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Resumo

Levando em consideracdo o cenario atual e os desdobramentos da pandemia COVID-19, muitos
problemas jamais enfrentados pela administracdo publica surgiram, destacando alguns segmentos
importantes para a populacdo como saneamento basico e o departamento de transito. Houve alteragoes
quanto a forma de atendimento, tendo as prestadoras de servico se adequarem as normas exigidas
pelas agéncias sanitarias, mudando a forma de atendimento a populagdo. O atendimento presencial foi
adaptado e passou a ser remoto por meio de celular, internet e central de atendimento, porém nem todo
segmento estava adaptado para atender de maneira correta. Sendo assim, isso dificultou para aquelas
pessoas que ndo possuem acesso a internet de qualidade, para as que ndo tém habilidades digitais ou
nao possuem um celular. Com isso, processos que antes eram simples se tornam dificeis e complexos,
tendo em vista que nem todas as pessoas possuem facilidade com tecnologia, algumas pessoas por sua
vez possuem resisténcia quanto ao atendimento de maneira remota, pois acreditam ndo ser confiavel
fornecerem dados pessoais via internet. Diante disso, ndo podemos deixar de considerar alguns fatores
como a falta de inclusdo digital, problema no qual assola o Brasil e dificulta que as pessoas tenham
acesso a informagdes, sendo assim outros fatores surgem para a complexidade do atendimento remoto
como desenvolvimento de a¢des realizadas pelas prestadoras de servigos, transformagao digital e os
possiveis impactos devido a mudanga de atendimento. O objetivo deste trabalho é apresentar as
mudangas ocorridas nos segmentos importantes para a sociedade levando em consideragdo o contexto

atual que estamos vivenciando: pandemia.

Esse trabalho justifica-se porque surgiu a necessidade diante da pandemia de compreender o
funcionamento de alguns servigos importantes oferecidos a populacdo para que esta ndo ficasse
desassistida. Além de evitar o atendimento presencial, para evitar a proliferacdo de virus, no

atendimento das normas sanitarias.

A partir dessa problematica realiza-se entdo, uma pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa,

com objetivo exploratdrio e procedimentos técnicos bibliograficos

Dessa forma, com o presente trabalho, concluiu-se que com as mudangas em relacdo ao
atendimento, muitas Instituigdes tiveram que modificar seus procedimentos de atendimento ao
publico. Porém, ainda ¢ invidvel darmos um parecer conclusivo, ja que tais mudancas ainda estdo em

andamento e normativas sobre o teletrabalho ou “Home-office” estdo sendo avaliadas.

Palavras-chave: Pandemia, Saneamento basico, Departamento de Transito e Atendimento.
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1 — Introducao

Diante do cenario atual e os agravantes da pandemia covid-19, diversos setores foram
ajustados. Portanto, a necessidade de se adaptar ao contexto em que estamos vivenciando uma nova
realidade, sem precedentes no passado recente. Esse novo momento, diz respeito a enxergar o mundo
pelas janelas e essas janelas sdo as telas, os vdrios dispositivos eletronicos, os quais tém sido
utilizados para que as pessoas se conectam umas as outras no mundo globalizado em que vivem
(COUTO; COUTO; CRUZ, 2020).

Novas medidas tiveram que ser pensadas para que o atendimento ao publico nesse momento
fosse realizado seguindo as normas da OMS (Organiza¢do Mundial da Satude), devido ao alto grau de
contaminacdo do virus, o isolamento social trouxe a constru¢do de um conceito de operacionalizar as
necessidades (COUTO; COUTO; CRUZ, 2020).

Em detrimento do isolamento social, recomendado pela OMS, alguns segmentos foram
paralisados temporariamente para o atendimento ao publico como lojas, restaurantes, academias, e
orgdos publicos prestadores de servicos como SABESP, COPASA e DETRAN, tiveram que se
adequar, pois sdo considerados servigos essenciais.

“Com isso, 0s novos problemas comegam a surgir ¢ o agravamento dos que ja existem. O
Brasil apresenta dois agravantes para que a crise da pandemia Covid-19 seja ainda pior: o
aprofundamento da crise econémica ¢ a negligéncia do governo federal no combate & pandemia".
(CRUZ e MOURA, 2020, p.222). A vulnerabilidade social como a desigualdade e pobreza ficaram
mais evidentes devido a falta de politicas publicas para combater esse problema. (PECI, 2020).

Segundo Gdes e Martins (2021) a crise afasta cidaddos e gestores publicos do Estado atual
(status quo), que seria a mudanca do estado das coisas, fazendo com que novas formas de raciocinio
moral sejam avaliadas, uma vez que estamos lidando com obrigagdes sociais € morais além do direito
individual dos cidadaos.

Portanto, o trabalho buscou verificar as mudancas ocorridas em relacdo ao atendimento de

maneira remota em consideragdo ao periodo de maior restricao da pandemia.



1.1 — Objetivo

Este trabalho toma como objetivo principal, analisar as mudangas ocorridas referentes a
pandemia em relagdo ao atendimento publico, analisando os o6rgdos Sabesp, Detran e Copasa, levando

em consideragdo o periodo de maior restrigdo da pandemia.

1. 2 - Justificativa

A pandemia pegou todos de surpresa € como consequéncia trouxe problemas jamais
enfrentados pela administragdo publica, destacando os servigos a populacdo: saneamento basico € o
departamento de transito, por exemplo. Com a ocorréncia da pandemia foi observada a necessidade de
mecanismos que atendessem a populacdo de maneira remota, com o intuito de evitar aglomeracdes e
que as pessoas saissem de casa em caso de extrema necessidade. Portanto, desde o comeco da
pandemia a Organizagdo Mundial de Satide orientou sobre as técnicas a serem seguidas, a fim de que

se reduzisse a velocidade de propagacao do virus.

As necessidades que surgiram na pandemia, provocaram diversas mudangas para alguns
segmentos de ordem publica, além de modificacdes relacionadas as questdes técnicas e operacionais
de como sdo realizados os procedimentos e servigos, como uma mudan¢a de comportamento da

populacdo que passa a ter que solucionar seus afazeres sem sair de casa, tudo de maneira “on-line”.

Contudo, devemos compreender que nem todos possuem acesso a internet de qualidade e nem
possuem facilidade para manusear os avangos tecnoldgicos e resolver suas pendéncias sem o auxilio
de uma pessoa apta. Apesar de ser considerado um progresso, devemos entender que uma evolucao s6
¢ boa quando abrange a todos. Isso trouxe também, algumas dificuldades para uma parcela da

populagdo.

Nesse contexto, o trabalho busca mostrar as mudancas ocorridas em rela¢do ao atendimento a

populagdo, a fim de minimizar os impactos da pandemia Covid-19.

2 - Discussio de resultados
2.1 Mudancas ocorridas nos servicos essenciais (Sabesp, Detran e Copasa)

Em decorréncia da pandemia, diversos segmentos tiveram que ser modificados e repaginados
a fim de que atendesse a populagdo de maneira segura. Portanto, a maneira de atendimento que antes

era em sua grande maioria presencial (embora j& houvesse como realizar de forma remota, porém nao



havia tanta aderéncia), passa a contar com mecanismos facilitadores. Servigos como religacdo de agua
ou esgoto ¢ até mesmo registrar o vazamento de agua/ esgoto foram recomendados os canais de
comunicacdo como “call center”, aplicativo virtual e agé€ncia virtual, tanto a Sabesp quanto a Copasa
disponibilizam essa maneira de resolugdo. Ja o Detran estendeu seus prazos de varios servigos por
tempo indeterminado pelo Conselho Nacional de Transito. Nas proximas segdes analisaremos como

cada segmento funciona durante a pandemia. (Diario de Suzano, 2021).

2.2 - Funcionamento Sabesp

A Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo (Sabesp), suspendeu os cortes de
agua por conta do agravamento da pandemia do novo coronavirus (Covid-19), gracas a lei federal
14.015/20 aprovada em 15 de junho de 2020 que proibe o corte de agua por inadimpléncia. As

medidas visam diminuir o impacto economico causado pela pandemia.

A Sabesp, por sua vez, suspendeu o corte de agua para clientes comerciais e de servigos das
localidades que se encontram na Fase Laranja e Vermelha como sendo as fases de maior restricao
utilizando como indicadores de saude como mortes por Covid-19, internagdes e ocupagao de leitos de
UTI. O Plano Sao Paulo, desenvolvido pelo Governo de Sdo Paulo, adotou como estratégia enfrentar a
Covid-19, baseado na ciéncia e saude. Inicialmente, a medida valeria até quarta-feira (31) de Margo,

mas precisou ser prorrogada até 30 de abril de 2021. (Sabesp, 2021)

Cerca de 680 mil estabelecimentos do segmento Comercial e de Servigos que tenham
consumo de até 100m3/més t€m direito aos beneficios, validos para municipios operados pela Sabesp
que estejam nas fases laranja e vermelha do Plano Sao Paulo. Como todo o Estado tem hoje ainda mais
restricdes — fase emergencial —, todos os 375 municipios atendidos pela Companhia s3o atualmente
contemplados. Desde o inicio da vigéncia das medidas, em fevereiro, cerca de 10 mil negociacdes
foram realizadas. A companhia também informou manter a renegociacao de débitos de consumidores,

pela Agéncia Virtual no portal www.sabesp.com.br e pelo aplicativo Sabesp Mobile.

Segundo a Sabesp (Sabesp 2021), de marco a setembro de 2020, consumidores das categorias
Residencial Social e Residencial Favela ficaram isentos do pagamento de contas. A medida ajudou 2,5
milhdes de pessoas em todo o Estado, segundo a Sabesp. Além disso, a companhia distribuiu
gratuitamente mais de 6,7 mil caixas d’ dgua para familias de baixa renda, sendo 350 no Alto Tieté,
construiu 640 lavatorios e bebedouros em areas publicas. A Sabesp ainda distribuiu 110 mil cestas

basicas, em um ag¢do conjunta com a Secretaria de Desenvolvimento Social do Estado de Sao Paulo.
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2.3 - Funcionamento Copasa

A Companhia de Saneamento de Minas Gerais (Copasa), por sua vez também seguiu oS

mesmos padrdes que a Sabesp, com o intuito de minimizar os impactos da pandemia, as medidas de

prevencdo a propagacdo do coronavirus, estabeleceram mudangas no funcionamento habitual de seus

servicos de atendimento aos consumidores. Os procedimentos ja estdo em vigor e permanecem

vigentes até novas determinagdes, podendo sofrer alteragdes de acordo com as recomendagdes dos

orgdos de saude e normativas internas da companhia. Se for imprescindivel o atendimento presencial,

os clientes deverdo fazer o agendamento virtual no site: copasa.com.br - ou por meio do Call Center

pelo nimero 115;

As pessoas com quadro de sintomas de gripe, as que tiveram contato com outras pessoas com
sintomas de gripe ou que realizaram viagem para destinos em que ha contagio comunitario
pelo Coronavirus, devem evitar o atendimento presencial, fazendo as solicitagdes de servigcos
somente pela internet, agéncia virtual ou pelo “call center “no namero 115;

Seguir as orientagcdes sobre procedimentos basicos para higienizacdo das maos, regras de

etiqueta respiratoria e de conduta social em caso de atendimento presencial.

A Copasa também conta com normas internas imprescindiveis caso tenha a
necessidade de atendimento presencial estabelecidas sendo elas: Distanciamento entre
atendente e cliente de no minimo 1,5 metros, orientagdo ao cliente para o procedimento
preventivo de higienizagdo do uso do alcool e distanciamento entre pessoas no interior da
Agéncia de no minimo 1.5 metros, controle de fluxo de clientes que entram na Agéncia,
mantendo no maximo 20 pessoas, incluindo empregados da unidade no interior da Agéncia,
informacao aos clientes sobre os outros canais de atendimento e se ndo for possivel resolucao
nos outros canais, o agendamento sera efetuado, para clientes ndo agendados serd avaliada

disponibilidade de agenda para aquele dia. (Agéncia Minas Gerais, 2021).

Caso todos os hordrios estejam comprometidos, o atendente ird promover o
agendamento para um outro dia e horario disponiveis e no caso de demandas urgentes, sem
agendamento, como religagdo, falta de agua, entre outros, o atendente fard um registro a parte
com nome, matricula e contato do cliente (telefone ou e-mail), informando que o retorno sera

dado por meio do contato informado pelo cliente. (Agéncia Minas Gerais, 2021).

As alteragoes foram planejadas em atengdo as recomendagdes do Ministério da Satude
e do Trabalho, em relacdo ao coronavirus (Covid-19), classificado pela Organizagdo Mundial
da Satide (OMS) como uma pandemia, ¢ em obediéncia ao Decreto n° 113, de 12 de margo de
2020, a Lei n°® 13.979 de 6 de fevereiro e ao Decreto Estadual n°® 47.886 de 15 de margo de
2020.
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2.4 - Funcionamento Detran

Segundo Folha de Sao Paulo, o departamento estadual de transito (Detran) sofreu
alteragdes em seu funcionamento em todos os postos de atendimento, devido ao agravamento
da pandemia Covid-19, varios segmentos tiveram mudancas em seus prazos em relacdo a
legislacao de transito. Entre os procedimentos que sofreram alteragdes estdo o licenciamento
de veiculos, a renovacdo da CNH (Carteira Nacional de Habilitacdo) e o exame toxicoldgico

para motoristas de 6nibus e caminhdes.

Com isso, as normativas do conselho nacional de transito (Contran) prorrogou, por
tempo indeterminado, a data final para apresentagdo de defesa prévia e de indicagdo do
condutor infrator, além da apresentacdo de recursos de multas e em processos para a suspensao
do direito de dirigir. Os prazos para transferéncia de veiculos e renovacdo da CNH também

foram prorrogados. (Folha de Sdo Paulo, 2021)

O Detran também pede que os condutores fiquem atentos as novas datas que serdo
anunciadas por meio do site www.detran.sp.gov.br, tudo sera feito pela internet, portanto, ndo

ha necessidade de deslocamento até os postos do Detran.

3 - Referencial teorico
3.1 - Desenvolvimento de acdes realizados pelos prestadores de servigos

Muitas medidas foram adotadas a fim de responder no curto prazo a esse desafio
encontrado pelos prestadores de servigo em como garantir que a prestacdo de servigo ndo fosse
afetada, sendo elas a restri¢do ao atendimento presencial nas unidades, isencdo tarifaria aos
usudrios da tarifa social e a suspensao do corte por inadimpléncia. Desde os primeiros casos da
Covid-19, muitos estados brasileiros decretaram medidas de distanciamento social, ou
quarentena e a paralisacdo de servicos ndo essenciais. Essas medidas foram um grande motivo
para gerar um forte impacto na atividade econémica e mnos niveis de

desemprego.(CAPODEFERRO ¢ SMIDERLE, 2020)

Diante desse cenario, os prestadores de servico de saneamento se viram em um
contexto desafiador de manter o abastecimento de agua potavel, sendo de extrema necessidade
para a prevencdo da doenca, para uma populagdo com reduzida capacidade de realizar o

pagamento.
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Segundo Capodeferro ¢ Smiderle (2020, p.1022) os atores do setor (titulares do
servigo, prestadores e reguladores) desenvolveram uma série de agdes voltadas tanto para a
protecdo dos funcionarios das prestadoras responsaveis pelos servigos, quanto para os

usuarios, levando em consideragdo os mais vulneraveis financeiramente.

As medidas adotadas pela Companhia de Estaduais de Saneamento Basico (CESBs)
em relagdo ao atendimento seguindo as determinagdes de seus respectivos governos. Portanto
analisamos como cada segmento (COPASA, SABESP e DETRAN) se adequou, levando os
seguintes pontos: mudanca do atendimento publico, adiamento da aplicagdo dos reajustes

tarifarios, facilitacdo do pagamento das tarifas de agua e isencdo tarifaria.

Ja em relagdo a protecdo dos funciondrios, observou-se a implementacdo de maneiras
que diminuem a exposi¢do dos funcionarios e consequentemente, dos usuarios. A COPASA
criou uma forma para que os usuarios efetuarem o pagamento, através da leitura dos
hidrometros ¢ informar a empresa, além disso a maioria das companhias suspendeu ou
restringiu seus atendimentos presenciais, sendo apenas por meio de canais digitais para o
atendimento de seus clientes (COPASA, 2020) a companhia também possibilitou a dilatagdo

do prazo de seu vencimento.

3.2 - Implementacio da transformacio digital pelas companhias.

Com as mudangas no processo de trabalho, que foram sensivelmente afetadas pelas
necessarias agoes de combate a pandemia do Covid-19, desde entdo as prestadoras de servigos
se viram no papel de se modificarem para implementar a transformagdo digital (TD). Esse
processo vai além da simples digitalizacdo, abrangendo mudangas que as TD podem
proporcionar sobre os modelos de negdcios, produtos e a estrutura organizacional das
prestadoras de servigos (HESS et al, 2016), essa transformacao diz mais a respeito das pessoas
do que das tecnologias pois, ela é uma expressao da aprendizagem organizacional (AO), essa
disponibilidade e o acesso dos conhecimentos necessarios para lidar com esta nova realidade

se tornaram assuntos relevantes e que merecem aten¢do. (TRIERVEILER e SELL, 2020).

De acordo com Trierveiler e Sell, apesar deste novo cendrio criar barreiras e restricdes
para aprendizagem organizacional, o distanciamento social, a rigidez do controle sanitario e os
novos requisitos logisticos se tornam cada vez mais necessarios a TD das prestadoras de

Servigos.

A preparagdo das companhias para essa nova realidade também propiciou o
conhecimento, que ¢ o produto da aprendizagem individual e coletiva, e esta incorporado em

produtos, servicos e sistemas (NORTH e KUMTA, 2018).
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Portanto no contexto atual ¢ necessario aprender, desaprender e reaprender, por meio
da auto aprendizagem dirigida colocamos isso em pratica, sendo estaremos sempre
dependentes de estruturas externas que nos dizem o que aprender e que muitas vezes ndo sao
tdo ageis para adaptar-se a quantidade de novos dados, informagdes € conhecimentos que sdo

gerados, tal como vimos na pandemia (ALVES, 2020).

4 - Metodologia

A construcdo deste trabalho foi utilizado o método de abordagem qualitativa, pois segundo
Merriam (1998, p. 5), “pesquisador mantém contato direto com o ambiente e o objeto de estudo em
questdo, necessitando de um trabalho mais intensivo de campo”. Nesse caso, as questdes sdo estudadas
no ambiente em que elas se apresentam sem qualquer manipulagdo intencional do pesquisador. A
utilizacdo desse tipo de abordagem difere da abordagem quantitativa pelo fato de ndo utilizar dados
estatisticos como o centro do processo de analise de um problema, ndo tendo, portanto, a prioridade de

numerar ou medir unidades.

O procedimento utilizado foi o bibliografico, pois segundo consta Fonseca (2002, p. 32) a
pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias teodricas ja analisadas, e
publicadas por meios escritos e eletronicos, como livros, artigos cientificos ¢ dados recolhidos por
meio do Google Académico. Assim, a pesquisa bibliografica, para Gil (2002, p. 44) tem como
principais exemplos as investigagcdes sobre ideologias ou aquelas que se propdem a andlise das

diversas posigdes acerca de um problema.

Quanto a natureza, o trabalho ¢ aplicado, uma vez que a pesquisa aplicada objetiva gerar
conhecimentos para aplicagdo pratica, dirigidos a solugdo de problemas especificos.” (SILVEIRA;

CORDOVA, 2009, p. 31).

Este trabalho tem objetivo exploratdrio, de acordo com Gil (2002), pesquisas exploratérias t€ém
como finalidade proporcionar mais informagdes sobre o assunto investigado, possibilitando sua
definicdo e seu delineamento, isto &, facilitar a delimitagdo do tema da pesquisa; orientar a fixagdo dos
objetivos e a formulagdo das hipoteses ou descobrir um novo tipo de enfoque para o assunto. Esse tipo
de pesquisa é flexivel pois permite que diversos angulos e aspectos sejam abordados, em geral
envolvem levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas que tiveram experi€ncias praticas com

o problema pesquisado.
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Portanto, para analisar os servigos publicos, escolhi como forma de instrumento de discussido

de resultados SABESP, COPASA e DETRAN.

Quadro 1
Tipologia da pesquisa
Natureza Aplicada
Objetivo Exploratério
Abordagem Qualitativa
Técnicas/Procedimentos Bibliografica

Fonte: Elaboragdo Propria

5 - Resultados
5.1 - Impactos futuros entre prestadores de servicos, funcionarios das CIAs e clientes.

Com tantas medidas que visam atender ao publico de maneira remota, podemos
pensar nos possiveis impactos futuros que tais incentivos irdo gerar para as companhias, os

principais afetados de maneira geral serdo os usudrios e prestadores de servigos.

De acordo com Capodeferro e Smiderle (2020, p.1022) por sua vez serdo os menos
afetados com os impactos negativos em curto prazo, pois as medidas adotadas amparam a
populagdo, ndo s6 pelos incentivos financeiros concedidos, mas sim pela garantia ao acesso a
agua potavel, contribuindo para a protecdo contra a doenca. E analisando sob uma perspectiva
de longo prazo, os beneficios concedidos podem se tornar incertos, uma vez que seja
concedido o direito de reequilibrio econémico-financeiro as prestadoras, as tarifas de agua-
principais meios de sustento do servigco, conforme a Lei i n® 11.445/2007 em seu artigo 29-
potencialmente sofrerdo aumento. Outro motivo a ser pensado ¢ que os usudrios- na posigado de

contribuintes- terdo de arcar, via contribuicao fiscal e com a isencao tarifaria.

Os prestadores de servigos tiveram dois impactos gerados pelo distanciamento social
que trouxeram consequéncias diretas para as prestadoras de servigos de saneamento basico. O
primeiro é a desaceleracdo da economia ¢ o consequente aumento do nivel de desemprego,

espera-se um aumento da inadimpléncia dos usuarios, cuja média nacional em 2018- pré-
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pandemia- correspondia a 6,5% (MDR, 2018). Além disso, a suspensdo do corte do
fornecimento de agua por inadimpléncia pode provocar o ndo pagamento da conta pelo
usuario, o que tera impactos de maior proporc¢do do que as eventuais facilidades de pagamento

promovidas.

Levando em consideragdo de que as pessoas estdo permanecendo em suas casas ¢ de
que a atividade comercial e industrial teve uma redugdo, provocando uma diminui¢do no
padrdo de consumo da agua. Espera-se que o consumo residencial seja maior que o de usuarios
nao residenciais (comercial, industrial e publico) do qual se espera uma diminui¢ao do

consumao.

Simultaneamente a arrecadagdo dos prestadores ¢ afetada negativamente pela
pandemia e suas consequéncias, pois 0s custos operacionais se mantém ou se elevam, os
gastos extras surgem devido a necessidade de equipamentos de protecdo aos funcionarios,
alcool em gel e mascaras. Algumas maneiras foram analisadas para que se diminuisse o valor
dos custos operacionais sendo elas a suspensdo ou restricdo de atendimentos presenciais,
fazendo com que se tenha a disponibilizacdo de plataformas digitais para o atendimento ao

plblico (CAPODEFERRO e SMIDERLE, 2020).

A CAESB (Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal) e seus
reguladores, estimam que com a reducdo de atendimento presencial se tenha uma redugdo com

gastos de aluguel e com funcionarios, por sua vez, pode haver um aumento de gastos com a

implementacao de midias digitais. (CAESB, 2020).

6 - Consideracoes Finais

O presente trabalho teve como objetivo apresentar as mudancas provocadas no
atendimento a populacdo levando em consideragdo o atual cenario pandémico que vivemos,
com isso uma série de medidas foram instauradas a fim de cessar a dissemina¢do do virus

Covid-19.

As medidas de combate ao virus estabelecidas pela OMS foram um divisor de aguas
na vida de muitas pessoas pois, promoveram uma mudanga de comportamento em relagdo a
maneira de atendimento, com isso ndo so as prestadoras de servigo tiveram que se adequar a
maneira remota de atendimento como também promover uma transformagdo digital em um

curto espaco de tempo.

Houve muitas mudancas a serem analisados, as mudangas foram benéficas visando-se,
minimizar a propagacdo do virus, por meio de medidas que evitassem a circulagdo de pessoas

e consequentemente a aglomeragdo, sendo elas desenvolver suas atividades de maneira virtual,
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por meio de canais de comunicagdo, aplicativo virtual e agéncia virtual, além dos incentivos
concedidos pela lei federal 14.015/20, possibilitando a proibi¢do do corte de agua por

inadimpléncia.

Por outro lado as prestadoras de servigo tiveram um grande desafio pois, tiveram um
curto prazo para desenvolver uma série de agdes tanto para a prote¢ao dos funcionarios quanto
para os usudrios, os gastos operacionais das companhias se elevaram devido a compra de
equipamento de protecdo para os funcionarios e ao investimento de plataformas digitais para

atender a populacdo remotamente.

Diante de um cenario tdo incerto tivemos que nos adequar dia apds dia, segundo as
normas estabelecidas pela OMS, portanto a maneira de realizarmos nossas atividades de forma
virtual estard mais presente em nossa rotina, devido a transformacdo digital, por sua vez os

incentivos concedidos deverdo acabar na medida em que a pandemia chegar a seu fim.

Portanto, ainda ¢ dificil medir ao certo se as mudangas permanecerdo ¢ quais serao os
futuros impactos, sendo assim este trabalho possibilitara futuros estudos em relagdo a

permanéncia das mudangas em relagdo ao atendimento ao publico.
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