rentdvel, existe ainda um
mercado muito amador, com poucos profissionais. De acordo com o Portal Nego-
cios (2020), estudos recentes mostram que a maioria dos internautas brasileiros
segue personalidades nas redes sociais e até 50% destes seguidores consomem
produtos indicados pelas novas vozes da era digital.

Conforme Andrade (2020), o perfil de formadores de opinido vem mudan-
do consideravelmente. Ha algum tempo, consideravamos como influenciadores,
basicamente, as celebridades televisivas. Algumas ferramentas da internet,
principalmente, o YouTube, contribuiram para uma mudanca significativa nessa
realidade.

Acompanhe o exemplo abaixo e entenda como o mercado de influenciado-
res pode trazer muitas vantagens.

! Twitch € uma plataforma on-line para pessoas fazerem transmissdes ao vivo e interagirem
com o seu publico ao mesmo tempo.
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A empresa Alibaba, uma gigante Chinesa no segmento de e-commerce, com
mais de 231 milhdes de consumidores ativos conquistados em 2013, acaba de
lancar a AliExpress Connect, plataforma para conectar marcas e influenciado-
res que atuam em redes sociais como Instagram, TikTok ¢ YouTube. O objetivo
deste aplicativo ¢ conectar as pequenas e médias empresas aos influenciadores
que possuam um apelo comprovado. O servico ¢ utilizar o influenciador para
divulgagdo das marcas em seus perfis. O influenciador ¢ pago de acordo com as
vendas geradas por meio da sua divulgacao (RUFINO, 2019).

A plataforma da AliExpress traz diversas vantagens para as pequenas e
médias empresas onde podem se comunicar com até 100% dos seguidores de
cada influenciador. Com este servico, as empresas podem fazer diversas campa-
nhas de marketing e de remarketing, inclusive com possibilidade de multisseg-
mentar essa entrega por: idade, sexo, geolocalizagcdo, comportamento de compra
e outras. Até o final de 2020, a empresa espera reunir 100 mil criadores dentro
da base — numero que, até 2022, o Alibaba quer impulsionar para trés milhdes
(RUFINO, 2019).

Conforme Oliveira (2020), o empreendedor, diante do novo normal, tem de
estar disposto a aprender constantemente. E o /ife long learning, ou o aprendiza-
do por toda a vida. O mercado ¢ dindmico e a Unica certeza ¢ a mudanca. Quem
ird se destacar e até sobreviver, sdo as empresas que se adaptarem mais rapido
a esta realidade. A rapidez nao ¢ algo intrinseco das empresas, mas das pessoas
também. Veja a pesquisa abaixo dos autores James Tien e James Burnes (2002).

Os pesquisadores James Tien e James Brunes sdo professores de matema-
tica aplicada do Instituto Politécnico Rensselaer, nos Estados Unidos. Eles ana-
lisaram o crescimento das estatisticas de produtividade e emissao de patentes
durante 100 anos, de 1897 até 1997. Com essa analise puderam concluir que a
percepcao da passagem do tempo para um jovem de 22 anos € 8% mais rapida
do que para alguém da mesma idade um século atrés. Para alguém com 62 anos,
a vida hoje se passa 7,69 vezes mais rapida. A aceleragao, dizem outros estudos,
continua aumentando essa sensagdo. Com a pandemia, esta sensa¢do de passa-
gem do tempo esté diferente. Para algumas pessoas as semanas passam voando,
enquanto para outras as semanas se arrastam.

E 0 que comenta a reporter Moraes (2020): se, por um lado, os dias se
alongam para algumas pessoas sem novidades importantes, a falta de eventos
também ¢é responsavel por uma segunda mudanga. Os dias repetidos somados,
podem parecer que passaram rapidamente quando olhados em retrospecto. A
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sensacdo que o periodo de isolamento pode causar € como se tivéssemos saltado
do carnaval direto para o segundo semestre de 2020.

Quer saber mais sobre este assunto? Leia em: https:/super.abril.com.br/
comportamento/tempo-cada-vez-mais-acelerado/.

4. PLATAFORMAS DIGITAIS

Com arestricao das pessoas em sair de casa para manter o isolamento social,
as plataformas de compra, o e-commerce, nunca foram tao essenciais. O consu-
mo continuou, mas mudancas drasticas foram observadas, como o consumo de
contetido, que ja vinha crescendo imensamente e agora disparou, como: Netflix,
YouTube, Fortnite e redes sociais em geral — Instagram, Facebook, TikTok, Pin-
terest entre outros (ISTOE, 2020).

Também fomos pegos de surpresa em nossos empregos, isolados, ndo po-
diamos também sair para trabalhar e ai ndo um novo habito de consumo, mas um
habito de trabalho digital. Varias plataformas foram descobertas para a realiza-
cdo de nossas atividades. Veja alguns exemplos:

* Asana

* Mention

» CamScanner

* Geckoboard

» SalesCloud

* GoloMeeting

* Wunderlist

* RD Station

* Meetime

* Pipedrive

Um grande impacto com o advento da pandemia foi o setor de musica com

suas plataformas de streaming de musica. De acordo com Blasi (2020), houve um
crescimento de 35% em relacdo ao ano de 2019. Servigcos como Spotify, Apple
Music, Amazon Music, entre outros, alcancaram um total de 394 milhdes de

assinaturas. O maior rendimento foi da Spotify com 30% da fatia do mercado,
seguido pelo Apple Music, com 25% e do Amazon Music, que chega na terceira
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colocacdo, com 12%. Além dos trés apps mais bem posicionados, ainda tem
Otimas opgdes, como:

* Deezer

» Tidal Music.

» SoundClound
* Tuneln

* Shazam

o YouTube Music

Ja no segmento educacional, um grande e talvez o mais dificil movimento,
pois a educagdo, por mais que ja venha utilizando o formato a distancia, ainda
¢ um método muito presencial, no qual existe muita resisténcia a mudanga. E
com a pandemia foi possivel observar muitos pontos positivos e disrup¢ao de
paradigmas. Veja alguns exemplos:

* Clipescola

* Videocamp

» Escola Digital
* Plurall

* Escola em Movimento

Outro movimento que se intensificou foram as “/ives”, sendo realizadas pelo
Instagran e no YouTube, com diversos profissionais, como artistas, cantores,
palestrantes, psicologos, psicanalistas, apresentadores, médicos, entre outros,
falando sobre seus temas, ou realizando os seus shows, esta foi a formula en-
contrada para se manterem proximos aos fas e clientes de um jeito mais pessoal.

Todas essas plataformas sofreram um grande impacto no volume de aces-
sos. Muitas pessoas tiveram que se adaptar rapidamente ao novo modelo, prin-
cipalmente as escolas. E muitas competéncias foram descobertas neste periodo,
muitas pessoas tiveram que deixar de lado velhas crencas e comecar a agir,
aprender a utilizar as redes digitais ou seria a exclusao.

Sem duvida, a pandemia de Covid-19 e o distanciamento social t€ém promo-
vido mudangas significativas no modo de interagdo da populagdo, principalmen-
te na maneira de o publico consumir e se engajar com os contetidos e plataformas
sociais. O mundo jamais sera o mesmo e o aprendizado digital serd uma grande
heranga positiva deste periodo desafiador que estamos vivendo.
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5. PAGAMENTOS DIGITAIS

Com o aumento considerado de consumidores no formato e-commerce,
uma outra mudanca no comportamento do consumidor estd sendo na forma de
como ¢ realizado o pagamento nas compras de bens e servicos. Surgiu um novo
modelo de dinheiro nas transa¢des comerciais, que ja passou por varias transfor-
magoes, como 0s cheques e os cartdes de créditos. Com os avangos tecnologicos
da internet e a modernizagdo de um sistema de trocas, o dinheiro de papel vem
se tornando algo menos palpavel frente as diversas formas de pagamentos exis-
tentes no mundo virtual.

Claritas Investimentos (2018) diferencia as diversas formas de dinheiro uti-
lizado no meio eletronico.

* Moedas digitais: Podem ser transferidas eletronicamente, porém tem
controle pelo Banco Central e pelo Governo. Essas moedas podem ou
ndo ser convertidas em papel moeda. Exemplo: dinheiro na sua conta do
PayPal ou no bankline do seu banco.

* Moedas virtuais: podem ser criadas por quaisquer empresas € sua in-
tengdo ¢ se manter no “mundo virtual” para que seja negociada dentro
de uma comunidade virtual. Nao tem controle pelo banco Central e
nem pelo Governo. Exemplos: dinheiro de jogos virtuais e créditos para
anuncios no Facebook.

* Criptomoedas: Essas moedas usam uma tecnologia chamada Block-
chain e criptografia para garantir a seguranca das transagdes € a criagcao
de unidades adicionais de moedas. Uma das maiores criptomoedas em
circulagdo ¢ o Bitcoin. O Bitcoin ¢ a primeira criptomoeda descentra-
lizada do mundo, que permite pagamentos em transagdes on-/ine sem
intermedidrios de forma rapida, barata e segura. O volume global de
transacoes realizadas em Bitcoin de janeiro a agosto de 2018 atingiu
equivalente a US$830 bilhdes (MERCADO BITCOIN, 2020).

Com os relatos neste capitulo, vocé pode observar que a mudanca ¢ algo
certo e rapido e cada vez mais as empresas sao obrigadas a se atualizarem e se
adaptarem ao cendrio que se apresenta para que atendam e continuem atendendo
as necessidades de seus clientes. Muitas mudangas, muitas informacdes, merca-
do instavel, concorréncia acirrada e mundial.

A pandemia obrigou muitas pessoas a mudarem seus habitos, quer seja,
na forma de comprar, na forma de trabalhar, na forma de estudar ou até de se
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relacionar com outras pessoas. O mundo certamente ndo serd 0 mesmo apos a
pandemia. Muitos habitos permanecerdo o que certamente trara novos cenarios
e propostas de produtos e de consumo.

CONSIDERACOES FINAIS

A pandemia de coronavirus vai passar como passou tantas outras, como
a peste negra, a gripe russa e a gripe espanhola, entre outras. Mas, certamente
a pandemia da Covid-19 trara resultados diferentes ao novo normal, quer seja
pela nova forma de higiene e cuidado com a satide, nova forma de trabalho, de
reunides, de palestras, de shows e principalmente pela nova forma de compor-
tamento do consumidor. Tudo isso, auxiliado pela utilizacdo da internet e das
redes sociais.

Com a pandemia, em meio ao caos, foram descobertas formas diferentes de
se fazer muitas atividades, em muitos casos, motivadas pela propria sobrevivén-
cia. Varios aprendizados tiramos, estamos tirando e ainda devemos tirar por um
longo periodo. E muita coisa ficara presente no nosso dia a dia. E muito provavel
que a higiene se tornara algo corriqueiro em qualquer lugar publico e comercial,
€ que permanecam as novas formas de trabalho digital, como reunides, palestras
e shows. Mas, o grande impacto na mudang¢a do novo normal € e serd no com-
portamento do consumidor.

Em 2020, ano de ruptura. Impulsionou a era dos makers, do faca vocé
mesmo. Impulsionou novos modelos de consumo, o comportamento de compra,
e 0 e-commerce, além da valorizacdo de profissionais de saide. Uma outra ruptu-
ra foi o0 acesso dos consumidores a canais de compras com maior facilidade e as
empresas, por sua vez, descobriram definitivamente os influenciadores digitais,
caminho mais fécil para chegar aos consumidores, elevando o nivel de impor-
tancia deste profissional.

Que ano! Quantas mudancas! Fiquemos com as coisas positivas!
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CAPITULO 13

VAREJO FiSICO E ON-LINE PARA
O OMNICONSUMIDOR NA
POS-PANDEMIA

Solimar Garcia

APRESENTACAQ

As mudangas trazidas pela vida em quarentena e ap6s a pandemia da Covid-
19, bem como as alteragdes no mercado de consumo, levou a previsdes das mais
variadas. A Nielsen (2020) identificou trés horizontes de tempo diferentes para a
recuperacao global, cujos cenarios provaveis giram em torno de retomar, reini-
ciar ou reinventar e podem chegar até 2021.

Os cenarios desenhados pela empresa revelam comportamentos novos e
adaptados a realidade, por parte do consumidor, considerando aspectos como:
0 que, onde e como fazem suas compras. A retomada econOmica parece estar
mais ligada as mudancas comportamentais dos consumidores no mundo todo, e
a volta aos parametros comerciais e de vendas que tinhamos antes da pandemia.

A tecnologia toma o lugar das visitas de todos os tipos de comércio: farma-
cias, supermercados, restaurantes, passam a ser encontrados por meio da internet,
nos sites, aplicativos e pelas redes sociais. Tudo ¢ pedido por essas ferramentas,
com os produtos chegando a casa do consumidor pelos entregadores dos apps
também. Nesse sentido, € preciso entender a relevancia de as empresas atuarem
com os principios da gestao 4.0, na qual a tecnologia tem papel de destaque.
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No varejo e no e-commerce, as alteragdes ja vinham sendo sentidas nos
ultimos anos, com aumento gradual de compras on-/ine, tomando um percen-
tual cada vez maior do total de vendas realizadas no Pais. Essa tendéncia ficou
mais evidente desde o inicio da pandemia, quando as pessoas foram obrigadas
a ficarem em distanciamento e isolamento social, com locais de trabalho, lojas
em geral, restaurantes e escolas fechados, obrigando-as a realizarem suas com-
pras pelos meios digitais disponiveis: smartphones, computadores, notebooks e
tablets, e recebendo os produtos em casa, por delivery, para evitar a0 maximo a
circulagdo de pessoas e 0 aumento do contdgio da doenga.

No varejo on-line, e-commerces, sites de compras — todos sindnimos — as
vendas on-line dispararam e devem ficar em patamar muito mais elevado do que
estava no periodo anterior a pandemia. Trata-se de um dos trés setores que mais
cresceram durante a pandemia, acompanhados das farmacéuticas, pela pesquisa
em vacinas, e das tecnologias, pela necessidade de equipamentos de todos os
tipos para trabalhar em casa, ou para sobreviver longe do comércio fisico.

Refletir sobre as atividades comerciais na poés-pandemia € o objetivo desse
capitulo, que nao traz respostas, mas ajuda a pensarmos sobre o futuro do varejo
na pdés-pandemia.

INTRODUCAQ

Ainda ¢ uma incdgnita a retomada das condigdes de vida anteriores a pande-
mia, com reabertura de escolas, locais de trabalho, lojas e restaurantes e quando
1sso vai acontecer ¢ um mistério maior ainda. Os principais fatores a interferir
nessa retomada e reabertura dos comércios em geral e dos shoppings centers sao
a evolucdo da Covid-19 pelo Pais, a capacidade de atendimento do sistema de
saude e ainda o cendrio politico e econdmico, que nao ajudaram muito desde o
inicio da crise.

O panorama de reabertura da economia proposto pela Nielsen (2020) se de-
lineia para uma retomada mais forte apos o primeiro semestre de 2021, o cendrio
mais provavel nesse momento.

Os especialistas acreditam que mudangas que poderiam demorar anos para
acontecer, podem ocorrer em alguns meses. Essas mudangas se mostram ini-
cialmente no comportamento das pessoas com a utilizagdo de tecnologias e de
plataformas digitais. Todo o processo inicial da jornada do cliente ja era feito de
forma digital, ficando pouco para a solug@o no ponto de venda. Qualquer produto
que se queira comprar, as pessoas fazem suas pesquisas, usam o sife das empre-
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sas, os sites de reclamagdo, leem os comentarios de outros compradores e assim
vao formando a sua opinido, que culmina com a tomada de decisao.

Quanto ao sentimento do consumidor, tomando por base mercados que
avangaram no controle da primeira onda da pandemia, como Europa, China e
Coreia do Sul, podemos observar que mudaram os produtos a serem comprados,
a localidade de onde eles vém, o tamanho das embalagens, a escolha de marcas,
sempre focando nas novas circunstincias econdmicas € maior aten¢ao a segu-
ranga e a saude.

Pelo menos num primeiro momento, essas foram as principais alteragdes
quando pensamos nas compras on-line ¢ no varejo em geral. E bem provavel que
esse comportamento perdure ainda no ano 2021 inteiro. O distanciamento social
deve permanecer como um valor.

O consumo e as compras se modificardo muito ainda, baseado em dois tipos
de consumidores: os que mantiveram e os que perderam seus empregos, 0 que
interfere enormemente no habito de consumo das pessoas.

Assim, voltamos a discussao que ja € antiga: a pandemia vai acelerar o fim
das lojas fisicas? O modelo que tem sido desenhado nos ultimos anos ja contem-
pla a omnicanalidade, integrando o off-line e o on-line cada vez mais, propor-
cionando uma experiéncia unica ao cliente em quaisquer dos pontos de venda,
seja na loja fisica, seja no e-commerce. A imprensa noticiou muitas iniciativas
de pequenos negbcios, como restaurantes, lanchonetes, mercadinhos, farmacias
e lojas em geral, que passaram a oferecer as entregas aos compradores, levando
seus produtos onde o cliente estava.

Assim, esse capitulo avalia o avango do e-commerce no periodo de isola-
mento social e as alteragdes necessarias ao varejo para o futuro dos segmentos
fisicos e on-line na pos-pandemia.

1. GRANDES VENDEDORES ON-LINE

Alguns setores que cresceram durante a pandemia devem continuar com
essa performance, como observado em jogos eletronicos (126%), downloads di-
gitais (26%), bebidas (208%), outros, que tiveram grande queda, como as vendas
de tickets para shows e espetaculos (-99%), viagens (-91%) e apps de relaciona-
mento (-5%) devem demorar a recuperar os parametros anteriores. Durante a
pandemia, no total, 209% foi o aumento de vendas nos e-commerces mundiais
(MERCADO, 2020a; MORGADO, 2020).
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No Brasil, podemos encontrar que as compras on-line realizadas antes da
pandemia, conforme a faixa de renda média domiciliar, atingia 2,5% no total.
Durante a pandemia esse percentual chegou a 76,6% nos trés meses iniciais do
afastamento social, com o aumento de compras pela internet realizadas pelas
classes C, D e E (Tabela 1) (ESCUDEIRO, 2020).

Tabela 1 — Aumento do consumo via e-commerce nas diversas faixas de renda e regides

brasileiras
Classe Renda Brasil Sudeste | Norte  Nordeste Centro-Oeste
A 25.554,3 2,5% 3,1% 3,0% 1,3% 1,3%c 4,0%
Bl 11.279,14 4,4% 5,69 5,3% 2,8% 2,3% 5,3%
B2 5.641,64 16,5% 20,5% 21,3% 8,6% 9,1% 18,8%
Cl1 3.085,48 21,5%0 25,1% 26,6%  13,8% 14,8% 22.4%0
C2 1.748,59 26,3% 28,1%  26,7%% 26,4% 28,0%
D-E 719,81 19.4% 15,7%  46,8% 46,1% 21,5%

*Renda média domiciliar em R$. Tabela elaborada em margo de 2020. Fonte: adaptado de
Escudeiro (2020).

Ainda durante a pandemia, a previsdo ¢ de chegar a 135 mil lojas virtuais
ativas no Brasil, a maioria micro e pequenas empresas, sendo que 37% das tran-
sacOes serdo feitas via smartphone ¢ os marketplaces responderdo por 38% de
todas as vendas (ESCUDEIRO, 2020).

2. QUEM E GRANDE FICA AINDA MAIOR!

Na pandemia ficou patente que quem ¢ grande fica maior ainda! No Brasil, o
destaque ficou com a Magalu, e-commerce da Magazine Luiza, que s6 em maio
teve um incremento de 46% das vendas totais, em relagdo ao mesmo periodo do
ano anterior, puxada pelo crescimento de 203% nas vendas do e-commerce. O
crescimento de vendas de itens de higiene pessoal, limpeza, bebidas e outros,
tornaram-se prioridade para a maioria das companhias, mas na Magalu foi a
prioridade com entrega em 48 horas e frete gratis.
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A empresa ainda passou a atuar como marketplace com cerca de 26 mil
fornecedores — Parceiro Magalu, para pequenos varejistas que ndao vendiam
on-line, com taxa de 3,99% para o lojista: o mercado chega a cobrar 10%. O
projeto estava sendo adiado e com sua implantacao, os resultados de 50 semanas
passaram a chegar em cinco dias (RIVEIRA, 2020).

A empresa ja se considera uma plataforma de vendas on-line com pontos
fisicos também. Na pandemia ofereceu a plataforma as pessoas fisicas que fica-
ram sem emprego para compartilhar o canal de vendas, pagando uma porcen-
tagem pela venda. Outro destaque foi o incremento de produtos, com a adi¢do
de roupas e artigos esportivos, com a compra das marcas Zattini e Netshoes, em
2019 (MERCADO, 2020b).

Também foi o caso do Mercado Livre, que € 0 nosso quinto site mais acessa-
do, fatura R$ 2,6 bilhdes ao ano, tem cerca de 52 milhdes de visitantes tinicos por
més, e passou a ser a marca mais valiosa do Brasil, em agosto de 2020 (FLACH,
2020). A empresa ja usa pagamentos pela leitura de QR Code feita pelo smart-
phone e aretirada de produtos em uma loja de conveniéncia do cliente, conforme
o CEP indicado, sistema que ¢ chamado de pick up in store (EXAME, 2018).

Para ficar apenas com esses exemplos, podemos avaliar que os grandes
varejistas sairam muito na frente dos médios e pequenos, pois ja tinham suas
operacdes estruturadas para as vendas on-line e logistica de entrega de produtos
durante a pandemia.

2. COMO AS EMPRESAS SE ADAPTARAM

Delivery, pick up e drive thru

Durante a pandemia chamou a atencao os esforcos dos lojistas e de sho-
ppings que conseguiram implantar rapidamente o servigo de entregas e de drive
thru.

O drive thru comegou nos shoppings centers, cuja principal caracteristica
¢ venda fisica, além do oferecimento de entretenimento e servigos, passando a
rapida digitaliza¢ao das lojas e administradoras dos locais. Nos shoppings, foi
possivel os lojistas entregarem as compras ao consumidor diretamente no carro,
nos estacionamentos, sem que as pessoas precisassem circular no shopping. O
modelo aproveitou o chamado varejo pick up, que é fazer a compra e retirar o
produto na loja.



Gestdo 4.0: disrupgdo e pandemia

As diversas administradoras implantaram os modelos em Sao Paulo, Rio
de Janeiro e outras cidades, com o apoio de uma startup criada por companhias
e socios ligados aos shoppings, para colocar ao alcance do lojista o que ficou
sendo chamado de delivery center, que transforma os shoppings em um centro
de distribuigao.

E os pequenos?

Todo mundo se mexendo! Quem ndo tem uma histdria para contar de um
comércio nas proximidades da residéncia, oferecendo entregas em casa, como
restaurantes, bares e pequenas lojas e mercados? O WhatsApp se tornou a fer-
ramenta de comunicacdo principal da maioria deles. Esses locais tiveram que
manter-se fechados e apenas poderiam atuar com entregas por delivery.

3. TRANSFORMACAO DAS LOJAS FiSICAS

O varejo ¢ dindmico e ndo para de mudar. Passamos das pequenas lojas e
mercearias de bairro até os anos 1960, para os grandes centros de compras, 0s
shoppings centers, sonho de consumo da classe média brasileira. Dos anos 1990
para cé, fomos para a tendéncia de compras on-line e ha alguns anos voltamos a
valorizar as pequenas lojas e mercados de bairro.

A pandemia garantiu que as mudangas fossem aceleradas e no varejo brasi-
leiro s6 estdo comecgando. Na China, a transformagao das lojas fisicas, chamadas
de new retail — novo varejo, nas quais busca-se uma extensdo da experiéncia
on-line. Para ajudar, a tecnologia e a quantidade massiva de dados personalizam
a experiéncia, com ofertas e promogdes especiais para cada pessoa, baseado no
seu consumo e comportamento de compra. O smartphone completa a experién-
cia com o uso dele para pagamento. Naquele pais as pessoas ja ndo usam cartao
de crédito pléstico.

Foco regional

A tendéncia de lojas menores ficou clara durante a pandemia, quando houve
a obrigatoriedade de as pessoas ficarem em casa, em isolamento social, um mo-
vimento grande para que as compras fossem feitas nos comércios locais, con-
firmando o que j4 vinham acontecendo, o foco nas marcas regionais € nas lojas
menores.

Apesar da forte atuagcdo dos grandes varejistas, que chegam a 417 marcas
monitoradas pela Nielsen (empresa de pesquisa) ¢ esperado o avango de muitas
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marcas locais e regionais, em detrimento das empresas com atuacgdo nacional.
Segundo Escudeiro (2020), especialista em varejo alimentar, a atuagdo de em-
presas com foco regional, que somavam 255 lojas antes da pandemia, teve seu
nimero aumentado muito durante a crise sanitaria, € ele opina que continue
crescendo apds a pandemia.

Lojas de desconto

As pessoas escolhem e compram produtos pelo preco e em momentos de
crise essa atitude se fortalece. Para o varejo, essa tendéncia, que ja vinha se
delineando, tornou-se ainda mais forte durante a pandemia e deve consolidar-se
ainda mais na pos-pandemia e isso vamos observar pelo crescimento das lojas de
desconto — discount, lojas menores e mais simples, cujo principal diferencial ¢ o
preco baixo. Os grandes varejistas alimentares ja acompanham essa tendéncia e
todos eles possuem suas lojas de desconto, como o Carrefour, com o Atacadao e
o Pao de Acucar, com o Assai.

Da mesma forma, as marcas mais conhecidas também possuem seus mode-
los de mercados no formato de mercado local, como o Extra, que criou o Merca-
do Extra e oferece a maioria dos produtos, com destaque para pereciveis e frutas,
legumes e verduras (MARTINS, 2018).

O Carrefour apresenta, desde 2018, o conceito market, que sao lojas de ta-
manho intermediario, fortalecendo a oferta de produtos frescos e prontos para o
consumo, o Carrefour Express. Ja desde 2019, vende on-line pelo site e anterior-
mente o fazia apenas por aplicativo. A venda de alimentos on-line tem crescido,
como reflexo da mudanga do consumidor, que busca praticidade em seu dia a dia.
A empresa ja investia em um servigo para os clientes comprarem via internet e
retirar de carro suas compras de alimentos, um estilo drive thru (MARTINS,
2018).

No ramo de lojas de moveis e eletrodomésticos Casas Bahia, que ¢ a mais
lembrada segundo a pesquisa Top of Mind da Folha de S.Paulo (2019), juntamen-
te com Ponto Frio, a outra marca do segmento da Via Varejo, ja t€ém suas lojas no
formato smart, com 700 m? a 800 m?, e quiosques de até¢ 24 m? (MELLO, 2018).

As lojas smart contemplam os produtos de maior giro e funcionam como
uma vitrine virtual, na qual o cliente pode acessar o marketplace no site das
Casas Bahia, comprar on-line e ja levar a compra. Os quiosques, além de vender,
também tém a funcdo de entregar produtos que foram comprados pela internet
em até duas horas.
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A marca pretende, em dois anos, transformar a marca no estilo de loja con-
ceito, cujo modelo mais famoso ¢ a Apple Store. Um banho de loja que culminara
com o cliente fazendo toda a operag@o no ponto de venda sem ter que ir ao caixa.
O vendedor vai atender e receber o pagamento (SEU DINHEIRO, 2020).

Lojas autébnomas

Amazon Go ¢ uma loja sem checkout que funciona por meio de um aplica-
tivo, apenas nos Estados Unidos, por enquanto, € ¢ um pequeno supermercado,
ou uma loja de conveniéncia, que funciona com o mesmo tipo de tecnologia dos
carros autdnomos. Ao ser reconhecido pelo sistema por meio de aproximagao do
celular, os algoritmos reconhecem os produtos que foram retirados ou devolvi-
dos as prateleiras, enviando um aviso e um recibo para o celular, com o débito/
crédito diretamente realizado no cartdo. O cliente ndo tem nenhum contato com
vendedor, ndo fica em filas e nem passa pelo caixa, na experiéncia de compra
que ¢ chamada de just walk out, algo como ‘basta sair’ em portugués. Ja sao 20
Amazon Go nos Estados Unidos (TILLMANN e GRABHAM, 2020).

Zaitt, em Sdo Paulo, ¢ uma parceria com o Carrefour, nos moldes da Amazon
Go, tem como objetivo ser o primeiro mercado brasileiro 100% auténomo. O
foco sdao produtos de limpeza e higiene pessoal, corrida rapida (food service),
bebidas e produtos organicos. A loja funciona 24 horas (PACETE, 2019).

Lojas pick up

A Starbucks Pickup, também nos Estados Unidos, ¢ uma loja que incentiva
a compra pelo aplicativo (0 que ndo ¢ obrigatorio), o cliente retira seu produto e
agrada aos consumidores que gostam de pedir antecipadamente e pagar pelo app
da marca, e aos que desejam que o produto seja retirado pelos apps de entrega. O
modelo mostrou-se satisfatorio para o momento da pandemia, mas ja estava em
funcionamento antes dela.

A empresa antecipou uma tendéncia, pois a pesquisa interna indicava que
80% das compras eram fo go, para serem retiradas. A loja tem um formato menor
do que o tradicional, o que destoa da Starbucks que ¢ conhecida mundialmente
por suas instalacdes confortaveis, nas quais viajantes estdo em busca de WI-FI,
com internet livre por determinado tempo, e para isso consome um café na casa.
No novo formato, os pedidos vao aparecendo em um painel, na medida em que
estdo sendo preparados e ficando prontos.

Na China, a versao Starbucks Now oferece o pedido com antecedéncia para
retirada em hordarios determinados pelo cliente. Ao reabrir as portas na China,
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no periodo final do isolamento social, a empresa anunciou que o formato conti-
nuaria e, com isso, viria a demissao de muitos empregados (MACHADO, 2020).

Lojas como centro de distribuicéo e dark store

A entrega no mesmo dia — do inglés same day delivery, ou no maximo em
dois dias, j& estd ha tempos no radar das companhias, uma vez que aumenta
muito a satisfagdo do cliente. Na Magalu, os mais de 1.000 pontos de vendas
ficaram fechados no periodo de isolamento social, mas a empresa, rapidamente
colocou 600 deles para funcionar como centro de distribuicao, modelo chamado
de dark store (RIVEIRA, 2020).

Dark store — loja escura — ¢ uma loja fechada ao publico, exclusiva para
armazenamento, separacao e envio de produtos comercializados on-line. Dife-
rente dos tradicionais centros de distribuig@o ¢ suas areas enormes ¢ localizacao
distante dos grandes centros, a dark store ¢ menor e se localiza nos centros urba-
nos para facilitar e agilizar as entregas. Seria um minicentro de distribuicdo dos
e-commerces (DELAGE, s/d).

Lojas como apoio ao e-commerce

A Nordstrom, nos EUA, ¢ um varejista de roupas que tem pequenos espacos
locais para apoiar as operagdes on-line, nos quais ¢ possivel fazer consertos na
roupa, como barras, receber conselhos de estilistas, consertar sapatos, e algumas
conveniéncias, como lavagem de carrinho de bebés. No local também ¢ possivel
doar roupas usadas. Outro diferencial ¢ uma tecnologia, que permite fotografar
um look apresentado na loja que vai diretamente para a area de compra do site,
pois o local ndo faz vendas. O ponto de venda transforma-se em uma vitrine do
e-commerce (MORGADO, 2020).

Loja de experiéncias, loja conceito

Chamadas agora de experiéncias, esse tipo de PDV j4 existia, com o obje-
tivo de encantar o cliente, porém, em teoria, ndo vendia produtos. As lojas de
experiéncias aproveitam o momento para vender também. E o caso da Boutique
Nespresso, cujo objetivo ¢ vender capsulas e maquinas de café expresso direto ao
consumidor final, sem intermediarios.

As lojas foram langadas sem apoio de divulgagdo ou propaganda, para for-
madores de opinido, inicialmente. Suas pesquisas identificaram potencial para
o segmento premium de luxo e, assim, boutiques de luxo em enderecos nobres
das cidades foram abertas, onde além do cliente adquirir as capsulas de café, ele
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tem a possibilidade de desfrutar da experiéncia de degustar os langamentos da
marca, que podem ser adquiridos também pelo e-commerce (NESPRESSO, s/d)

O Boticério, em Curitiba, no Parand, criou o Boticario Lab, uma loja pensa-
da para estimular os sentidos do cliente. O espago usa o recurso de storytelling
para contar as histérias dos produtos, bem como realidade aumentada, espelho
interativo de maquiagem, sistema omnichannel, pick up store e pagamento com
celular (FRANQUIA, 2020).

A Nike Soho, em Nova York, EUA, vende produtos e utiliza diversos ele-
mentos para despertar e estimular os clientes a comprar, como uma sele¢ao de
atletas e ex-atletas demonstrando os produtos e sua modalidade esportiva.

4. CRISE. QUE CRISE?

Claro que alguns segmentos ficaram prejudicados e ainda assim estdao, como
as companhias aéreas, o turismo e o entretenimento em geral, mas alguns seto-
res se destacaram e tiveram sucesso durante a crise. Nao so se destacaram pelo
aumento das atividades em geral, como diversas empresas tiveram seu valor de
mercado elevado, com as agdes das companhias subindo mais do que o normal.

No Brasil, entre as nove empresas que mais tiveram aumento no valor de
suas agoes, em abril de 2020, trés sdo varejistas com atuagdo on-/ine (Via Varejo,
B2W Digital e Lojas Americanas) (BR FINANCAS, 2020). Entre as multina-
cionais que mais cresceram estdo a Amazon, maior varejista do mundo, ¢ as
empresas de tecnologia Microsoft, Apple e Facebook (CAUTI, 2020).

Mas isso ndo ¢ uma prerrogativa desses tempos de pandemia de coronavi-
rus. Em todos os momentos, nos quais o mundo passou por crises sanitarias ou
econdmicas, os ricos ficam mais ricos € muitos setores crescem. Nesse sentido
sugiro que vocé conheca a comparagao feita do momento atual com a peste negra,
em 1348. Claro que ndo se compara o mundo daquela época, com a atualidade
de 2020, mas dé para ter uma ideia de como funcionam as crises (RUSSEL e
PARKER, 2020). Se vocé tiver interesse nesse tema leia o texto integral de Elea-
nor Russell e Martin Parker no endereco eletronico que consta nas referéncias
do capitulo.

5. Tendéncias para o varejo pés-pandemia

As tendéncias para o varejo apresentadas aqui sdo impressoes de diversas
pesquisas e estudos na area e sobre as palestras de Godoi, Morgado e Escudeiro
(2020).
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Fernando Godoi (2020) ¢ diretor da Associacdo Brasileira de Shopping
Centers (Abrasce) e resumiu as ideias de Paco Underhill sobre as tendéncias de
adaptagdo do consumidor, que terdo impactos nas lojas e shoppings e farao sen-
tido na pds-pandemia. Underhill € psicologo e guru em varejo e experiéncia do
consumidor, autor de diversos livros nessa area. Em linhas gerais, as principais
alteragdes apontadas pelo especialista podem ser conhecidas na Figura 1.

Figura 1 — Tendéncias para o varejo na pos-pandemia

Gente precisa ver gente

o ) movimento das lojas deve voltar ao normal.

Crescimento de vendas

o Eletrodomésticos e cozinha.

Consumidor cauteloso

* Aspectos de higiene dos locais de compra.

¢ Compra menor quantidade de itens.

¢ Mudancas na exposicao de produtos.

¢ Mudancas na drea de circulacio de pessoas.

¢ Criacdo de espacos para encontros de pessoas nas lojas e

shoppings.

Logistica acelera mudancas ja vividas

o Forma de entrega e delivery.

Varejo fashion pode crescer

* As pessoas querem se presentear.

* Novos tipos de roupas.

Fonte: a autora.

Vamos conhecer essas tendéncias que devem perdurar na pos-pandemia.
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Gente precisa ver gente

Underhill enxerga um futuro no qual as pessoas vao voltar ao normal, pois
gente precisa ver gente, e visitar o shopping e olhar lojas ¢ um costume da popu-
lagdo, sobretudo nas grandes cidades nas quais ir ao shopping representa um tipo
de lazer. Em janeiro de 2020 Underhill apresentou ideias para o futuro do varejo
antes da pandemia (MENEGHEL, 2020).

Crescimento de vendas

Ficar em casa trouxe novos costumes as pessoas, como limpar a casa e co-
zinhar, o que pode elevar vendas de eletrodomésticos e cozinha. Apesar disso, o
consumidor vai estar mais cauteloso, observando a limpeza dos locais onde faz
suas compras € vai comprar menos itens, pelo medo do desemprego e a econo-
mia estagnada de forma geral.

Consumidor cauteloso

Segundo as pesquisas, 60% das familias acreditam que a renda deve cair
nos proximos meses, entdo, o preco passa a ser o fator de decisdo mais impor-
tante. Mesmo entre a classe mais abastada, serd que as pessoas comprariam um
sapato de 2.500 euros, com a situacao atual?

Para Escudeiro (2020), a compra dependera do envolvimento com o produto:
alto envolvimento, o prazer de visitar a loja, ser bem atendido, € a comunicacao e
a midia tem um papel importante nisso. Se for para comprar um produto de con-
sumo rapido, o consumidor tem baixo envolvimento € ndo ha preocupacao com
o produto em si, o que leva a valorizagao dos nichos de mercado pelas marcas.

As pessoas s6 terdo seguranga quando houver a vacina para a Covid-19
enquanto isso nao acontece, a preocupag¢ao com o local a ser visitado estara
presente para ndo colocar a saude em risco. Uma das dificuldades dos shoppings,
por exemplo, € que eles ndo t€m areas abertas para as pessoas ficarem a vontade
e nas areas fechadas vai demorar para que se sintam confortaveis.

Nesse sentido, open mall — shoppings abertos, tém mais vantagens, pois as
pessoas se sentem mais seguras quanto ao ar livre e a respirabilidade do que nos
closet malls, shoppings fechados, como ¢ a maioria das constru¢des no Brasil.
Os primeiros trés minutos no shopping faz a diferenca para a pessoa se sentir
segura e a construcdo dessa seguranca deve acontecer nos primeiros dez metros
da entrada local.

Mudancas no layout de lojas e dreas de circulacéo
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As lojas devem ter mudancas nos layouts, seja na exposi¢ao de produtos, seja
na circulacao de pessoas para evitar aglomeragdes e contato entre os clientes. A
integracdo on-line e off-line veio para ficar e deve pautar os layouts também.
Para isso, o mix de produtos nas lojas devera ser repensado, pois a area de venda
deve prever maior espago para circulagdo das pessoas, o que deve diminuir o
espacgo das gondolas.

E quais gondolas devem ser retiradas? Deve-se analisar pesquisas e dados
a respeito das categorias que sao mais relevantes para os compradores. Alguém
duvida que na atualidade essa predilecdo recaia sobre higiene e limpeza?

Os supermercados e outros tipos de varejo costumam aproveitar cada centi-
metro para expor produtos e isso deve mudar, pensando no que o comprador esta
buscando e assim, atender suas necessidades. Para isso, sera preciso primeiro
conhecer o novo comportamento de seus compradores, para planejar o espago de
forma a proporcionar o atendimento esperado. Um dos pontos a serem observa-
dos € o espago para circulagdo, com menos atrito € maior distanciamento entre
as pessoas.

Apesar de servir para chamar a atengao do cliente, também os displays pre-
judicam a circulagdo das pessoas, entdo deve-se avaliar a necessidade deles, ou
se estdo atrapalhando a compra célere, livre e segura do cliente que quer sair

rapidamente. Essa analise deve recair sobre toda a forma de exposi¢do na loja
(SUPER, 2020).

Além da experiéncia de compra, deverd ser pensada a experiéncia segura,
assertiva e rapida e para isso o layout devera ser repensado, uma vez que o con-
sumidor deve passar a evitar lojas com corredores apertados, filas e os que ndo
oferecem todos os itens que ele procura. Compradores fiéis podem trocar de rede,
em fun¢do da seguranca, da variedade e da conveniéncia. A reposicao precisa
ser agil, pois as categorias de preferéncia do cliente podem mudar diariamente.

Para chegar a essa receita se soma ainda os meios de pagamento disponiveis
que precisam ser rapidos para reduzir o tempo de espera e ainda o tempo de
compra total, com tecnologias como caixa rapido, caixa sem operador, scan &
go, no qual o cliente escaneia os produtos com o aplicativo do supermercado e
finaliza a compra sozinho, sem nenhum contato com funcionarios e ainda os
caixas convencionais.

Placemaking

Observa-se que deve haver maior preocupacdo com os espagos oferecidos
aos consumidores, numa tendéncia chamada placemaking, que busca trans-
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formar espagos e pontos de encontro em geral, como ruas, calgadas, parques,
prédios e outros espagos publicos em verdadeiras comunidades, que facilitam
as interacdes e promovem mais saude e felicidade as pessoas. Isso se aplica aos
espacos de vendas de produtos, como lojas, supermercados e shoppings centers.

Dentro dessas tendéncias, uma delas que tem se destacado na internet ¢
a realizagdo de lives, via redes sociais. Os shoppings ¢ grandes varejos devem
comecar a abrigar esses eventos, com transmissdo simultanea nas redes.

Logistica e varejo omnichannel

A logistica, que ja vive mudancas desde o inicio dos e-commerces, passa
por mudangas nas formas de entrega, principalmente no que diz respeito a pro-
ximidade da casa do cliente, o chamado /ast mile, e ainda a ampliagao do uso do
delivery. Pudemos compreender esses modelos no decorrer do capitulo, com as
acOes de Magalu e Casas Bahia. Para isso, ¢ necessaria a integracao das opera-
cdes fisicas e digitais de forma inteligente e o mais abrangente possivel.

Essas escolhas devem pautar todo o ambiente do ponto de venda, que deve
oferecer mais op¢des, ndo s6 na forma de pagamento, mas na forma de realizacdo
das compras, seja nos ambientes fisicos ou digitais, ou ainda uma experiéncia
utilizando mais de um canal, o conceito de omnicanalidade, que integra todos os
canais de venda suportados pela marca que a sustenta.

No modelo omnichannel, que representa dois ou mais canais de vendas in-
terligadas, que proporcionam a mesma experiéncia de compra aos clientes, fun-
cionam como canais que se complementam. O cliente pode experienciar o que
quiser, como visitar uma loja para conhecer o produto, comprar pelo aplicativo,
pela internet e o caminho inverso também. O objetivo ¢ atender a necessidade
do cliente. Sempre!

No modelo anterior, que ainda existe, multichannel, observamos que o0s
locais sdo independentes e sem padronizacdo, o que proporciona variadas ex-
periéncias de compras para o cliente e os pontos de venda chegam a atuar como
concorrentes entre si.

Para isso, a adogdo de novas tecnologias para apoiar as vendas ¢ essencial,
incluindo o e-commerce. A entrada dos varejos em geral nessa era vai depender
de onde esta situado o varejo. Os responsaveis por locais mais interioranos, longe
das grandes cidades, que somam 20% a 30% dos shoppings, sdo mais refratarios
e acham essa possibilidade surreal. 20% a 30% entendem o que deve ser feito e
querem fazer. Outros 20% a 30% sdo conscientes das necessidades de mudanca.
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E entre eles, estdo os que ficam assistindo e vendo para onde seguira a tendéncia
antes de tomar uma atitude de mudanca (ESCUDEIRO, 2020).

No entanto, ¢ uma questdao de tempo, como mostrou o exemplo da Magalu,
que ao investir em alta tecnologia viu o preco de suas agdes subirem vertigino-
samente nos ultimos dois anos. Além disso, o barateamento das tecnologias leva
o varejo cada vez mais para as experiéncias omnicanal, levando o consumidor a
ter melhor atendimento em qualquer canal que opte por utilizar.

Varejo fashion

Segundo Marina Colerato, fundadora do Modefica, plataforma digital brasi-
leira que fala de moda e sustentabilidade, apesar de acreditar que nao h4 a menor
chance de adivinharmos o futuro nesse momento, ela acredita que as pessoas nao
mudarao seus habitos de consumo de roupas (ALEXANDRE, 2020).

Ela exemplifica nimeros de vendas de lojas que dobraram durante a pande-
mia, como a Riachuelo, com vendas on-/ine. Uma outra marca citada, a Farm,
tem faturado R$ 1 milhdo por dia no e-commerce, vendas que atingiam apenas
R$ 420 mil antes do distanciamento social. A marca de luxo Hermés na China
faturou R$ 2,7 milhdes no primeiro dia pds-quarentena e sdo marcas de todos os
niveis (ALEXANDRE, 2020).

Nesse tipo de consumo, nem a crise ambiental que ¢ anterior a pandemia
conseguiu fazer o consumo mais consciente. E nosso contrassenso: uma socie-
dade capitalista depende do consumo para fazer a economia girar ¢ as marcas
fazem seus esfor¢os de marketing para aumentar as vendas e fazer as pessoas
comprarem produtos que ndo precisam. Os governos, por seu lado, facilitam o
crédito para aumentar o consumo.

O varejo de moda deve crescer, porque as pessoas querem se presentear e
ainda um novo estilo de vestir pode surgir na pandemia, com uso de roupas mais
praticas e mais faceis de lavar, por exemplo.

Enfim, o varejo e o e-commerce iréo para...

O varejo vai voltar ao que era, como diz Underhill, “gente precisa ver
gente”. As pessoas estdo ansiosas para sair de casa, comprar, COnviver € o varejo
vai ter que ser esse centro de experiéncias para os consumidores, que querem
ver os produtos, as novidades. Tudo isso cercado de uma maior seguranca. E a
pandemia deixard como legado, principalmente o aumento das vendas on-line e
tornando o varejo cada vez mais responsavel pelas experiéncias fisicas em geral.
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Nao vai acabar a loja fisica, pois ela proporciona experiéncia, como ouvir a
musica, a atmosfera, vai ter uma mudanca, mas nao vai acabar, uma vez que o
modelo de relacionamento deve levar uma experiéncia continua ao consumidor.
Fala-se também em grande mudanca no comportamento do consumidor, mas
eles continuardo comprando on-line: quem ja estd acostumado a comprar on-line
e pode pagar frete. A maioria das pessoas seguirdo comprando nas lojas.

A verdade ¢ que mesmo com o governo promovendo a digitaliza¢do, fazen-
do distribui¢ao de renda para os cidaddos e pequenos empresarios (os famosos
R$ 600,00), e dessa forma obrigando as pessoas a bancarizac¢do, a populacao
estd sem renda, o que ndo delineia um bom cenario para o comércio a partir da
retomada pos-pandemia.

Como pudemos conhecer neste capitulo, a gestdo 4.0 representada pelo in-
tenso uso das tecnologias em todos os segmentos de varejo e logistica, tornou-se
um trunfo para as empresas que tinham seus sistemas e operagdes integradas, no
modelo omnichannel. Nessas operagdes, que combinam ofertas on-line e off-li-
ne, o consumidor ¢ visto como Unico, o que proporciona uma melhor experiéncia
com a marca, na jornada de compra que pode integrar os dois modelos.

Os desafios ndo serdo pequenos para um mundo que esta com a classe média
achatada, uma vez que € esta que mais consome, 0 que compromete em volume
as vendas em todos os lugares. Além disso, algumas legislagdes apontam para o
aumento de impostos para as classes mais ricas. O dinheiro para o consumo deve
faltar nos proximos meses e até anos.

O que se fala ¢ em novo normal, e esse normal pode mudar a qualquer mo-
mento, em todos 0s segmentos, seja no varejo alimentar, seja nos shoppings cen-
ters e as empresas que mais rapido conseguirem se adaptar chegardo na frente,
como ja o fizeram no primeiro momento da pandemia e do isolamento social.

Basta nos lembrarmos (os mais velhos) do 11 de setembro de 2001, quando
aconteceu o atentado terrorista no coragdo de Nova York, e dois avides derru-
baram os prédios do World Trade Center, matando mais de cinco mil pessoas.
Acreditava-se que a cidade morreria e passou mesmo por uma fase de menor
movimentagdo, mas as pessoas voltaram a se divertir, sair. O medo passa e todo
mundo volta a consumir. A heranca que esse momento legou ao mundo foi uma
maior seguranca internacional, sobretudo em aeroportos e grandes eventos.

A Covid-19 deixara como heranga, espera-se, o legado da ciéncia, com a
criacdo de uma vacina e de testes confidveis. No varejo e nos negocios, a heranga
sera a integracdo dos canais, atuando como um Unico, a omnicanalidade, com
logistica e entrega, na qual a rapidez proporcione a melhor experiéncia, seja as
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empresas, seja as pessoas, com o uso assertivo da tecnologia gerenciada pela
gestdao 4.0 em todos os locais, fisica ou remotamente.
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CAPITULO 14

A IMPORTANCIA DA ANALISE DE
RISCO E DO GERENCIAMENTO DE
CRISES PARA AS ORGANIZACOLS

Herbert Gongalves Espuny

INTRODUCAO

Os riscos a que estao submetidas todas as organizagdes tém varios matizes.
De uma forma geral, os administradores devem se preocupar com algumas areas
especificas, tais como: a area financeira (problemas de fluxo financeiro, proble-
mas com periodos de vendas baixas, problemas com endividamento excessivo,
dentre outros), a area produtiva (linhas de producao inativas, aumento exagerado
do custo de insumos, impossibilidade de aquisi¢do de produtos, quebra de ma-
quinas e equipamentos, falta de mao de obra e outros), a area de vendas (falta de
competitividade dos produtos, desmobilizacao do corpo de vendas etc.), além de
problemas juridicos, de recursos humanos e varios outros elencaveis.

Mas, existem condi¢des em que o ineditismo da situagdo pode influenciar
em diversas areas da organizagdo e, mais ainda, causar certo choque aos admi-
nistradores: acostumados a gerir dificuldades (elencaveis e conhecidas) ao se
depararem com situagoes atipicas podem ndo reagirem da forma mais adequada.
Um exemplo destas situagdes ¢ a pandemia da Covid-19 a que o mundo inteiro
foi submetido. Medidas sanitarias, mudangas de comportamento, utilizagcao de
rotinas nunca estabelecidas fora da area hospitalar (como a higieniza¢do cons-
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tante das maos e objetos manuseados ou a utilizagdo de mascaras, por exemplo)
sao vertentes de algo inusitado.

Mas, como lidar com tais situacdes? Em termos administrativos nao ha
outra resposta: a analise de risco e o gerenciamento de crises sdo os bragos ne-
cessarios da organizacao para o enfrentamento adequado de realidades atipicas.

A seguir, serdo observadas algumas defini¢cdes e critérios da utilizagdo de
tais ferramentas.

DEFINICOES DE ANALISE DE RISCO E GERENCIAMENTO DE CRISES

Inicialmente cabe definir alguns termos que estabelecem os pardmetros da
tematica que sera abordada.

Andlise de Risco tem a ver com previsibilidade. Relembrando alguns con-
ceitos da Ciéncia da Administracdo, observe-se que administrar ¢ estabelecer
previamente os caminhos que serdo trilhados (planejamento), aplicar o que foi
resolvido no planejamento (execucdo) e, finalmente, verificar se os resultados do
que foi planejado e executado precisam de quaisquer correcdes (controle). Toda
essa dinamica € permeada de organizagdo e lideranca.

Autores classicos da area definem exatamente isso: Administragdo ¢ a in-
terligagdo do planejamento, organizacao, lideranga, execu¢do e controle (MA-
XIMIANO, 2009, p.8). O planejamento, a primeira etapa da realizagao adminis-
trativa, tem varios elementos: planejar exige o estabelecimento de prazos para
a devida execugdo das tarefas em etapas (cronograma); exige, também, a prio-
rizagdo de determinadas tarefas (conforme as necessidades envolvidas); exige a
concepcao do que efetivamente todo o projeto vai custar (andlise de custos) e,
conforme as caracteristicas do que se pretende desenvolver, outros elementos.
Entre estes ultimos, o que nao pode faltar ¢ a Analise de Riscos.

Analisar riscos € analisar possiveis incertezas. E analisar eventuais desvios
do caminho planejado. Damoradan (2009, p.21) lembra que:

O risco ¢ parte e qualquer empreitada humana. Desde o instante em
que despertamos pela manha, que entramos em nosso carro ou usamos
o transporte publico para a escola ou trabalho, até voltarmos para a
cama (e talvez mesmo depois), estamos expostos a riscos de diferentes
intensidades.

Em outras palavras, planejamos um caminho. Mas, qualquer evento que nos
desvie do caminho planejado representa um risco. Claro que o impacto deste
risco ¢ muitissimo variado, de acordo com o tipo, caracteristicas e gravidade
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do referido desvio. E, ainda, ha outro aspecto a ser considerado: muitas vezes o
desvio pode ser positivo ou negativo, apesar de seus efeitos representarem — da
mesma forma — um caminho nao previsto.

Apenas para exemplificar, observe-se o proprietario de um determinado
restaurante. Tal proprietario planeja vender duzentas refeicdes por dia. Todo o
seu planejamento objetiva esta meta: compra insumos para duzentas refei¢des.
Tem mesas no estabelecimento capaz de atender, na média do dia, tal demanda.
Tem um nimero de funciondrios capaz de atender o planejado.

Possiveis desvios no contexto abordado:

DESVIOS NEGATIVOS: Vender menos refeigdes do que o nimero pre-
visto de duzentas refeicdes. O impacto pode ser minimo ou grande. Minimo
seria se fossem vendidas até 5% a menos (até dez refei¢des). J4 o impacto seria
bastante significativo se fossem vendidas apenas 50% do planejado (cem refei-
¢oes a menos!). O impacto poderia ser devastador se fossem vendidas pouquis-
simas refeicdes. Os efeitos seriam: perda de faturamento, refeicdes feitas e nao
aproveitadas (portanto, dispensadas!), portanto possivel prejuizo (dependendo
da quantidade ndo vendida!).

DESVIOS POSITIVOS: Mas, outra possibilidade, que representaria um
desvio positivo: e se todas as refeicdes fossem vendidas e, no restaurante chegas-
se um grupo de vinte pessoas solicitando refeigdes? Se analisado este possivel
risco, algumas providéncias poderiam ser tomadas: a capacidade de se fazer
rapidamente algumas novas refei¢des. Observe-se que, apesar de ser um desvio
positivo, se o restaurante nao puder efetivamente atender a demanda extra, os
quase-clientes poderao sentir-se “ofendidos”, ndo retornarem mais ao estabele-
cimento e, até, fomentarem comentarios desairosos ao estabelecimento. Ou seja,
mesmo os desvios positivos podem trazer prejuizos, especialmente a imagem da
organizagdo. Tal interpretagdo ¢ ilustrada na figura confeccionada por Rosa e
Toledo (2015):
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Figura 1 — Efeitos dos riscos.
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Observe-se que a seta central representa o que foi planejado. A area em azul
a direita representaria eventuais desvios com efeitos positivos. E a drea vermelha
a esquerda, os desvios negativos.

Portanto, um primeiro conceito para se compreender a area de gestdo de
riscos: estudar todas as possibilidades nas quais o planejamento (ou a rotina
diaria da organizagdo) podem sofrer desvios de rota.

Outro conceito importante tem a ver com o qué fazer em situagdes em que
os desvios estudados efetivamente ocorrem. A andlise de riscos prevé algumas
posturas especificas para lidar com as situagdes que envolvam riscos. Por exem-
plo, a Controladoria Geral da Unido adota quatro tratamentos para os riscos
identificados (CGU, 2018, p.24):

MITIGAR: O risco classificado como “alto” ou “extremo”, ou seja, com alta
possibilidade de incidéncia ou, caso ocorra, pode causar um impacto significati-
vo, precisa ser mitigado. A mitigagdo envolve a criagdo de métodos que possam
minimizar a ocorréncia do risco identificado.

COMPARTILHAR: Quando determinado risco também “alto” ou “extre-
mo” ndo pode ser devidamente mitigado, uma forma de tratd-lo é o compartilha-
mento. Por exemplo, apolices de seguro.

EVITAR: Este ¢ o tratamento mais radical. Quando a possibilidade de ocor-
réncia prevé um resultado altamente desastroso, a melhor postura € evitar tal
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resultado. Evitar o risco significa abandonar o sistema, o processo ou o projeto
que possa ensejar o resultado critico. Por exemplo, uma nova maquina no setor
de producdo pode multiplicar por 3 a capacidade produtiva. Contudo, ha relatos
de que tal maquina ja explodiu em linhas de producdo de outras organizacoes,
causando mortes e prejuizos consideraveis, por razdes nao identificadas. Neste
caso, evita-se o risco: ndo se adquire a maquina em tela, enquanto nao houver
seguranca o suficiente para tal aquisi¢ao (como a identificagdo precisa das causas
das outras explosoes).

ACEITAR: Quando a organizagdo aceita correr determinado risco, sem ne-
nhuma providéncia de mitigagdo ou compartilhamento, significa que o impacto
causado ndo serd suficiente para gerar quaisquer investimentos adicionais (para
mitigar ou compartilhar). Por exemplo, o risco de pneus furados nos veiculos da
organizagdo. Os pneus sempre estdo em bom estado (revisdes periddicas), todos
os veiculos possuem os equipamentos necessarios (chaves de roda, macacos,
pneus estepes) e o pessoal que dirige os veiculos ¢ constantemente treinado.
Logo, aceitar o risco de um pneu furado sem nenhuma outra medida ¢ perfeita-
mente aceitavel.

Por fim, ainda a respeito da gestdo de riscos observe-se a diferenga entre a
possibilidade de incidéncia e o impacto. As vezes, a possibilidade de incidéncia
¢ alta e o impacto altamente devastador. Esta ¢ a pior categoria de riscos que
existe. Outras vezes, a incidéncia ¢ alta, mas o impacto pequeno. Ou, ao contra-
rio, a incidéncia rara, mas o impacto desastroso. Vamos aos exemplos:

INCIDENCIA ALTA X IMPACTO ALTO: Uma empresa que estd loca-
lizada numa area de enchentes constantes. Quando chove torrencialmente, as
aguas invadem a empresa e prejudica a area produtiva e a area administrativa,
impedindo a rotina normal da organizagdo. Ora, neste caso, cada chuva forte que
ocorre ¢ motivo de preocupagdo e, conforme o tempo de ocorréncia, a empresa
para de funcionar. Chover forte em determinadas regides ¢ ocorréncia frequente.
Parar de funcionar a organizacgao ¢ de impacto alto. Portanto, situacdes deste tipo
precisam ser tratadas com solugdes efetivas, como a mudanga da organizagdo
do local ou, se for o caso, o desenvolvimento de obras que permitam corrigir o
problema. Exige providéncias de mitigacao.

INCIDENCIA ALTA X IMPACTO BAIXO: Uma empresa grande, com um
numero alto de funcionarios, pode ter bastante faltas. Funcionarios que faltam
pelos mais diversos motivos, com faltas justificadas ou ndo. Se a empresa tem
dois funciondrios e um falta, o impacto ¢ de 50%. Mas, uma empresa que tenha
3.000 funciondarios e uma falta diaria de 3, por exemplo, significa um impacto de
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apenas 0,1%. Claro que depende muito de quais setores tais funcionarios ausen-
tes estao alocados, mas, de forma geral, certo numero de faltas ¢ esperado, pela
experiéncia das organizacdes. Tais situagdes ndo impactam significativamente a
rotina das empresas, portanto, a incidéncia pode ser alta, ja o impacto € pequeno.
Nestes casos, pode-se aceitar o risco.

INCIDENCIA BAIXA X IMPACTO CRITICO: Esta é uma situacio rara,
mas que se transforma num evento critico. Por exemplo, um avido cair numa or-
ganizagdo. Até probabilisticamente, a incidéncia ¢ baixissima. Mas, caso ocorra,
o impacto serd desastroso. Um bom exemplo de compartilhamento de risco (con-
tratagdo de um seguro).

Figura 2 — Objetivos do Programa de Governanga, Integridade, Riscos e Controles Internos, do
Ministério da Justica e Seguranca Publica
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Fonte: adaptado de BRASIL, MJSP (s/d).

A Figura 2 exemplifica um programa que abrange todo um contexto em
que estd inserida a gestao de riscos, desenvolvido no Ministério da Justica e Se-
guranca Publica (BRASIL, MIJSP, s/d): a vinculacdo da missdo da organizagao,
processos de trabalho, integridade das informagdes e a conformidade com todas
as leis e regramentos.

Portanto, lidar com riscos depende de todas estas vertentes. A gestdo de
riscos concentra todos os estudos preliminares e as possiveis providéncias para
mitigar, evitar, compartilhar ou evitar os riscos identificados. Mas, a partir do
momento em que um evento critico ocorre entra em cena o gerenciamento de
crises.
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O que ¢ gerenciar crises? Quando uma determinada situagdo foge do con-
trole? Especialmente por um impacto forte na organizagao, tais como: se en-
volver: mortes; impactos como explosdes, desmoronamentos; impactos ao meio
ambiente; envolvimento em ocorréncias de corrupcao, dentre outros crimes. E
uma vertente quase sempre presente nestas situagdes, a divulga¢do macica dos
fatos, seja através da imprensa, seja através das redes sociais. Quando ocorrem
fatos assim, ¢ importante que a organizagao possa gerenciar tais ocorréncias.

Gerir crises ¢ dar as respostas adequadas. O gestor precisa tomar especial
cuidado especialmente nestas situacdes (ESPUNY, 2020, p.20):

Julgamentos e interpretacées precipitadas: o foco deve ser a supera-
¢do do episodio critico. Apos essa superacao havera tempo suficiente
para a devida apuracgao dos fatos.

Atribuicdo prematura de responsabilidades: novamente a énfase
deve ser na superagdo da crise. Identificar culpados deve ficar para a
etapa seguinte, a ndo ser que se trate de um flagrante delito em que os
responsaveis possam ser detidos e encaminhados para uma delegacia
de policia, por exemplo.

Disposicao para entender e superar o episddio critico: o gestor res-
ponsavel pela crise deve procurar entender os fatores que levaram aque-
la situacdo e, proporcionalmente, o que pode ser feito para supera-la.
Essa relacdo de causa-efeito deve estar presente sempre no raciocinio
do gestor.

Portanto, quando ocorrer uma crise o gestor deve se preocupar em entender
o ocorrido, tomar as providéncias adequadas para encerrar o evento critico e,
posteriormente, se for o caso, analisar detalhadamente o ocorrido (para verificar
eventuais responsabilizagdes).

Outro ponto importante ¢ a divulgag¢do dos fatos. A imprensa deve ser de-
vidamente informada sem quaisquer “mentiras” ou “omissdes”. Tais manobras
acabam sendo descobertas e a empresa — além de protagonizar a crise — pode
também ser responsabilizada por esconder informagdes. A transparéncia pode
trabalhar a favor da empresa. Um ponto importante ¢ a existéncia da rapida di-
vulgacdo de qualquer fato nas redes sociais e as versdes que tal fato pode softer.
Versdes mentirosas, desairosas e, ndo raro, caluniosas podem rapidamente se di-
fundir. E importante a empresa assumir uma comunicagio transparente e rapida
e acompanhar a difusdo das informagdes referentes ao evento critico noticiado.
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Conforme o tamanho e a complexidade da organizac¢do, uma boa providén-
cia ¢ a instituicdo de um Comité de Crises. Tal comité teria a responsabilidade
de adotar as providéncias pertinentes e necessarias para a superacgao das crises,
além de fazer as comunicagdes formais (seja na imprensa, seja nas redes sociais).

Apenas para complementar estes conceitos, a organiza¢do pode adotar al-
gumas “vacinas” que permitem minimizar a ocorréncia de eventos criticos e,
consequentemente, o processo de gerir crises. Observe-se a Figura 3 com alguns
parametros explorados num trabalho académico de 2008:

Figura 3 — Principios organizacionais para o gerenciamento de crises

Principios organizacionais para o gerenciamento de crises

Tudo o que se relacionn a medidas que podem prevenir eventos criticos,
a. Principio da prevengio na drea de produgio, na drea comercial, na drea logistica, dentre outras,
Muite especialmente, neste contexto, 4 andlise de riscos.

A empresa deve estar em confarmidade com todas as beis, regramentis
b, Principio da estrits infermos ¢ boas prilicas nacionads ¢ inlernactonais. Area especialmente
legalidade vinculada i Governanga Corporativa ¢ a0 Compliance.

Vertente importante de qualificag®o de qualquer organizagioe. A qualidade

. Principio da qualidade S
deve permear todos os setores da organizagio

d. Principio da ética ¢ da O exnemiplos de flica ¢ moralidade devem estar presente ¢ serem
moralidade estimulilos nos niveis estraiégicos. Liticos ¢ operacionais.

. Principio da As atividades da organizagio devem fazer parte da atengdo e preacupacdo
interdisciplinaridade de wdos os setores, estimulando uma visio sistémica.

Fonte: adaptado de Espuny et al. (2008).

Portanto, ficam aqui as defini¢cdes que vao nortear os proximos itens: a ana-
lise e gestdo de riscos tem a ver com os estudos prévios de tudo o que possa ser
desviado do caminho planejado. O gerenciamento de crises esta vinculado a
ocorréncia de determinado evento que se tornou critico no ambito da organiza-
¢ao.

ANALISE DE RISCO E GERENCIAMENTO DE CRISES EM TEMPOS DE PANDEMIA
COVID-19

O evento pandémico originado no novo coronavirus, Covid-19, surpreendeu
a quase todas as organizagdes e seus integrantes. Dificilmente aqui no Brasil
(e em boa parte do mundo!) se alguém comentasse em dezembro de 2019 que
em mar¢o do ano seguinte nds viveriamos situagdes em que parte do comércio
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seria fechada, que o transito nas ruas seria limitado e que a saude publica estaria
preocupada com uma eventual ocupacao total de leitos de UTI, muito poucos
acreditariam! No entanto, o fendmeno ocorreu e as consequéncias da pandemia
ainda sao sentidas (em meados de 2020).

As chamadas atividades ndo essenciais foram impedidas de funcionar,
para que a difusdo do virus fosse evitada. Isso impactou de forma serissima em
muitos que viviam das vendas e da prestagcdo de servigos de tais atividades nao
consideradas essenciais. Na forma de cascata tais pessoas também deixaram de
consumir e os efeitos foram sentidos em outros setores. O desemprego foi uma
das consequéncias no Brasil (e no mundo!).

Tal cenario sob a perspectiva da analise de riscos foi inusitado. Claro que
as analises de riscos corporativos poderiam prever a diminui¢ao de faturamento,
a impossibilidade de locomog¢ao de funcionarios de suas casas até a empresa, a
falta de insumos, dentre outros quadros possiveis. Mas, todos os efeitos concen-
trados nas especificidades que a pandemia Covid-19 gerou, dificilmente seriam
previstos: um virus que poderia criar uma demanda altissima nos servigos pu-
blicos de saide em que a limitagao das atividades e da locomocao das pessoas
seria imprescindivel para evitar a pior situagdo. A retencdo das pessoas em casa
e a desarticulagdo de eventos publicos, dentre outras providéncias incomuns. E
isso num pais de dimensdes continentais, com caracteristicas culturais, politicas
e sociais bastante diversas.

Sob a perspectiva de gerenciamento de crises, varias providéncias foram
tomadas de relevancia:

* Os governos estaduais decretaram medidas de isolamento social e bus-
caram as melhores alternativas de acordo com a regido em que estavam
inseridos, dentre outras especificidades;

* O governo federal estabeleceu programas de auxilio emergencial para
quem ficou sem nenhuma renda nesse periodo critico;

* O governo federal também estabeleceu programas para evitar demis-
sOes em massa nas organizagoes;

» As organizagdes privadas buscaram gerir a crise de acordo com as pos-
sibilidades: instituiram, no que foi possivel, o trabalho em home office;

* As organizagdes privadas procuraram reorganizar o quadro de funcio-
narios conforme as novas necessidades e a capacidade de pagamentos
(muitas demitiram parte dos funcionarios);
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» Alguns segmentos obrigados a fechar as portas para o publico, passa-
ram a trabalhar com entregas (foi o caso de restaurantes, por exemplo).

Em sintese, apesar das analises de risco ndo previrem o conjunto de circuns-
tancias que a pandemia gerou, a resposta que o gerenciamento de crises deu foi
relevante em alguns casos (UNIP, 2020).

Um exemplo de gerenciamento de crises bastante eficiente foi o que ocor-
reu com algumas universidades privadas brasileiras: muito rapidamente, entre
duas e trés semanas, foi rapidamente adaptado o ensino presencial para o ensino
ministrado através de meios digitais. Tal realidade foi plenamente vivenciada
por professores da Universidade Paulista — UNIP, cujas aulas presenciais foram
suspensas no dia 16/03/2020 e antes mesmo do final do més de margo de 2020,
as aulas via digital ja eram ministradas através de plataforma selecionada e con-
tratada em questdo de dias. Mesmo no intervalo entre a suspensao das aulas
presenciais e do inicio das aulas por meio digital, os alunos recebiam atividades
especificas das disciplinas cursadas. Tais providéncias estao na area do geren-
ciamento de crises.

Apesar de sucessos pontuais, ¢ forcoso reconhecer que a analise de riscos e
o gerenciamento de crises em eventos atipicos, sem a mesma previsibilidade de
outros que — também criticos — t€ém caracteristicas mais bem conhecidas pode
ser um problema. Apesar dos livros histdricos e da imprensa terem documenta-
dos periodos parecidos (como a pandemia de gripe espanhola de 1918 a 1920!), a
interpretacdo de que o desenvolvimento cientifico e as respostas epidemiologicas
dos tempos atuais poderiam tornar tudo diferente parece que prevaleceu, pelo
menos pelos gestores fora dos meios de satide publica.

Independentemente do que se acreditou, a velocidade das respostas e a ca-
pacidade de reagdo acabaram sendo as condi¢des mais valorizadas durante este
periodo da Covid-19. O gerenciamento de crises teve uma importancia ainda
mais enfatizada.

Na figura a seguir, um panorama de tais perspectivas:
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Figura 4 — Fases de uma crise
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de diversos setores).

Fonte: adaptado de Mortari e Santos (2016).

A fase de pré-crise logicamente vinculada a andlise de riscos. A fase de
crise estd relacionada ao efetivo gerenciamento da mesma: entender as condi-
coes do que ocorre. Executar eventuais planos desenvolvidos na fase de andlise
de riscos (ainda que tais planos ndo previssem o conjunto do que ocorreria na
Covid-19). Socorrer adequadamente as vitimas. Neste ponto, observe-se que o
bem mais valorizado pela Constituicao Federal de 1988 (BRASIL, 1988) ¢ a
vida. Saber transmitir corretamente para a imprensa (e, por extensao, nas redes
sociais). Ac¢oes rapidas e eficazes.

A pos-crise sera representada pela possivel recuperagao da organizagao. O
reestabelecimento das atividades no que for possivel e/ou a criacdo e organizagao
de novas atividades de acordo com o novo contexto.

De uma forma geral, a Covid-19 trouxe algumas li¢des que podem contri-
buir para o enfrentamento de futuras crises nas organizagoes:

1. Situagdes atipicas e eventos criticos precisam ser sempre considerados.
As areas de andlise de riscos e de gerenciamento de crises precisam
cada vez mais ser desenvolvidas e estimuladas;

2. As situacdes enfrentadas pelo gerenciamento de crises, além dos es-
tudos prévios e das andlises de riscos pertinentes, t€ém um elemento
basico: os recursos humanos. Pessoas fazem sempre a diferenga. Inves-
tir cada vez mais na qualificacdo e desenvolvimento de funcionarios ¢
uma verdade cada vez mais evidente. Tal vertente ¢ mais relevante em
épocas atipicas;
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3. A modernizagdo da organizagdo especialmente nos vetores que caracte-
rizam a gestao 4.0, tais como a /o7 (internet das coisas), automatizacao
de processos, digitalizagdo, dentre outros, permite a execucao de traba-
lhos a distancia e estimula o home office;

4. As iniciativas de responsabilidade social demonstraram que parte das
dificuldades pode ser superada com a solidariedade das empresas. Além
do que representam de concreto para a sociedade, também ajudam a
formar e manter uma imagem de uma organizacao preocupada com os
aspectos sociais;

5. A Ciéncia deve ser sempre estimulada. Desvinculada de aspectos po-
liticos, a Ciéncia € o unico ramo do conhecimento humano capaz de
dar respostas consistentes e solugdes para situagdes como a pandemia
Covid-19;

6. As analises de risco devem ser as mais amplas possiveis. Por exemplo, a
hipdtese de parar uma linha de produgao nao apenas pela quebra da ma-
quina ou por uma greve de funcionarios. A hipotese de uma pandemia
que tem como interagao a contaminag¢ao de funcionarios, a proibi¢ao da
proximidade de pessoas na linha produtiva, a dificuldade de locomoc¢ao
pelo isolamento social, dentre outros, permeia a realidade atual;

7. Readequagdes nos sistemas de controle efetivos para a atividade de
aquisi¢des por 0rgaos publicos em tempos emergenciais (em que se dis-
pensam certas formalidades). A Policia Federal investiga varios casos
suspeitos em contratos emergenciais (SIMOES, 2020), (STRABELLI,
2020).

PERSPECTIVAS

A pandemia Covid-19 deixard marcas importantes. Tanto na drea adminis-
trativa e operacional das organizag¢des, bem como no enfrentamento dos novos
tempos.

Sem duvida alguma, a analise de riscos e o gerenciamento de crises passa-
ram a ocupar lugares centrais nas preocupacdes estratégicas das organizagdes.

Um exemplo destas preocupagdes pode ser visto numa sondagem recente
desenvolvida entre as organizacdes que fazem parte do Covid Radar.2

2 O Covid Radar ¢ o resultado da coalizdo de diversas organizagdes que estéo contribuindo
para minimizar os impactos da Covid-19 no pais. Juntos estamos desenvolvendo solugdes para
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Esta sondagem indica quais os temas importantes para o contexto pandémi-
co, conforme figura a seguir.

Figura 5 — Temas prioritarios para a alta lideranga no atual momento.

Ter apdes para fdelizar 05 clienbes atuaks ¢ conguislon povos

Gerenciar os fiscos do atual momsemo e fubuno pis-coved _
Beme-estar dos colaboradornes ¢ saide fisica ¢ emocional _

Im'::rp-uur inavagies mos PrOCesss & malelos de :m'z:n'n'ln

Definir estratégins ¢ metas para 2000 ¢ para os prdcimos anos
Capacitar a equipe para ese povo nomaal _

Manver ou elevar a panicipagio de mercado

Incorporar unsa transformagio digital no negdcio

Incorporir ¢ cumprir compromissos com os QDS (Objetivos de..)
Incorporar efou manker priticas de governanga corporiiva
Drisponibilidade e gestio de Muxe de caixa

Adraia @ reter o8 colabaradores-chave

Aprimorar a gestdo de despesas ¢ cuslos

Manter emprego dos colaboradones

Gerenciar fomecedores ¢ cadera de suprimenos
Dasponibilidade de linhas de crédito

Incentivar o consumo

K14] 40 50

L=

10 4

Fonte: Covid Radar (2020).

Observe-se que a preocupagdo com o gerenciamento de riscos ocupa o se-
gundo lugar na sondagem. Em primeiro lugar, a preocupacao com a fidelizacao
dos clientes, em que a criatividade e a habilidade de compreender os desejos e
as necessidades dos clientes (premissas do marketing) ocupam o ponto central.
E, ndo menos importante, em terceiro lugar, destaca-se o bem-estar dos colabo-
radores.

Além do que ja foi observado, uma ultima recomendacao se faz pertinente:
a atividade de inteligéncia pode ser um instrumento importante para facilitar as
analises de riscos nas organizagdes. A busca sistematica e criteriosa de dados e
informagdes, as andlises técnicas do que foi encontrado e a producdo de conhe-
cimento permite que toda a empresa seja beneficiada e pode ampliar o universo
da gestdo de riscos.

Como observa ESPUNY (2020, p.218):

O mundo j& ndo é o mesmo! A quantidade de dados, informacdes e a
producdo de conhecimento batem todos os recordes. As organizagdes
precisam estar preparadas, pois a questdo esta ligada a um principio
fundamental: o da competitividade. S6 sobreviverdo as organizagdes

apoiar institui¢des de satide, empresas publicas e privadas, midia e sociedade” (COVID RADAR,
2020).
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mais competentes. SO sobreviverdo as organizagoes que sdo capazes de
aprender. SO sobreviverdo as organizagdes capazes de se adaptarem em
qualquer cenario. No mundo 4.0, o conhecimento é pedra fundamental.

Orientar as atividades de andlise de riscos e de gerenciamento de crises de
forma a fornecer opgdes reais de caminhos em fungao de eventos criticos € mais
que um simples complemento organizacional: ¢ uma necessidade dos tempos
modernos.

CONSIDERACOES FINAIS

Certamente os tempos atuais tém especificidades Unicas: a velocidade dos
meios digitais e a integragao que tal fato propicia; a rapidez em que sdo divulgadas
versdes dos fatos nas redes sociais; a dinamica dos meios logisticos (distribui¢do,
embalagem, entrega); a alta competitividade na industria e no comércio, dentre
outros fatores, permitem afirmar que a analise de riscos e o gerenciamento de
riscos sao atividades fundamentais em qualquer organizagao.

Todo esse quadro se complica quando o contexto ¢ permeado por uma crise
sem precedentes, como a criada com a pandemia Covid-19. Além dos problemas
habituais e proprios das sociedades modernas, o ambiente pandémico trouxe
dificuldades adicionais.

O gestor moderno, além das ferramentas tecnoldgicas que precisa ter a
disposi¢cdo e que permitem administrar a complexidade do dia a dia, precisa
também ter a consciéncia sistémica dos riscos eventuais e de como conduzir as
situacdes diante de eventos criticos. Tal consciéncia s6 ¢ obtida com o estudo
sistematico e intensivo dos riscos e de seus tratamentos, além do preparo para a
conducao organizacional em tempos confusos e problematicos.

Observe-se que a aquisi¢ao dessa consciéncia ndo € mero treinamento: como
as varidveis sdo amplas e imprevisiveis, o gestor moderno precisa de uma base
solida para lidar com as incertezas. Obter o conhecimento adequado, além das
habilidades especificas para lidar com a problemética exposta deve ser o objetivo
permanente do nivel estratégico das organizagoes.
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CONSIDERACOES FINAIS PARA A
GESTAO 4.0 NA POS-PANDEMIA

“Quais sdo os projetos que vdo substituir a fome, as pestes e a guerra no
topo da agenda humana no século XXI?”

Yuval Noah Harari

Apo6s conhecermos um pouco desse mundo que nos espera apds a pande-
mia, nossa principal reflexdo ¢ pensar aonde vamos chegar!

HARARI, Yuval Noah. Homo Deus. Uma breve histéria do amanha. Frases de
abertura das partes do livro. Sdo Paulo: Companhia das Letras, 2016.






