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Resumo

A crise provocada pelo coronavirus fez com que mudangas sem precedentes acontecessem em um
curto espago de tempo. Muitas instituicdes se viram diante de um cenario que exigia uma
transformacgdo digital rapida. Partindo desse contexto, este artigo tem como objetivo analisar a
influéncia da crise do coronavirus nos processos de transformacao digital de empresas e da sociedade
a partir da anélise de quatro setores que foram profundamente impactados: trabalho, mercado,
consumo e educacdo. Por meio de dados secundarios, foram mapeadas mudancas e listados diversos
impactos para os setores citados, buscando identificar se as tecnologias digitais utilizadas para
enfrentamento da crise tém potencial para alterar, & longo prazo, 0s processos e comportamentos.
Juntamente com dados e artigos, foram utilizadas teorias comportamentais, de transformacéo digital
e de estratégia econdémica para embasar as andlises. Além disso, este trabalho sugere trés pontos que
merecem atencdo por parte das empresas, governos e da sociedade para lidar com possiveis situacdes
semelhantes no futuro.

Abstract

Coronavirus crisis caused unprecedented changes to happen in a short time. Many institutions were
faced with a scenario that required rapid digital transformation. Based on this context, this article
aims to analyze the influence of the coronavirus crisis on the digital transformation processes of
companies and society from the analysis of four sectors that were deeply impacted: work, market,
consumption and education. Through secondary data, changes were mapped and several impacts were
listed for the sectors mentioned, seeking to identify whether the digital technologies used to face the
crisis have the potential to change processes and behaviors in the long term. Along with data and
articles, behavioral theories, digital transformation and economic strategy were used to support the
analyzes. In addition, this study identifies three points that deserve attention from companies,
governments and society to deal with possible similar situations in the future.
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1 Introducéo

Nos primeiros meses de enfrentamento do coronavirus a grande preocupagdo da sociedade residia na
sallde e seguranca de todos. Enquanto as areas de salde dedicavam-se ao entendimento e
enfrentamento do COVID-19, demais setores alteravam seus processos do fisico para o virtual e
criavam rotinas para monitorar e mensurar 0 impacto da pandemia. Artigos na midia e estudos
académicos relataram as mudancas que ocorreram na vida das pessoas e nas organizagdes durante o
periodo de quarentena. Alguns impactos bastante conhecidos sdo: 0 aumento das compras pela Internet
e dos servicos de entrega, 0s impactos do trabalho remoto para as empresas e familias, as mudangas
nos sistemas de ensino a distancia, entre outros. No Brasil, segundo 12, edi¢do da pesquisa “Painel TIC
Covid-19”, focada em atividades na Internet, cultura e comércio eletrénico e coordenada pelo Centro
de Estudos sobre as Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (CETIC.br) (Comité Gestor da
Internet no Brasil [CGI], 2020), aumentaram as atividades realizadas pela Internet como realizagéo de
servicos publicos e transagdes financeiras, trabalho, estudo e pesquisas escolares, cultura em geral e
comércio eletronico.

Passado esse periodo inicial, observam-se diversos artigos voltados para o entendimento do efeito da
pandemia para a sociedade a longo prazo. Até que ponto as mudangas forcadas pela crise do COVID-
19 alteraram de forma definitiva 0 comportamento de consumo, 0S processos empresariais e a
sociedade como um todo?

Segundo Vial (2019) a transformagcdo digital (TD) é um processo no qual as tecnologias digitais criam
rupturas, gerando respostas estratégicas para as organizagfes que buscam alterar seus processos de
criacdo de valor enquanto gerenciam as mudancas estruturais e as barreiras organizacionais que afetam
de forma positiva e negativa as saidas dos processos. O autor afirma que a transformacéo digital € uma
resposta para as mudangas no ambiente utilizando tecnologias digitais para alterar o processo de
criacdo de valor. Devido ao COVID-19, o uso das tecnologias foi acelerado e potencializado para
responder de forma rapida os novos desafios dos processos.

Este artigo tem como objetivo analisar a influéncia da crise do coronavirus nos processos de
transformacdo digital de empresas e da sociedade. Para isso, foram listados, a partir de dados
secundarios, impactos para diversos setores da sociedade, buscando identificar se as tecnologias
digitais utilizadas para enfrentamento da crise alteraram a longo prazo 0s processos e comportamentos,
criando o chamado “novo normal”. O levantamento de artigos na midia, pesquisas e analises de
empresas de consultoria, publicados entre margo e setembro de 2020, serviram como base para
mapeamento das mudancas causadas pela crise. A fim de analisar se as mudangas foram fenémenos
com efeito pontual ou de longo prazo, foram utilizados conceitos derivados de teorias
comportamentais, de transformacéo digital e de estratégia econdémica.

2 Transformacéo Digital e ruptura

A utilizagdo de tecnologias para melhorar a efetividade das empresas (Bekkhus, 2016) ja foi sindbnimo
de Transformacdo Digital. Entretanto, pode ser que essa conceitualizacdo ndo represente mais o papel
que as tecnologias digitais possuem nas organizacbes e na sociedade. Baskerville et al (2019)
argumentam que as tecnologias digitais estdo atualmente inseridas de maneira tdo profunda na
sociedade que trouxeram uma inversdo nos processos, de modo que ndo se possa Mais pensar em
fisico e digital como mundos separados pois houve uma fusdo entre essas duas realidades. A
tecnologia digital, que na década de 1980 era vista como algo que dava suporte &s organizacdes,
passou a assumir um papel mais importante, capaz de ativamente criar e moldar o mundo fisico
através de outputs que vao além de informagdes e comunicacdo, sendo capaz de gerar mudancgas no
ambiente offline. Partindo desse contexto, a TD pode ser caracterizada como um processo em que as
tecnologias digitais desempenham um papel central na criagéo e no reforgo das rupturas que ocorrem
ao nivel da sociedade e das organizacdes.
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A pandemia trouxe as tecnologias da informacdo e comunicagdo para o primeiro plano da vida
humana (Barnes, 2020), contribuindo para mudancas estruturais sem precedentes na sociedade e nas
organizagdes. Muitas empresas ja vinham passando por transformagGes, mas tiveram que acelerar
essas mudancas de maneira ndo planejada para lidar com a necessidade do distanciamento. Na esfera
social, transformagBes também tiveram que ser realizadas na forma como as pessoas estudam,
comunicam e se entretém. As tecnologias digitais possibilitaram uma resposta rapida para o COVID-
19 e uma transformacdo em modelos de negdcio, produtos e servigos. Barnes (2020) também indica
que as tecnologias digitais, a0 mesmo tempo que oferecem muitas oportunidades, também fez com que
se tornasse mais evidentes questdes como a exclusdo digital (digital divide) e os problemas
relacionados ao acesso a internet.

3 Mudanca de Comportamento do Consumidor

Durante a quarentena as pessoas foram obrigadas a isolarem-se para diminuir a velocidade de
propagacao do virus. Essa mudanca imposta pelo ambiente obrigou a ado¢do de novos habitos de vida,
alterando a rotina de todos. Segundo Wood & Neal (2009), habitos sdo respostas rapidas de ativaces
da memoria sobre as alternativas disponiveis. A formacéo de habitos ocorre gradualmente ao longo de
experiéncias passadas repetidas. Quanto maior a frequéncia de comportamentos passados, maior a
forca do habito e isso afeta diretamente o comportamento futuro (Ouellette & Wood, 1998). Para
pessoas habituadas com o uso da Internet, a quarentena somente reforgou as experiéncias no mundo
virtual. Por outro lado, pessoas que nunca haviam utilizado a Internet passaram a vivenciar novas
experiéncias de forma repetida no mundo online, adquirindo novos habitos neste periodo.

A Teoria do Comportamento Planejado (TPB) (Ajzen, 1991) mostra que o determinante mais proximo
do comportamento é a intencdo de realiza-lo. As intencbes refletem na atitude em relacdo ao
comportamento (Ouellette & Wood, 1998). A TPB é composta por trés conceitos socio cognitivos,
nomeados de: atitude, norma subjetiva e controle comportamental percebido. Atitude refere-se a
avaliacdo favoravel ou desfavoravel de uma pessoa em relagdo ao comportamento, com avaliagdes
cognitivas e afetivas do comportamento. A norma subjetiva refere-se a presséo social percebida para
realizar ou ndo o comportamento, enquanto o controle comportamental percebido é a crenca de uma
pessoa sobre qudo facil ou dificil o desempenho do comportamento provavelmente serd e até que
ponto o desempenho esta sob seu controle (Ajzen & Madden, 1986). A adocdo inicialmente forcada da
Internet durante a quarentena pode ter influenciado seu comportamento de uso no futuro, na medida
em que a atitude foi refor¢cada com experiéncias positivas, 0s grupos sociais passaram a adotar novas
rotinas e a aceleragdo do aprendizado digital diminuiu a barreira e medo de uso da Internet, afetando o
controle comportamental percebido.

4 Relacao entre ambiente micro e macro

Do ponto de vista do mercado, é importante entender como mudancgas no ambiente (coronavirus) e no
comportamento das pessoas durante a quarentena podem afetar as organizacdes no futuro. Thornton et
al. (2013) propdem que os individuos (microfoundations) possuem um papel fundamental na
reproducdo e transformacdo das organizacdes e instituigdes (macrofoundations).

InstituicBes sdo as regras do jogo na sociedade, ou, mais formalmente, sdo as restrices humanas que
moldam as interagdes humanas. Se a instituicdo define as regras do jogo, organizacfes e seus
empreendedores sdo os jogadores (North, 1994). Uma nova regra institucional surgiu com a
necessidade de isolamento, ocasionando altera¢des nas organizagdes.

As mudancas econdmicas sd0 processos incrementais e continuos que acontecem como consequéncia
das escolhas de atores individuais e empreendedores das organizacGes feitas todos os dias. Algumas
destas escolhas sdo rotinas e outras envolvem altera¢Ges contratuais. Uma das fontes de mudanca é o
aprendizado humano dos individuos e empreendedores das organizagdes. A mudanca econdmica,
portanto, é funcdo da taxa de aprendizado e a direcdo da mudanga é uma funcdo do retorno esperado
na aquisicao de diferentes tipos de conhecimento (North 1994). O aprendizado de uma nova forma de
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trabalho, virtual, dentro das organizages, reforcado por possiveis ganhos econdémicos, podem gerar
mudangas nas organizag¢des de forma mais perene.

O modelo proposto por Thornton et al. (2013) busca analisar as interagdes entre as esferas micro e
macro do ambiente. Do nivel macro para o micro, considera que a logica institucional gera
acessibilidade para o individuo, direcionando seu foco de atencdo. Neste caso, o0 coronavirus direciona
a atencdo dos empreendedores para as solugdes digitais. As praticas organizacionais alteradas
influenciam a evolugdo da Idgica institucional. Este fenémeno pode ser observado quando institutos
reguladores flexibilizaram algumas regras de atua¢do no mercado, antes permitidas somente de forma
presencial para serem realizadas de forma virtual. No nivel micro, o foco de atencéo ativa a identidade,
objetivos e esquemas de acdo do individuo e motiva interagGes sociais. O micro afeta 0 macro na
medida em que as interacBes sociais, através dos processos de tomada de decisdo, geracdo de
significado e mobilizacdo, alteram as praticas e identidades organizacionais. Um aspecto relevante no
modelo de Thornton et al. (2013) é o situacionismo, ou seja, a influéncia imediata das caracteristicas
da situacdo — tempo e espaco, no comportamento individual.

Portanto, uma mudanca na instituicdo (distanciamento), alterou o foco de atengdo dos empreendedores
e da sociedade para as solucGes digitais, impulsionando as transformagdes digitais dentro das
organizagdes. Estas mudangas demandaram alteracGes nas regras institucionais para se legitimarem.
Todo este ciclo gerou uma ruptura no mercado, com reflexos na sua forma de atuacao futura.

5 Cenario Pos COVID-19

O impacto do COVID-19 para a transformacdo digital pode ser analisado a partir de diversos angulos.
Este artigo classificou as mudancas geradas pela pandemia em altera¢cbes no consumo, trabalho,
mercado e no ensino.

IMPACTOS NO CONSUMO: Com relagdo ao consumo, observa-se uma maior adogdo dos canais
digitais. Segundo pesquisa de pulso do consumidor nos EUA realizada pela McKinsey (2020a), a
intencdo de compra online em diversas categorias é superior que a intencdo de compra nas lojas. Em
média, 51% das pessoas utilizaram canais digitais de venda digitais, sendo que 17% utilizaram pela
primeira vez. Dos novos consumidores digitais, 86% estdo satisfeitos/muito satisfeitos com a adogéo
digital e a maioria planeja continuar com as compras online apds a pandemia. Esta pesquisa confirma
a teoria do efeito do comportamento passado sobre a inten¢do futura de compra de Ouellette e Wood
(1998). No Brasil esse comportamento também é observado, com 40% das pessoas afirmando utilizar
mais 0s meios online para realizar suas compras, de acordo com pesquisa realizada pela EY e
divulgada pela revista Veja (Mendes, 2020). A ruptura no comportamento de compra causada pelo
COVID-19 pode ter criado novas crengas e habitos, alterando o comportamento do consumidor.
Quando esse se surpreende positivamente com as novas experiéncias, mesmo crencgas antigas podem
mudar, fazendo com que o consumidor deseje repetir o comportamento quando o evento (nesse caso, a
pandemia) ndo estiver mais presente (Ajzen & Madden, 1986).

O uso de aplicativos de mensagens instantaneas foi o canal de compra mais utilizado durante a
pandemia (CGI, 2020; Mendes, 2020). Solucdes digitais como Marketplace, Superapp e sistemas de
assinatura passaram a ser estratégias adotadas pelas varejistas para atingir este consumidor conectado.
As tecnologias alteraram os processos dos consumidores, como sugerido por Vial (2019).

Para o pagamento das compras, visando garantir o distanciamento, ocorreu um aumento das formas
sem contato fisico (Contactless), por exemplo, quando a compra € finalizada sem o usuério tocar na
maquina de recebimento do cartdo de crédito. Aumentam as vendas com uso de QRCode através de
aplicativos como o PicPay ou consulta de carddpio online de restaurantes apos digitalizagdo do
QRCode no celular.

Com o uso das solucgbes digitais, as empresas adquiriram um volume maior de informacdes do
consumidor, antes muitas vezes andnimo dentro das lojas fisicas. A aceleracdo digital e 0 uso de
técnicas de mineracdo de dados viabilizaram o entendimento das necessidades dos clientes com
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melhoria na sua experiéncia e jornada. A retomada de negécio apds a pandemia pode conter ofertas
inteligentes e personalizadas, produtos com maior proposi¢do de valor e otimizacdo das promocdes e
dindmica dos precos, de acordo com perfil do consumidor (McKinsey, 2020b). A personalizacdo das
ofertas atende as expectativas atuais do consumidor, hoje muito mais empoderado para realizar suas
decisbes de compra. Vial (2019) argumenta que as tecnologias e dados podem ser utilizados para que
as empresas atendam melhor as expectativas, cada vez maiores, dos consumidores.

IMPACTOS NO TRABALHO: A quarentena obrigou as pessoas a trabalharem em suas casas,
exceto para servicos essenciais. Segundo pesquisa do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
[IBGE] (2020), 8,3 milhdes de pessoas trabalhavam remotamente entre 19/07 e 25/07/2020. Empresas
como Twitter e Facebook declararam que seus funcionarios devem permanecer trabalhando em casa
(The Economist, 2020a) e os Bancos no Brasil também afirmaram que a jornada remota dos
funcionérios se revelou mais produtiva e econémica e deve continuar ap6s a pandemia (Valor, 2020).
Entre os beneficios do home office para as empresas encontram-se maior produtividade e menor custo
de infraestrutura, e para 0os empregados menor tempo de deslocamento até os escritérios, além das
mudancas na vida pessoal como a possibilidade de morar em pequenas cidades e maior cuidado da
casa e dos filhos. Conforme estudos de impacto do ambiente micro no macro (Thornton et al., 2013), a
Internet e os servigos em nuvem viabilizaram esta mudanca de comportamento do trabalhador, que
deve permanecer, ao menos de forma parcial, apds a crise. Muitas empresas precisaram investir
rapidamente na sua estrutura técnica para permitir o trabalho remoto, deixando como legado da crise
uma arquitetura de acesso virtual disponivel para uso.

A pesquisa do IBGE (2020) aponta um aumento no desemprego, com a taxa de desocupacdo
aumentando de 10% em maio de 2020 para 13,7% em julho. Apesar de um cenario pouco animador,
alguns setores do mercado sairdo da pandemia beneficiados para o viabilizar a transformacdo digital, o
de tecnologia, incluindo ciéncias da computacdo, sistemas de informag&o, engenharia de software e
aplicativos, entre outros (e-investidor, 2020).

O trabalho sera “working anywhere” — encontros presenciais que demandam colaboragdo e
criatividade continuardo a existir, mas o crescimento do online para todas as atividades incentivaram a
economia remota - “contactless economy”. A quarentena forcada mudou a rotina de trabalho e gerou
uma ruptura, quebrando conceitos e habitos arraigados. As empresas, 0s negdcios e a sociedade serdo
cada vez mais digitais e a inteligéncia artificial (I1A) pode ser utilizada para responder de forma rapida
as demandas da nova economia (Taurion, 2020).

IMPACTOS NO MERCADO: Com o aumento do desemprego apresentado na sessdo anterior,
cresce 0 risco de crédito. Setores como transporte de passageiros, hotelaria e varejo nao alimentar sao
os mais afetados, segundo pesquisa da McKinsey (2020c). Os dados e capacidades analiticas das
empresas passam a ser criticos no monitoramento e avaliacdo de risco de crédito. Bancos aceleram a
transformacdo digital para possibilitar o monitoramento real-time e a mineragdo de dados
transacionais, visando automatizar os resultados das analises de crédito e auxiliar as tomadas de
decisdo em tempo real (McKinsey, 2020a).

A transformacdo digital pode ser observada no setor de varejo. Empresas de comércio eletrénico
registraram aumento em seu faturamento. Segundo levantamento da consultoria Economatica a pedido
do Valor (Campos, 2020), o Mercado Livre passou a ser a companhia mais valiosa da América Latina,
atingindo um valor de mercado acima do da Vale e Petrobras. Empresas como a Amazon e a Netflix
também registraram lucros recordes durante a pandemia. Segundo o 41°. Relatério Webshoppers da
Ebit/Nielsen (2020), o faturamento do e-commerce no Brasil pds Covid-19 cresceu 48,3%
comparando com o ano anterior e 14,4% em relagdo ao més anterior. Market Places séo plataformas
digitais aplicadas no contexto do e-commerce que facilitam a interagdo e troca de produtos e servigos
entre provedores terceirizados e consumidores (Hanninen et al., 2019). Muitas empresas varejistas
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basearam suas estratégias de crescimento do faturamento na criacdo e expansdo de seus Market
Places.

Uma ruptura no mercado observada durante a pandemia, com uso de solucGes digitais, foi a entrega de
servicos, antes exclusivamente presenciais, de forma online, como o atendimento terapéutico. A crise
viabilizou a quebra de barreiras com relacdo ao uso de soluges digitais e, embora ndo seja possivel

prever qual sera a adesdo das pessoas nas terapias digitais a longo prazo, este periodo foi importante
para alavancar o desenvolvimento e teste destas solugdes. Como colocado no modelo de Thornton et
al. (2013), as organizagdes exigiram mudancas nas regras, para poderem atuar de forma remota.

IMPACTOS NO ENSINO: Com as restricdes impostas pelo isolamento social, o ensino a distancia
(e-learning) se tornou a solucdo ideal para que os processos de ensino-aprendizagem continuassem
sem a presenca fisica dos estudantes e professores na sala de aula, 0 que trouxe uma mudanga sem
precedentes para o setor (Fairlie & Loyalka, 2020). A pandemia afetou a rotina de professores e
alunos de todos os niveis, desde o infantil até o superior. De acordo com o Li e Lalani (2020) do
World Economic Forum, a utilizagdo da tecnologia educacional, como aplicativos para o ensino de
linguas, tutoria virtual, video conferéncia e softwares de aprendizagem online, que ja estava em
crescimento, teve um aumento exponencial com o COVID-109.

A répida e forcada migracdo de todas as entidades de ensino para o digital revelou que a tecnologia
pode ser utilizada para que as atividades de aprendizagem e ensino sejam mais ativas, diversificadas,
personalizadas e misturadas. Modelos hibridos se tornardo muito mais fortes, com maior integragdo
entre a presenca fisica e a digital, momentos sincronos e assincronos. A inteligéncia artificial (1A)
comecga a contribuir para conhecer as caracteristicas de como cada estudante aprende, ajudar no
desenho de itinerarios formativos e sugerir alternativas personalizadas de conteido (Moran, 2020).

Muito além do ensino formal, as mudancas trazidas pela pandemia também incidem no aumento da
quantidade de pessoas que utilizaram a internet para estudar por conta propria. No Brasil, segundo
dados divulgados pelo “Painel TIC Covid-19” (CGI, 2020), 55% dos usuarios de internet utilizaram a
rede para essa finalidade.

Entretanto, ao falar de educacéo a distancia e tecnologias aplicadas a educagdo, um ponto que merece
muita atencdo diz respeito a democratiza¢do do acesso as essas tecnologias. A transicdo rapida para o
ensino a distancia foi mais efetiva em determinadas partes do mundo que tinham mais acesso a
internet, disponibilidade de computadores e professores com habilidades de ensino digitais (Wood,
2020). No contexto brasileiro, segundo a pesquisa “TIC Individuos” realizada no ano de 2018 e
coordenada pelo CETIC.br (CGI, 2018), 31,4% da populacdo nunca utilizou a Internet, sendo que
30,5% ndo utilizou por ser muito caro, além de 31% atestar ndo possuir habilidade com o computador.
Isso indica a necessidade de se melhorar a infraestrutura e as habilidades das pessoas, para que todos
tenham a oportunidade de participar ativamente da transformacéo digital.

Considerando o apresentado, a Figura 1 aponta algumas alteragdes ocorridas em cada dimensdo e 0s
autores que auxiliam no entendimento do fendémeno observado.

Dimenséo Descricéo Autores
- . C Ouellette &

Mudanca de habito (compra online, plataformas/canais digitais) Wood, 1998
Consumo TD no varejo (Vendas digitais e contactless) Vial, 2019

TD para melhor atendimento ao cliente (aumento dados) Vial, 2019
Trabalho Aprendizado de nova forma de trabalho (home-office) North, 1994

Empresas mais digitais (infraestrutura digital e nuvem) Taurion, 2020

Processos online afetando offline (anélise crédito, marketplaces) Baskerville etal,
Mercado 2019

Novas regras institucionais (atendimentos salde/terapéutico) Thornton et al.,
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2013
. Utilizagdo do e-learning em massa e sistemas EAD Fairlie &
Ensino Loyalka, 2020
Implantacédo de solugdes com IA e dados sobre estudante Moran, 2020

Figura 1. Impactos identificados por dimenséo e autores utilizados para anélise

6 Concluséo e Consideracdes Finais

O presente trabalho analisou a influéncia da crise do Coronavirus nos processos de transformacao
digital de empresas e da sociedade. Observou-se a necessidade de mudancas tanto no nivel individual
(micro) como no organizacional (macro), levando a diversos aspectos inseridos no contexto da
transformacdo digital, como pode ser observado nos exemplos apresentados no artigo e divulgados
pela midia. Esta transformag&o digital ocorreu através do uso de tecnologias diversas, como Internet,
ChatBot, inteligéncia artificial, 10T, plataformas digitais, aplicativos, digitalizacdo de dados — solugdes
que foram rapidamente adotadas para atender as demandas da crise e que estdo disponiveis para uso
futuro. Mais do que transformacdo nos processos, ocorreu uma transformacgdo de comportamento das
pessoas com relacéo a tecnologia. Considerando que novas situa¢fes de pandemia sdo ainda possiveis,
para o futuro observa-se trés pontos principais de atencdo, tanto pelas empresas, governos e sociedade:
1) revisdo da estratégia, pois as empresas devem considerar o contexto da transformacdo digital na
criacdo de novos produtos e servigos, assim como 0 governo na reorganizacgao das suas atividades; 2)
investimento em infraestrutura, repensando politicas publicas que possam colaborar com novas
perspectivas de desenvolvimento da sociedade como um todo, trazendo possibilidade de maior
insercdo de todas as areas e comunidade no contexto da tecnologia digital; 3) capacitacéo de pessoas,
pois é imprescindivel habilitar as pessoas tanto para desenvolverem novas perspectivas da tecnologia,
bem como serem usuarios da mesma. Em suma, a maior influéncia consiste em repensar estratégias,
reorganizar estruturas e refazer modelos de ensino-aprendizagem mais alinhados com o contexto atual.
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