B
UNESP "o UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA

«JULIO DE MESQUITA FILHO”
Faculdade de Ciéncias e Letras
Campus de Araraquara - SP

CELIA REGINA DE SOUZA FELIPE SILVA

ACELERACAO DIGITAL E EXCLUSAO
SOCIAL: IMPACTOS NAS PRATICAS DE
CONSUMO EM SUPERMERCADOS

ARARAQUARA - S.P.
2024



CELIA REGINA DE SOUZA FELIPE SILVA

ACELERACAO DIGITAL E EXCLUSAO
SOCIAL: IMPACTOS NAS PRATICAS DE
CONSUMO EM SUPERMERCADOS

Dissertacdo de Mestrado apresentada ao Conselho,
Programa de Pds-Graduacdo em Ciéncias Sociais da
Faculdade de Ciéncias e Letras - Unesp/Araraquara,
como requisito para obtencdo do titulo de Mestra em
Ciéncias Sociais.

Linha de pesquisa: Democracia, Cultura e
Pensamento Social

Orientador: Prof. Dr. Pablo Emanuel Romero
Almada

ARARAQUARA - S.P.
2024



Regina de Souza Felipe Silva, Célia
R335a Aceleracdo digital e exclusdo social : impactos nas préaticas de
consumo em supermercados / Célia Regina de Souza Felipe Silva. --
Araraquara, 2024
134 p. :il.

Dissertacdo (mestrado) - Universidade Estadual Paulista (UNESP),
Faculdade de Ciéncias e Letras, Araraquara
Orientador: Pablo Emanuel Romero Almada

1. Aceleracdo digital. 2. Exclusdo digital. 3. Controle e vigilancia.
4. Supermercados. I. Titulo.

Sistema de geracédo automatica de fichas catalograficas da Unesp. Dados fornecidos pelo autor(a).



CELIA REGINA DE SOUZA FELIPE SILVA

ACELERACAO DIGITAL E EXCLUSAO
SOCIAL: IMPACTOS NAS PRATICAS DE
CONSUMO EM SUPERMERCADOS

Dissertacdo de Mestrado, apresentada ao Conselho,
Programa de P6s-Graduagdo em Ciéncias Sociais da

Faculdade de

Ciéncias e Letras

UNESP/Araraquara, como requisito para obtencéao
do titulo de Mestra em Ciéncias Sociais.

Linha de pesquisa: Democracia, Cultura e

Pensamento social

Orientador: Prof.

Almada

Data da defesa; 24/06/2024.

MEMBROS COMPONENTES DA BANCA EXAMINADORA!

Dr. Pablo Emanuel Romero

Presidente e Orientador: Prof. Dr. Pablo Emanuel Romero Almada
Universidade Estadual Paulista - UNESP

Membro Titular: Profa. Dra. Ana Lucia de Castro
Universidade Estadual Paulista - UNESP

Membro Titular: Prof. Dr. Elizardo Scarpati Costa
Universidade Federal do Rio Grande

Local: Universidade Estadual Paulista
Faculdade de Ciéncias e Letras
UNESP - Campus de Araraquara



Dedico este trabalho & minha mae “in memoriam” que
nunca desistiu de aprender e de estimular a mim e meus irméos a buscarmos conhecimento.



AGRADECIMENTOS

Desde o primeiro dia em que me coloquei nesta cruzada de iniciar um mestrado aos 50 anos,
achei que seria um desafio. Isto porque conciliar familia, trabalho e estudos ndo é uma tarefa
que se pode dizer que seja simples, mas ¢ a realidade de milhares de estudantes no Brasil em
busca de conhecimento, realizacdo e melhores condiges de vida.

No meu caso, j& com uma carreira em curso, ndo posso reclamar das oportunidades, s6 tenho

mesmo a agradecer e aqui vao 0s meus agradecimentos.

Com certeza a minha familia imediata, meu esposo Francisco que ao longo desses mais de trinta
anos de convivéncia sempre respeitou minhas escolhas, aos meus filhos Alice e Jodo Pedro que
me acompanharam durante toda essa caminhada com um apoio incansavel, ideias, sugestdes e
com muita paciéncia para ouvir minhas descobertas. Incluo aqui também o meu filho

“agregado” e genro Moustapha.

E como nédo agradecer a professora Ana Lucia que desde a disciplina como aluna especial me
auxiliou no projeto, dando ideias e indicacdes sobre o caminho a seguir. Na mesma medida,
agradeco ao meu orientador professor Pablo que me acompanhou nesses ultimos dois anos
compartilhando generosamente seus conhecimentos e me mostrando o melhor caminho.
Agradeco também ao professor Elizardo que indicou novos olhares sobre o meu trabalho e

aceitou prontamente participar da minha banca.

Agradeco ainda as empresas que aceitaram participar da pesquisa, permitindo o acesso as suas
equipes e lojas, fornecendo informacdes que foram fundamentais para que eu cumprisse esta

missao.



“E claro que a tecnologia ndo determina a sociedade. Nem a sociedade escreve o curso da
transformacéo tecnologica, uma vez que muitos fatores, inclusive criatividade e iniciativa
empreendedora, intervém no processo de descoberta cientifica, inovacdo tecnoldgica e
aplicacOes sociais, de forma que o resultado depende de um complexo padrdo interativo. Na
verdade, o dilema do determinismo tecnoldgico é, provavelmente, um problema infundado,
dado que a tecnologia é a sociedade, e a sociedade ndo pode ser entendida ou representada sem

suas ferramentas tecnologicas.”
Castells (2022, p. 64)



RESUMO

Esta pesquisa se propds a estudar os impactos e mudancas sociais provocadas pela recente
aceleracdo dos processos de digitalizacdo, considerando seus efeitos sobre as praticas sociais
dos individuos em suas relacfes de consumo. Nossa proposta foi entender em que medida 0s
individuos se sentiam deslocados em suas interaces cotidianas, enfocando, especificamente,
em situacdes de consumo presenciais em redes de supermercados, assim como verificar se 0s
individuos estariam conseguindo acompanhar e assimilar esta aceleracdo dos processos de
digitalizacdo. Para o estudo do tema proposto, utilizaram-se métodos mistos que incluiram
dados quantitativos a partir da pesquisa da CETIC e uma abordagem qualitativa que coletou
dados empiricos com observacOes diretas e entrevistas que nos levaram aos resultados
apresentados e que contribuiram para a compreensao do fenémeno. Ainda que se trate de tema
praticamente em curso, cujos efeitos podem ndo estar consolidados, sendo passiveis de
mudancas. Quando os estudos iniciaram, buscou-se encontrar respostas para 0s impactos que
as novas tecnologias teriam sobre os individuos, partindo do pressuposto que a mediagédo das
relagdes humanas por maquinas fosse o fator preponderante entre as imbricagdes trazidas pelas
Novas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (NTICs). Entretanto, descobrimos que as
relacbes de poder, instrumentalizadas pelas tecnologias, se mostraram agentes fundamentais
para o controle e vigilancia de consumidores e funcionarios, sendo cada vez mais necessario
incluir novos recursos tecnologicos para garantir o controle sobre 0s processos e as pessoas.
Identificou-se muito mais forte no objeto estudado as preocupagdes com monitoramento e
vigilancia do que as interferéncias das mediacGes entre humanos e maquinas, ou seja, entre
trabalho vivo e trabalho morto. Esta vigilancia estd presente em varios momentos que
circundam as relagdes de consumo nos supermercados. Verificou-se também as diversas
barreiras, dificuldades e resisténcias no uso de algumas NTICs, como self-checkout e carrinho
inteligente (Smart Cart), que interferem nas relacdes de consumo em supermercados. Desta
forma, esta pesquisa contribui para a elaboracdo de propostas que compreendam amplamente
este fendbmeno a medida em que fornece novos elementos e pistas para a construcdo do
conhecimento deste campo, ainda pouco estudado pelas Ciéncias Sociais.

Palavras-chave: aceleracdo digital; exclusdo digital; controle e vigilancia; supermercados.



ABSTRACT

This research aimed to study the social impacts and changes caused by the recent acceleration
of digitalization processes, considering their effects on individuals' social practices in their
consumer relationships. Our objective was to understand the extent to which individuals feel
disoriented in their daily interactions, specifically focusing on in-person shopping situations in
supermarket chains. Additionally, we sought to determine whether individuals are able to keep
up with and assimilate this rapid digitalization. To explore the proposed topic, mixed methods
were employed, including quantitative data from CETIC surveys and a qualitative approach
that gathered empirical data through direct observations and interviews. These methods led to
the results presented, contributing to a better understanding of the phenomenon. Although this
i a current topic, with effects that may not yet be fully established and subject to change, the
study initially sought to find answers to the impacts that new technologies would have on
individuals, based on the assumption that the mediation of human relationships by machines
was the predominant factor among the interconnections brought about by New Information and
Communication Technologies (NICTs). However, we discovered that power relations,
instrumentalized by technologies, emerged as fundamental agents for the control and
surveillance of consumers and employees, making it increasingly necessary to include new
technological resources to ensure control over processes and people. Concerns about
monitoring and surveillance were found to be much stronger in the studied object than the
interferences between human and machine mediation, that is, between living labor and dead
labor. This surveillance is present at various points surrounding consumer relations in
supermarkets. We also identified various barriers, difficulties, and resistance in the use of
certain NICTs, such as self-checkout and Smart Carts, which affect consumer relations in
supermarkets. Thus, this research contributes to the development of proposals that broadly
understand this phenomenon by providing new elements and insights for the construction of
knowledge in this field, which is still underexplored by the Social Sciences.

Keywords: digital acceleration; digital exclusion; control and surveillance; supermarkets.
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1INTRODUCAO

A sociedade moderna tem experimentado uma intensificagdo na aceleracdo do processo
de transportes, comunicacdo e de producdo (ROSA, 2019), tendo como base a comprovagao
através de diversos estudos empiricos. Para Rosa (2019) a revolucdo promovida pela aceleracdo
técnica de processos modificou a forma como os individuos se relacionam e percebem o mundo,
afetando o ritmo de vida das pessoas e provocando mudancas sociais. A escalada de inovagoes
tecnoldgicas, disponibilidade de dispositivos e equipamentos geraram incriveis indices de
automatizacdo nos mais diversos setores e processos, fazendo com que servi¢os de todas as
naturezas sejam oferecidos através de canais e dispositivos digitais - entre eles toda sorte de
servigos publicos e privados —em boa parte das vezes motivada pela melhoria da produtividade,
dos ganhos de eficiéncia, reducdo de erros humanos e geracdo de valor, ou seja, a l6gica de
otimizacdo de processos (lean process).

Durante a emergéncia sanitaria da pandemia da SARS-CoV-2 (COVID-19), que forcou
os individuos a migrarem repentinamente para 0os ambientes digitais e virtuais, 0 processo de
aceleracdo digital foi impulsionado em diversos espacos, entre 0s quais aqueles até entdo
prioritariamente caracterizados por interacdes presenciais, mas cuja tendéncia ja apontava, nas
ltimas décadas, para a digitalizagdo. Um exemplo disso sdo as compras online, que vém
ganhando cada vez mais espaco ano a ano. Com as escolas fechadas, os alunos passaram a
acessar 0s conteudos em ambientes virtuais de aprendizagem, via chats, paginas virtuais, e-
mails e outras formas digitais. Atendimentos de salde foram intensificados mediados por
tecnologia digital; recursos emergenciais foram disponibilizados pelo Governo Federal
brasileiro através de aplicativos mdveis e sitios na web, porém, uma multiddo de pessoas
encontrou dificuldades de acesso através dos canais digitais.

Quando falamos de digitalizacédo neste trabalho, estamos nos referindo mais do que
converter “coisas’ em codigos digitais e informagoes contidas nos dados. Estamos falando de
uma mudanca cultural em curso com a transferéncia de atividades e processos que antes eram
realizados de forma analdgica ou por pessoas em contato fisico e que hoje estdo sendo
transformados, de forma muito acelerada, em processos digitais e contatos virtuais mediados
por uma infinidade de tecnologia com os mais diversos propésitos.

Nossa pesquisa tem como objetivo mostrar como essas mudancas afetam os individuos,
considerando a diversidade cultural da sociedade brasileira, bem como sua gritante
desigualdade econémica. O problema que este estudo coloca é: em que medida os individuos

se sentem deslocados em suas interagOes cotidianas, considerando a recente aceleragdo da
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digitalizacdo, enfocando, especificamente, situacdes presenciais de consumo em redes de
supermercados? Os individuos estariam conseguindo acompanhar de forma plena estas
mudancas, sentindo-se pertencentes e sujeitos delas? A hip6tese que nos guiou foi a de que
estamos atravessando uma mudanca cultural que impGe o desenvolvimento de habilidades
cognitivas, as quais uma parcela dos individuos apresenta algum tipo de resisténcia ou
dificuldade em desempenhar.

Desta forma, buscamos contribuir para a compreensdo sobre a aceleracdo da
digitalizacdo como uma mudanca cultural ampla e seus impactos nas praticas culturais
cotidianas identificando as principais barreiras e/ou dificuldades dos consumidores quando se
propdem ou sdo levados a interagir com os dispositivos e equipamentos digitais para a aquisi¢do
de produtos e servi¢os em lojas fisicas de supermercados.

Os principais objetivos deste estudo foram analisar a evolugdo do acesso e 0 uso de
Tecnologias da Informacgdo e Comunicacdo (TI1C) no Brasil a partir dos dados da Pesquisa TIC
Domicilios a fim de identificar o perfil dos excluidos digitais e as condicionantes socioculturais
desta exclusdo (classe social, geracdo, género, nivel de instrucdo) para encontrar relagdes com
0s casos observados. Mapeamos algumas tecnologias digitais em uso nos supermercados
brasileiros, descrevendo seus beneficios e dificuldades na utilizagdo, assim, conseguimos
levantar pistas sobre as principais causas dessas barreiras e resisténcias no uso dos
equipamentos a partir de nossas observacdes e relatos de operadores de caixa e gerentes de loja.
Considerando as percepces de profissionais de tecnologia, conseguimos entender quais sdo as
suas percepcoes e intencdes ao criarem essas tecnologias e, por fim, identificar os motivadores
para implementacao dessas tecnologias e quais sdo 0s beneficios que elas tém trazidos para as
empresas, funcionarios e consumidores.

Este estudo estd organizado em cinco capitulos com o objetivo de lancar luz as
discussdes propostas, comecando pelo primeiro capitulo com o arcabouco tedrico que encontra
na literatura das Ciéncias Sociais ja produzidas amparo para as grandes questdes tecnoldgicas
do nosso tempo. Na sequéncia, apresentaremos, no capitulo 02, a metodologia empregada com
o detalhamento dos métodos utilizados considerando dados quantitativos e qualitativos. A
escolha de mais de um método sera devidamente explicada, uma vez que entendemos serem
necessarios para descrever a realidade aqui apresentada.

No capitulo 03, apresentaremos os dados quantitativos extraidos da pesquisa TIC
Domicilio que descreve um cenario amplo sobre a utilizacdo da internet e uso de dispositivos
no Brasil. Através das analises desses dados, abordamos o cenario das desigualdades digitais

que afetam diferentes estratos da sociedade. Em seguida, no capitulo 04, descrevemos o cenario
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de evolucgdo tecnoldgica no varejo alimentar brasileiro nos tltimos anos, em especial em redes
de supermercados, assim como discutimos como esta aceleracdo tem impactado a sociedade de
forma coletiva.

Finalmente, no capitulo 05, apresentamos os dados de nossa pesquisa empirica com as
descrigdes e andlise das observacBes dos consumidores no campo e entrevistas realizadas com
profissionais de TI, trabalhadores e gestores das duas redes de supermercados que selecionamos
para o presente estudo. Neste capitulo ainda, fizemos algumas relacdes entre as informacGes
coletadas com a analise documental da pesquisa TIC Domicilios elaborada pelo Centro
Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo (CETIC!) na
tentativa de encontrar correlacdes entre o cenario de desigualdades digitais e nosso objeto que
buscou entender como a aceleracdo dos processos de digitalizagdo gera impactos nas relaces

de consumo.

1 O Cetic.br tem ligagdo com a histéria da governanga da Internet no Brasil e as estratégias de infraestrutura
montada e operada pelo Nucleo de Informacéo e Coordenacao do Ponto BR (NIC.br), que implementa as
decis0es e 0s projetos do Comité da Internet no Brasil (CGI.br), podendo ser consultado através dos seguintes
links: www.cgi.br e www.cetic.br.
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2 TRANSFORMACAO DIGITAL NA SOCIEDADE CONTEMPORANEA

Neste capitulo abordaremos questdes sobre o desenvolvimento tecnoldgico na
modernidade e pos-modernidade através dos temas Globalizacdo e Tecnologia discutindo as
relacGes sociais perante as inovagdes tecnoldgicas. No topico intitulado Transformagao digital,
cultura digital e mediacdo por tecnologias digitais, debatemos como o0s impactos que a
mediacdo tecnoldgica das atividades humanas, por computadores e outros dispositivos digitais,
podem causar nas interacfes sociais, de modo a compreender se isso afeta as relagdes sociais,
econémicas e culturais. A forma como a pandemia de covid-19 acelerou os processos de
digitalizacdo sera discutida no tema Reflexos da mediacdo nas interacGes digitais e virtuais
durante a pandemia de COVID-19, que levou de forma brusca e repentina a migracdo de
milhdes de pessoas mundo afora para esses ambientes e resultou em diversas implicagdes.

No item Transformacéao digital: desigualdades e exclus6es, procuramos ilustrar, atraves
de uma abordagem teorica, como a transformacdo digital historicamente tem acentuado as
desigualdades e exclusbes na sociedade. O cenario de exclusdo sera discutido com maior
profundidade no capitulo 4, com a apresentacdo dos dados da pesquisa TIC Domicilio. Em
Tempo e trabalho introduziremos uma reflexao sobre os impactos das Novas Tecnologias da
Informacéo e Comunicacao (NTICs) nos processos e relac@es de trabalho sob a 6tica de ganhos
de tempo e produtividade. Esta reflexdo serd aprofundada no capitulo 5, relacionando a
evolucdo tecnologica em redes de supermercados e seu impacto no trabalho. Concluiremos este
capitulo discutindo, sob o titulo Aceleracdo e o desencaixe tempo e espaco, algumas
imbricacGes da aceleracdo do tempo e o encurtamento do espaco com as inovacgoes

tecnoldgicas.

2.1 Globalizacéo e Tecnologia

O desenvolvimento tecnoldgico, proporcionado pelos avangos tecnocientificos que
introduziram tecnologias altamente evoluidas como a robotica eletrénica, telecomunicaces, a
biotecnologia e outras inovacOes, afetaram profundamente os setores de producédo, as relacdes
e formas de organizacdo sociais, principalmente ap6s a globalizacdo (SOLOMON, 2011;
HALL, 2006; GIDDENS, 1991; CASTELLS, 2022).

Na mesma medida em que essas transformacOes beneficiaram a humanidade com o

aumento da mobilidade, velocidade na transmissdo de informagdes, aumento na produgéo,
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desenvolvimento de medicamentos e encurtamento de distancias, os espacos foram rompidos e

novos desafios despontaram:

As inovagdes ndo conhecem fronteiras geograficas; nos tempos modernos, elas viajam
pelos oceanos e desertos com incrivel velocidade (...) hoje as empresas multinacionais
estdo constantemente trabalhando para conquistar novos mercados, convencendo
legides de consumidores estrangeiros a desejarem o que elas produzem. Como se ja
ndo fosse dificil o suficiente entender a dindmica da prépria cultura, essas questdes
ficam ainda mais complicadas quando empreendemos a assustadora tarefa de aprender
sobre as praticas de outras culturas. As consequéncias de se ignorarem as
sensibilidades culturais podem ser onerosas (SOLOMON, 2011, p. 627).

Esta contribuicdo de Solomon (2011) referente ao processo de globalizacéo, destaca as
interferéncias culturais ocorridas nos ultimos anos nas relagdes de consumo entre empresas e
individuos em diferentes espacos, facilitadas pela inovacdo nos processos tecnologicos. Com a
globalizacdo e os avangos nas comunicagdes, as inovacgdes tecnologicas sdo rapidamente
difundidas pelo globo, assim como atesta Hall (2006), quando ao analisar que 0s eventos em
um determinado lugar tém um impacto imediato sobre pessoas e lugares situados a uma grande
distancia. Contraditoriamente, a implementacdo dessas inovacfes ndo segue 0 mesmo ritmo,
uma vez que dependem dos recursos de governos, empresas e pessoas.

Segundo Hall (2006), os fluxos culturais, entre as nagdes, e 0 consumismo global criam
possibilidades de “identidades partilhadas” — como "consumidores” para 0S mesmos bens,
"clientes™ para 0s mesmos servicos, "publicos™ para as mesmas mensagens e imagens — entre
pessoas que estdo muito distantes umas das outras no espaco e no tempo (HALL, 2006, p. 74).
E o0 que se percebe quando vemos reproduzidas no Brasil determinadas praticas culturais e
formas de consumo exdgenas sem as devidas traducdes para o contexto local. Habitos e
comportamentos vdo sendo reproduzidos desprovidos de uma reflexdo mais profunda sobre
seus impactos na sociedade brasileira e global. Ndo obstante, a velocidade com a qual se da a
propagacao dessas praticas, comumente caracterizadas pelo uso intenso e variado de muitas
inovacOes tecnoldgicas, nos mais diversos espagos, encontra barreiras entre grupos de
individuos pouco familiarizados com esta nova cultura digital.

Giddens (1991) definiu a globalizacdo como a intensificacdo das relagcdes sociais em
escala mundial que ligam localidades distantes, onde acontecimentos modelados a quildmetros
de distancia podem se deslocar no tempo e no espaco e interferir em outras vizinhangas. Em
sua viséo, os lugares (espacos) séo esvaziados e moldados de outra forma, ganhando aspectos
invisiveis e ocultos devido ao distanciamento das relacfes. Podemos associar este esvaziamento

a determinados espacos digitais, como as plataformas de comércio eletronico, mediados
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unicamente por tecnologia, o que retira de cena seus atores humanos e promove a virtualizagdo
de todas as interagdes de ponta a ponta.

Considerando um ambiente onde se dao as relacBes de trocas comerciais, identifica-se
a modificacdo de determinados elementos tradicionais que caracterizavam esses ambientes.
Entre eles, destacamos a migracao de relacbes em ambientes fisicos, com interacOes face a face
e a utilizacdo do dinheiro fisico como principal meio de troca para ambientes totalmente virtuais
mediados por plataformas de comércio eletronico, incluindo-se ai a virtualizagdo dos meios de
pagamento, que altera significativamente a forma de adquirir bens e servigos, assim como, sua
tangibilidade. Segundo Giddens, “o dinheiro ¢ um meio de distanciamento de tempo-espacgo. O
dinheiro possibilita a realizacdo de transacdes entre agentes amplamente separados no tempo e
no espago” (GIDDENS, 1991, p. 32).

Na visao de Giddens, ha uma “extensao lateral das conexdes sociais através do tempo e
do espago” com a globalizacdo, onde “o que ocorre numa vizinhanga local tende a ser
influenciado por fatores” oriundos de outras vizinhangas (GIDDENS, 1991, p. 70). Além disso,
Hall (2006) considerou que a globalizacao € muito desigualmente distribuida ao redor do globo,
entre regides e entre diferentes estratos da populagéo dentro das regides. Verifica-se, assim, que
hd uma interligacdo entre as regifes e vizinhancas levando consigo a expansdo das
desigualdades no processo acelerado de digitalizacdo, que exclui determinados individuos do
acesso as NTICs em diversas partes do mundo.

A sociedade em rede constituida a partir do surgimento das NTICs no final do século
XX, conectada em escala global e que deu origem a uma nova economia como conceitua
Castells (2022), € uma sociedade que privilegia a informacdo e conhecimento como seus
maiores valores e como caracteristicas fundamentais para a producdo e produtividade. Os
elementos desta sociedade, como o trabalho, o capital e a matéria-prima sdo organizados
mediante “uma rede de conexdes entre agentes econdmicos”. Os produtos oriundos desta forma
de organizacdo social e econémica sdo produzidos e consumidos globalmente através de redes
de fornecedores, de produtores, de clientes, de coalizGes-padréao e de cooperacédo tecnologica:

Ao transformarem os processos de processamento da informacdo, as novas
tecnologias da informacdo agem sob todos os dominios da atividade humana e

possibilitam o estabelecimento de conex@es infinitas entre diferentes dominios, assim
como entre 0s elementos e agentes de tais atividades (CASTELLS, 2022, p. 135).

O autor afirma que a inovagdo tecnoldgica, que gera esta nova economia, é capaz de
aumentar a produtividade e gerar crescimento econdmico por um periodo prolongado, com

reducdo da inflacdo e do desemprego, mas tem implicagOes importantes devido ao grau de
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desigualdades com que elas acontecem. Por fim, Castells (2022) considera que deve haver
mudancas significativas na cultura e nas instituigdes sociais para reduzir o tempo entre a
descoberta de novas inovagdes tecnoldgicas e sua difusdo na sociedade, uma vez que afetam a
tudo e a todos. Em suma, considera-se que a tecnologia oferece mudancas significativas nas
taxas relagcGes culturais e sociais porque essas transformacdes trazem beneficios para a
humanidade a0 mesmo tempo em que alteram a dindmica de funcionamento da sociedade. As
inovacOes se ddo em ambientes diversos, de diferentes formas e fazem com que os individuos
se comportem de forma diferente diante das novas possibilidades.

Trazemos aqui algumas perspectivas sobre a aceleragdo dessas inovagoes. Seus efeitos
comecgam com a volatilidade na producdo que torna os produtos obsoletos rapido demais, sdo
reproduzidos nas relagGes entre as pessoas e das pessoas com as coisas. Esta aceleracao, pautada
pelas NTICs, exerce pressdes que alteram o0 nosso ritmo de vida, podendo ser um fato ou nossa
percepcao sobre a realidade. Um novo paradigma da vida moderna que questiona nossa
capacidade de adaptabilidade (HARVEY, 1992; BAUMAN, 2021; LUPTON, 2015; ROSA,
2019; GIDDENS, 1991).

A aceleracdo do tempo de giro na producdo, provocado pelas NTICs, envolve a
aceleracdo na troca e no consumo, afirma Harvey em uma analise sobre a velocidade
implementada pelo aperfeicoamento dos sistemas e das cadeias de producéo e distribuicdo que
gera uma maior circulacdo das mercadorias, ou seja, produz-se mais em menos tempo. Segundo
0 autor, esta ampliacdo da oferta de produtos e servigos de forma mais acelerada tem como
consequéncias a volatilidade e efemeridade de modas, produtos, técnicas de producéo,
processos de trabalho, ideias e ideologias, valores e praticas estabelecidas que priorizem o
descarte das coisas, entre elas valores, estilos de vida, relacionamentos, apego a coisas, lugares,
pessoas e modos que implicam em profundas mudancas na psicologia humana, sendo que o
bombardeio de estimulos geram problemas de sobrecarga sensorial (HARVEY, 1992, p. 258).

Esta perspectiva sobre a aceleracdo do tempo esta presente nas concepcfes de Bauman
(2000). O autor considera que os parametros de tempo foram alterados quando a distancia
percorrida passou a depender da tecnologia e a ideia de velocidade tem uma forte relacéo entre
tempo e espaco. Em sua leitura, Bauman aborda os dilemas da modernidade correlacionando a
modernidade “so6lida” presa a concepgao de duracdo eterna e a modernidade “liquida” que nao
pretende ser eterna. “O curto prazo substituiu o ‘longo prazo’ e fez da instantaneidade seu ideal
ultimo” (BAUMAN, 2021, p. 158).

E em meio a esta crescente quantidade de estimulos que as inovacdes tecnoldgicas

contemporaneas, em especial a aceleragdo da digitalizacdo das informacgdes com o advento da
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internet nos anos de 1990, nos apresenta uma verdadeira revolucédo tecnoldgica digital facilitada
pela oferta de computadores pessoais e outros dispositivos que impactam a vida cotidiana, 0s
processos, encurta distancias, virtualiza as relagdes sociais e 0 acesso aos bens e servicos.
Assim, estamos vivendo uma sociedade digital que influencia a vida cotidiana, as relacfes
sociais, governos, comércio e a economia na producdo e disseminacdo do conhecimento.
Independente de nosso desejo, estamos cada vez mais digitais com os usos das NTICs
incorporadas nos mundos e nas instituigdes sociais, nos levando a uma nova economia de
conhecimento (LUPTON, 2015).

Em sua obra Rosa (2019) denomina a sociedade moderna como “sociedade da
aceleracdao”, o autor estabelece uma relagdo entre as trés dimensdes da aceleracao: aceleracao
técnica, aceleragio da mudanca social e aceleragéo do ritmo de vida (ROSA, 2019). A primeira
vista a aceleracdo tecnica dos processos se mostra propulsora da vida social com os ganhos de
tempo promovidos por ela, porém, as pressdes exercidas sobre a intensificagdo do ritmo de vida
resultam na escassez do tempo, isto ocorre porque os volumes produzidos s&o muito maiores
gue tempos atras e as taxas de crescimento no volume de produgdo ndo acompanham as taxas
de aceleragdo. Ou seja, produzimos em um tempo muito mais curto, mas nao absorvemos na
mesma proporcdo apesar deste encurtamento do tempo e as NTICs estdo diretamente
relacionadas a este efeito ambiguo e contraditorio.

Ao mesmo tempo em que as NTICs — o desenvolvimento de softwares e dispositivos
com maiores capacidades de processamento — possibilitam aumento de mobilidade, producéo,
a realizacdo de estudos, trabalhos, encontros, relacionamentos amorosos, eventos de toda
natureza, assisténcias e compras mediadas por tecnologia, contraditoriamente contribuem para
a geracdo de uma enormidade de contetdos incapazes de serem consumidos em suas totalidades
e provocam mudancgas significativas na organizacao da vida e das relacdes sociais impondo um
dinamismo e, por vezes, acelerando o ritmo de vida.

Em reflexdes anteriores, Giddens (1991) ja pontuava que o dinamismo da modernidade
deriva da separacdo do tempo e do espaco, do desencaixe dos sistemas sociais e da ordenacao
e reordenacao reflexiva das relagdes sociais. Quanto a reflexividade da vida social moderna, o
autor considerou que as préaticas sociais consistem no fato de serem constantemente renovadas
alterando seu carater e que as formas de vida social, parcialmente constituidas pelo
conhecimento que os atores tém delas. Assim, entendemos que estamos diante de novas praticas
sociais trazidas pelos processos acelerados de digitalizagéo, que exigem dos individuos novos

conhecimentos e adaptabilidade.
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A pandemia de Covid-19, quando impediu que parte significativa das pessoas saisse de
casa e reduzissem o contato social, provocou uma diminuic¢do no ritmo de vida, mas acelerou o
uso de tecnologias digitais para as interagdes sociais. As percepgdes de tempo foram alteradas
quando os individuos foram “obrigados” a ficar em casa e lidar de forma diferente com o tempo
gasto com a familia, com o trabalho, com os amigos. Administrar as novas relacdes de tempo e
espaco, relacdes humanas, relagdes virtuais/digitais imp0ds a necessidade de adaptacdes em
curto espacgo de tempo cujas consequéncias devem ser multiplas e, neste estudo, vamos abordar
alguns fragmentos que possam contribuir para sua compreensao.

Em suma, procuramos desenvolver neste capitulo uma reflexdo em torno das principais
questdes da contemporaneidade abordando os mais significativos impactos que as
transformacdes tecnoldgicas digitais vém provocando na sociedade contemporanea. Desde 0s
efeitos que o desenvolvimento tecnologico globalizado vem gerando com a aceleragdo e
automatizacdo da producdo as suas consequéncias nos padrdes de consumo e estilo de vida dos
individuos, considerando: 1) as desigualdades e exclusdes causadas por este processo; 2) 0
conflito na mediacdo homem-maquina que nos faz refletir sobre os caminhos que estamos
adotando; e 3) a forma como estamos implementando e expandindo os usos das NTICs. As
questdes acerca da capacidade humana para absorver tantos novos conhecimentos em tdo pouco

tempo estdo ainda por serem respondidas nos préximos capitulos.

2.2 Transformacao digital e cultura digital

A transformacdo digital se tornou um termo imperativo, sobretudo, nos espacos
corporativos. Ha dez anos, um estudo da MIT Sloan, intitulado “Embracing Digital Technology
- A New Strategic Imperative”, ja sentenciava que tudo esta conectado e as empresas que ndo
conseguirem criar por meio da tecnologia sucumbirdo (FITZGERALD; KRUSCHWITZ;
BONNET; WELCH, 2013). Transformacao esta, que se refere as mudancas pelas quais diversos
segmentos da sociedade e da economia vém passando nos ultimos anos e que afeta individuos
e espacos sociais e institucionais, para chegar ao maior grau possivel de digitalizacdo e
automatizacdo de processos e procedimentos cotidianos (PINCON, 2017; ROSA, 2019;
ALMEIDA, 2012; LEVY, 1999; MILLER, 2002, 2015; LATOUR, 2012; SIBILA, 2008;
MACHADO, 2017; GEERTZ, 2008).

Mais precisamente, quando se utiliza a expressdo “transformagao digital”, procura-se
remeter a ideia de acelerar a digitalizacdo de processos para ndo sucumbir as inovacdes

tecnologicas e, assim, ndo deixar escapar o “time” dos negocios. Seguindo uma tendéncia
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mundial, no Brasil, o fenbmeno da transformacéo digital tem sido tratado como estratégico
entre as organizacGes, como aponta o levantamento realizado por Pingon (2017) com 77
pessoas, buscando entender como as NTICs estdo sendo adotadas. Identificou-se que a evolugéo
digital no Brasil esta relacionada a evolugdo do consumidor, mobilidade e computacdo em
nuvem (cloud computing).

A pressdo temporal exercida sobre organizaces e individuos para a transformacédo
digital esté inserida na reflexdo que Hartmut Rosa (2019) traz quando aborda a intencionalidade
da aceleracdo técnica, em especial a aceleracdo tecnolégica. O autor avalia que esta pressao tem
causado nos individuos a sensacdo de que o tempo esta passando mais rapido, interferindo na
forma como as pessoas se percebem, se relacionam e interpretam o0 mundo e a sociedade. Esta
analise corrobora relatos que cotidianamente ouvimos em nossas interacGes sociais que
evidenciam este senso de urgéncia para praticamente todas as atividades.

Embora reconhecamos que os individuos tém desenvolvido novas habilidades diarias
para lidar com a infinidade de dispositivos (smartphones, tablets, notebooks, telas interativas)
e sistemas e aplicativos como redes sociais digitais, softwares interativos em espacos coletivos,
instituicBes publicas, bancos, comércio que a todo 0 momento sdo apresentados, emerge uma
preocupacdo com a capacidade cognitiva e demais requisitos e habilitacGes necessarias para a
sociabilidade na “sociedade digital”.

Rosa (2019) fala em dessincronizacdo para alertar sobre o perigo da falta de sincronia
entre um processo, sistema ou setor da sociedade com os demais, onde haja uma aceleracéo
estrutural ou institucional unilateral com uma velocidade que pode ser alta demais para o
sujeito, sendo a causa de uma dissociacao temporal. Neste sentido, Rosa comenta que muitos
cientistas sociais consideram 0s processos sistémicos da nossa sociedade rapido demais para 0s
individuos, em contraponto aos empresarios, economistas e politicos que consideram 0s
individuos lentos, acomodados e inflexiveis. Perspectivas divergentes sobre um ponto que
interfere diretamente na integracdo da vida dos individuos e em sua capacidade de sentir e
perceber o mundo social.

Considerando esta dindmica, Almeida (2012) diz que a sociedade esta cada vez mais
digital e a velocidade dessas mudancas faz com que os individuos desenvolvam novas
habilidades e aprendizados rapidamente para se relacionarem com novos sistemas e dispositivos
apresentados a todo o momento nos mais diferentes ambientes sociais. Almeida refere-se as
novas formas de explorar a realidade, pois nos relacionamos através de dispositivos como novas
ferramentas tecnoldgicas de mediacdo cultural, exigindo outras habilidades, (intervindo) nas

instituicdes e as representagcdes simbdlicas e as formas de se ver o mundo. Apesar desta
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afirmacédo de Almeida (2012), no entendimento de Rosa (2019), a mensuracao desta aceleragéo
das mudancas sociais carece ainda de meios claros e consenso entre os cientistas sociais, uma
vez que ndo ha indicadores e dados histéricos que favorecam a constatacdo das mudancas.
Visto como um otimista nos estudos de antropologia digital, Levy (1999) estudou as
relacdes do saber e as implicagdes culturais que as redes e computadores promovem nos espagos
urbanos e nos territorios. Levy sugere a construgdo de uma inteligéncia coletiva na cibercultura?
mostrando que “o individuo cujos métodos de trabalho foram subitamente alterados, para
determinada profissdo tocada bruscamente por uma revolugdo tecnoldgica que torna obsoletos
seus conhecimentos e savouir-faire tradicionais” (LEVY, 1999, p. 28) especialmente em

algumas profissdes, regides e classes sociais que ndo estavam em sua efervescéncia e afirma:

Para dizer a verdade, cada um de nés se encontra em maior ou menor grau nesse estado
de desapossamento. A aceleragdo é tao forte e tdo generalizada que até mesmo os mais
“ligados” encontram-se, em graus diversos, ultrapassados pela mudanca, ja que
ninguém pode participar ativamente da criagdo das transformagdes do conjunto de
especialidades técnicas, nem mesmo seguir essas transformacdes de perto (LEVY,
1999, p. 28).

Levy (1999) coloca que o individuo ndo tem o dominio da técnica que esta por tras das
inovacOes, assim gera certa estranheza, independente dos impactos dessas inovacdes serem
positivos ou negativos. Para que haja uma apropriacdo desses conhecimentos, o autor sugere 0
desenvolvimento de um processo de inteligéncia coletiva que inclui o estabelecimento de uma
sinergia entre competéncias, recursos e projetos, a constituicdo e manutencdo dinamica de
memdarias mais comuns, a ativacdo de modos de cooperacdo flexiveis e transversais e a
distribuicdo coordenada dos centros de decisao.

Enquanto Levy (1999) sugere que o individuo pode ndo dominar a linguagem das
inovacOes tecnoldgicas, Miller (2002) sustenta a tese de que a transformacéo digital se tornou
uma questdo dialética entre homens e maquinas, onde um se contrapde ao outro. Segundo
Miller, a transformacdo digital ndo interfere nas concepc@es cognitivas dos seres humanos e
defende que as transformac@es digitais ndo substituem as capacidades humanas, assim, nao
seriam uma ameaca a nossa humanidade. O trabalho da antropologia digital na concepcéo de
Miller (2015) é essencial para a interpretacdo deste fenémeno social. Ao longo de sua obra, 0

autor traca um paralelo entre a relagdo com as tecnologias digitais e o desenvolvimento das

2 Cibercultura é um neologismo que faz referéncia a um conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de préaticas,
de atitudes, de modos de pensamento e de valores que se desenvolvem juntamente com o crescimento do
ciberespago (LEVY, 1999).
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capacidades humanas e a importéancia do trabalho dos antrop6logos no envolvimento com essas

questdes.

Quanto mais rapida a trajetoria da mudanga cultural, mais relevante o antropdlogo,
porque ndo ha, absolutamente, nenhum sinal de que as mudancgas na tecnologia estdo
ultrapassando a capacidade humana de considerar as coisas como normativas. [...]...&
impossivel tornar-se humano de outra forma além de socializar dentro de um mundo
material de artefatos culturais que incluem a ordem, agentes e relacionamentos entre
as préprias coisas e ndo apenas o relacionamento com pessoas (MILLER, et. al.,
2015).

Embora a transformacdo digital, na concepcao de Miller (2015), ndo nos torna menos
humanos, o aumento das interagdes humanas mediadas por tecnologias digitais intensifica o
debate na antropologia sobre o contraste entre 0 mundo pré-moderno e a sociedade
contemporanea (digital) onde teriamos uma percepg¢éo equivocada de vivermos hoje em uma
sociedade mais mediada que a anterior devido a presenca das tecnologias digitais como
suportes. Acrescenta-se ainda a presenca cada vez maior de maquinas e robds (ndo humanos)
em nosso meio, ndo s6 como mediadores, mas realizando parte importante do trabalho humano,
levando-nos a questionar até que ponto o trabalho vivo pode ser substituido pelo trabalho morto.
Uma aflicdo que ronda a humanidade, mas encontra respostas quando compreendemos que
somente 0 ser humano possui habilidades e capacidades préprias, que ndo podem ser
substituidas, tais como condicdo de criar uma cultura que determina o que a tecnologia se
tornard (MILLER, 2015).

Enquanto Miller entende que a tecnologia nédo interfere em nossa condicdo humana,
Latour (2012) acredita na intervencao de objetos - como as maquinas em nosso contexto - como
participes da acdo social e influenciam a forma como a agédo é executada (LATOUR, 2012).
Para o autor ha uma diferenca entre “intermediario” e “mediador”, sendo que o primeiro apenas
transmite o significado enquanto o segundo transforma, traduz e modifica o significado ou
elemento. Desta forma, as tecnologias interferem nas relacdes e conexdes humanas e cumprem
uma func¢ao da a¢do humana de forma intencional, “socialmente moldada”, veiculando
hierarquias e desigualdades sociais (LATOUR, 2012, p. 110). O autor defende que a evolucéo
da tecnologia da informacdo com o desenvolvimento de dispositivos e equipamentos como
satélites, fibra Otica, calculadoras e codigo de barras o ser humano tornou-se mais visivel e
rastredvel e permitiu tracar fisicamente conexdes sociais e a relagdo entre humanos e nao
humanos sejam objetos ou outras entidades fazem parte do mundo social (LATOUR, 2012).

Estes novos dispositivos e formas de mediacao estdo presentes também na obra de Paula
Sibila (2008) apresentando a internet como grande responsavel por este movimento, em

especial nas redes digitais de comunica¢do que provocam uma verdadeira metamorfose no
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ciberespaco e produz novas préticas globais variadas de dificil qualificagdo e que incorpora
novos adeptos diariamente. Sibila parte de uma reflexdo critica sobre o uso das tecnologias
digitais ancoradas na internet como forma de dominagédo capitalista do mercado, onde a
mercadoria € o proprio “ser” e “imagem”. Ja a obra de Miller (2015) nos faz pensar que o fato
de atualmente nos utilizarmos mais as tecnologias digitais como mediadoras das interacdes na
sociedade contemporanea nao significa que estamos sendo mais mediados do que em tempos
passados, assim como, estas formas de mediacdo ndo reduzem nossa humanidade e ndo retiram
das interacOes sociais o seu carater de realidade. Miller (2015, p. 91) diz que “caimos vitimas
de um discurso mais amplo e romantico que pressupde uma maior autenticidade ou realidade

no pré-digital”, ou seja:

Invés de ver mundos pré-digitais como menos mediados, precisamos estudar como a
ascensdo das tecnologias digitais criaram a ilusdes de que eles eram (MILLER;
HORST, 2015, p. 99). [...] Para Barendregt a exploragdo de matéria-prima, o despejo
de lixo eletronico, as praticas de emprego exploratérias como body shopping, os
esteredtipos racistas dentro de jogos de interpretacdo de papéis e as novas formas de
desigualdade digital sdo todos aspectos de nossos diversos mundos digitais.
(MILLER; HORST, 2015, p. 102).

Na compreensdo de que 0s meios digitais sao mediadores de outras linguagens, Moénica
Machado (2017) apresenta o trabalho realizado no Centre of Digital Humanites (UCL) em
Londres que estuda o impacto cultural das expressdes digitais contemporaneas e desenvolve a

ideia de que:

[...] a cultura digital colabora estendendo radicalmente os usos de dispositivos
anteriores como o texto, a masica, o audiovisual, o livro. Em todos esses centros,
observamos que a orientacdo conceitual estd voltada para analise da cultura digital
como campo de mediacdo com formas precedentes de conhecimentos, sistemas de
pensamentos e suportes mneménicos fora da mente (MACHADO, 2017, p.4)

E, a partir desta ideia, propde um dialogo sobre como o conceito de antropologia digital

pode contribuir para esse debate.
[...] na perspectiva antropolégica 0 que nos interessa € explorar as percepgdes sobre
as motivacdes de usos de dispositivos e plataformas. Mais ainda, é refletir sobre as

condigdes das mediagdes entre individuos, grupos sociais e a cultura tecnologica.
(MACHADO, 2017, p. 4)

Machado (2017) argumenta que o mundo digital é visto como tdo auténtico e quantas
outras formas precedentes de comunicagdo, ndo tornando os seres humanos mais ou menos

mediados em funcdo de seus dispositivos. A ideia de que h& uma preservacdo das capacidades
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humanas na cultura digital esta fortemente presente na obra de Miller (2015) ¢ reforcada por
Machado (2017), em especial quando compara as mediacgdes dessas tecnologias com o ambiente
anterior.

Quando pensamos na construcao e desenvolvimento de uma cultura digital onde a forma
como cada grupo se comporta, a partir de um habitus® compartilhado é importante considerar
qual traducdo sobre o conceito de cultura este agrupamento de pessoas esta ancorado. Também
nos apoiamos no conceito de cultura que Geertz (2008) defende, como essencialmente
semidtico, que pressupde uma trama de significados, onde homem estaria preso diversas
situacBes provocadas por ele mesmo e que a ciéncia interpretativa estd a procura destes
significados.

Desta forma, entendemos que a sociedade contemporanea digital estd presa a essas
tramas e teias, em busca dos significados dos desafios colocados pelo acelerado e avancado
processo de digitalizagdo, cujo retrocesso parece-nos improvavel. A universalizacdo dessas
tecnologias e sua apropriacgao por parte dos individuos do corpo social, entretanto, parece ainda
distante da totalidade da sociedade brasileira para que possamos considerar uma cultura digital

estabelecida ou ainda iminente.

2.3 Reflexos da mediacgéo nas interacdes digitais durante a pandemia de Covid-19

O surgimento da pandemia Covid-19 pegou de surpresa a todos ao redor do mundo e
trouxe novos desafios sociais, sobretudo, aprofundando a necessidade e 0 consumo em maior
escala de computadores e outros dispositivos para as mediacdes virtuais das relacdes sociais.
Neste contexto, ampliaram-se as reflexfes e discussdes em torno das interferéncias destes
equipamentos sobre a materialidade e/ou imaterialidade das relacdes humanas (HARVEY,
2020; SANTOS, 2020; SIBILA, 2008; MILLER; HORST, 2015).

Diagnosticado o primeiro caso de Covid em Wuhan, na China, logo o virus se espalhou
devido a nossa condi¢do de mundo altamente conectado e globalizado facilitando a propagacéo
do virus (HARVEY, 2020). Mesmo 0s avancos e a sofisticacdo em nossos processos
tecnoldgicos e de comunicacao, nao evitou que milhdes de pessoas morressem contaminadas

pelo virus. A forma de organizacdo social nos altimos anos, com suas desigualdades

% O conceito de Habitus é entendido na acepcdo de Bourdieu como estrutura introjetada, matriz de percepcéo e
acdo compondo um sistema de repertorios de um grupo de individuos composto por seus modos de pensar, agir e
se comportar herdado da familia e outros antepassados.
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econdmicas e suas fronteiras invisiveis, fez com que parte da populacéo ficasse exposta saindo
para trabalhar e ndo morrer de fome (HARVEY, 2020).

Esta mesma invisibilidade é explicitada por Santos (2020) em relagdo ao contexto
europeu em seu relato sobre como viviam familias e outros individuos aos quais foi negado o
direito de isolamento por suas condigdes sociais (SANTQOS, 2020). Para o autor, a pandemia
irrompe como um claréo que desnudou as desigualdades, discriminacGes e excluséo social,
provocadas pela concentracdo de riquezas. A pandemia agravou a vulnerabilidade de grupos
que ja padeciam (SANTOS, 2020), sendo esses grupos compostos por mulheres, trabalhadores
autbnomos e ambulantes, a populacdo de rua, os moradores das periferias, refugiados e
imigrantes confinados em campos, portadores de deficiéncia, idosos, entre outras pessoas que,
por precariedade ou necessidade, ndo puderam cumprir as recomendacdes da Organizacao
Mundial da Satde (OMS) ou renunciaram a sua quarentena para garantir a quarentena de outros.

A covid-19 trouxe novos desafios aos ja estabelecidos pela transformacédo digital da
sociedade contemporanea, uma vez que forgou os individuos a migrarem repentinamente para
0s ambientes digitais e virtuais, acelerando o processo de digitalizacdo. Ou seja, as condigdes
da natureza neste momento de incertezas e por falta de alternativas, for¢ou toda a sociedade a
utilizar as tecnologias disponiveis. Harvey argumenta que, em determinadas circunstancias, as
tecnologias redefinem nossa relacdo com a natureza (HARVEY, 2020). Com as escolas
fechadas, os alunos passaram a acessar 0s conteudos em ambientes virtuais de aprendizagem,
via chats, celulares, paginas virtuais, e-mails e outras formas digitais. Atendimentos de saude
foram intensificados mediados por tecnologia digital (teleconsultas) - no caso brasileiro, o
acesso aos recursos emergenciais disponibilizados pelo Governo Federal foi priorizado aquelas
pessoas que possuiam acesso a aplicativos moveis. Ainda assim, assistimos a uma multidao de
pessoas em filas em frente as agéncias bancarias da Caixa Econdmica Federal, devido as
dificuldades de acesso ao auxilio emergencial pelos canais digitais.

Assim, o cenario de transformacdo digital que ja vinha caminhando de forma acelerada,
ganhou dimensdes ainda maiores durante a pandemia de covid-19 e conduziu parcela
significativa da sociedade para ambientes digitais e virtuais. Exp6s de forma escancarada o
fendmeno ja destacado na obra de Sibilia (2008) sobre a presenca e relevancia da internet nos
processos de sociabilidade:

Nas Ultimas décadas, a sociedade ocidental tem atravessado um turbulento processo
de transformacdes, que atinge todos os ambitos e leva até a insinuar uma verdadeira
ruptura em direcdo a um novo horizonte. N&o se trata apenas da internet e seus

universos virtuais para a interagdo multimidia. S&o inimeros os indicios de que
estamos vivenciando uma época limitrofe, um corte na historia; uma passagem de
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certo “regime de poder” para um outro projeto politico, sociocultural e econdmico.
(SIBILIA, 2008, p.15)

Sibilia estuda os possiveis fatores que levam as pessoas a uma exposi¢do excessiva em
aplicativos de redes sociais digitais, associando este fenémeno a globalizacdo dos mercados
que levou as sociedades a assumirem uma condigdo mais midiatica, centrada no préprio

individuo e suas subjetividades:

Em meio aos vertiginosos processos de globalizacdo dos mercados em uma sociedade
altamente midiatizada, fascinada pela incitagcdo a visibilidade e pelo império das
celebridades, percebe-se um deslocamento daquela subjetividade “interiorizada” em
direcdo a novas formas de autoconstrucdo [...] onde aparece um tipo de eu mais
epidérmico e flexivel, que se exibe na superficie da pele e das telas [...] Se no contexto
da webcam e nas comunicagdes interpessoais por videos temos novos sentidos para
tratar do tema da autoconsciéncia, da copresenca ou da intimidade, todos esses
conceitos foram construidos historicamente em cada época, a partir dos suportes ou
dispositivos disponiveis no contexto temporal [...] Quanto ao conceito de intimidade,
a perspectiva do always on ou “os sempre conectados’ abre espaco para discussdo de
novos modos de sociabilidades para imaginar como as pessoas podem viver juntas na
cultura digital embora vivam separadas presencialmente. (SIBILIA, 2008, p. 23)

Segundo os autores, 0 aumento das interacfes sociais mediadas por tecnologia digital,
embora ndo alterem a nossa humanidade, promove diversas interferéncias nos costumes e na
forma como nos comportamos frente a estas tecnologias e nos usos que damos a elas. A
insisténcia na separagao entre um mundo digital, como algo “imaterial” e “irreal”, ¢ um mundo
fisico como “material” e “real” expoe certas subjetividades que levam ao entendimento de que
h& uma diferenciacao nas relagdes e que as pessoas devem se comportar de formas diferentes
nos dois ambientes.

Considerando esta dialética em torno da materialidade dos ambientes digitais, Miller
(2015) ¢ enfatico em dizer que nos tornamos humanos e nos socializamos dentro de um mundo
material, apesar das tecnologias transmitirem a ilusdo de imaterialidade, ha materialidade na
infraestrutura nos ambientes das tecnologias digitais, através de computadores e outros objetos
necessarios para opera-las (MILLER; HORST, 2015). Em sua compreensao, a eficiéncia da
tecnologia digital reduz a percepc¢éo de sua imaterialidade.

Analisando as questdes colocadas pelos autores, entendemos que houve um aumento na
mediacdo através de dispositivos digitais durante a pandemia de covid-19. No entanto, este
pode ndo ser o principal fator de impacto nas relacfes e interacdes humanas, uma vez que suas
interferéncias dependem dos usos que damos a essas tecnologias. Nesta concepcdo, nao € a
virtualidade que dita a materialidade ou imaterialidade das relagdes, pois nossas subjetividades

podem ser percebidas e/ou inibidas independente do ambiente onde se dao as interagdes sociais,
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mas sim a forma como nos comportamos no ambiente social com nossos modos e costumes e

0 modo como interagimos com a tecnologia?

2.4 Transformagcéo digital: Desigualdades e exclusdes

A dindmica de desigualdades e exclusdo social ndo estd delimitada a determinadas
circunstancias da vida em ambientes fisicos e transfere-se para todos os espacos da vida social.
Os conflitos e dilemas da modernidade e pds-modernidade frente a evolugdo tecnoldgica estdo
também presentes na contemporaneidade e, ainda, buscam-se respostas de como lidar com as
ferramentas colocadas a disposi¢cdo pela e para a sociedade. Neste interim, coloca-se como
questdo central as formas de acesso a essas NTICs que inclui alguns e exclui tantos outros
individuos e atores sociais (CETIC, 2021; CASTELLS, 2022; LEVY, 1999; ROSA, 2019;
HARVEY, 1992; ANTUNES & BRAGA, 2009).

Desta forma, prevaleceu a l6gica de dominacdo que favorece de forma desigual
determinadas camadas sociais, individuos esses desconectados do mundo digital, seja pela falta
de acesso ou letramento. Segundo Manuel Castells (2022), os excluidos digitais possuem pouco
espaco no mundo sob diversas oOticas, inclusive a digital, e tém, historicamente, passado as

margens das transformacdes tecnoldgicas.

Parece haver uma légica de excluir os agentes da exclusdo, de redefini¢éo dos critérios
de valor e significado em um mundo em que ha pouco espago para os ndo iniciados
em computadores, para 0S grupos gue consomem menos e para os territérios ndo
atualizados com a comunicacdo. Quando a Rede desliga o Ser, o Ser, individual ou
coletivo, constréi seu significado sem a referéncia instrumental global: o processo de
desconexao torna-se reciproco ap6s a recusa, pelos excluidos, da légica unilateral de
dominagdo estrutural e exclusdo social (CASTELLS, 2022, p. 80).

Mas, ndo seriam as tecnologias alavancas do progresso da sociedade? E ndo podemos
considerar que o progresso deveria abarcar o desenvolvimento social, tecnoldgico e econdmico
de uma sociedade? Castells diz que a tecnologia ndo determina a sociedade e nem a sociedade
escreve o curso da transformacéo tecnoldgica, mas muitos fatores interagindo entre si produzem
o resultado. Em contraponto ao determinismo tecnoldgico, o autor ressalta que a sociedade s6
pode ser entendida a partir de suas ferramentas (CASTELLS, 2022, p. 64). O destino de uma
sociedade, na perspectiva de Castells, sofre interferéncia a depender de como a sociedade usa,
se relaciona, incorpora e domina as tecnologias, podendo até mudar o bem-estar social em
poucos anos (CASTELLS, 2022, p. 66).
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Os embates em torno da evolucdo tecnoldgica ao longo da historia sdo recorrentes.
Diante das criticas que o cinema e as telecomunicagdes sofreram quando despontaram como
novidades, Lévy (1999) considerou explorar as potencialidades mais positivas deste espago
aberto pela internet, embora reconheca que ha questdes, tais como a exclusdo, que precisam ser
entendidas. Numa referéncia aos criticos da cibercultura®, o autor argumenta que o papel do
pensamento critico é o de intervir em suas orientagdes e modalidades, mas que a critica
progressista deve esforcar-se para trazer a tona os aspectos mais positivos e originais das
evolugdes. A todo 0 momento o autor estabelece uma conexao entre os ganhos promovidos com
0 advento da internet e suas consequéncias nos mais diversos ambientes, uma delas é a exclus&o,
seja pelas questdes de acesso ou pelo sentimento de incompeténcia e de desqualificagdo dos
individuos frente as NTICs:

Mas o problema do “acesso para todos” ndo pode ser reduzido as dimensdes
tecnologicas e financeiras geralmente apresentadas. Ndo basta estar na frente de uma
tela, munido de todas as interfaces amigaveis que se possa pensar, para superar uma
situacdo de inferioridade. E preciso antes de mais nada estar em condicdes de
participar ativamente dos processos de inteligéncia coletiva® que representam o
principal interesse do ciberespago® (LEVY, 1999, p. 246).

Uma discussdo complementar sobre os impactos que a internet trouxe as relagdes sociais
é apresentada por Castells (2022) abordando a sociedade interativa e os vinculos sociais
estabelecidos pelas comunidades virtuais versus as comunidades fisicas, comparando a
sociabilidade na internet e os lacos comunitarios que nascem a partir dela (CASTELLS, 2022).
O autor descreve esses lacos atribuindo a lagos fracos as interacdes com desconhecidos com
caracteristicas sociais menos influentes na estruturacdo, porém, capazes de gerar reciprocidade
e apoio por intermédio da dindmica da interacdo sustentada. Estes lacos sdo menos intimistas,
mas oferecem vinculos para pessoas que talvez viveriam vidas sociais mais limitadas
(CASTELLS, 2022).

A busca por reconhecimento e atencdo parece ser uma constante nas redes mediadas por
computador, questdo conceituada por Rosa (2019), que considera as relacbes humanas
entrecortadas por relacGes de ressonancia e reciprocidade mutua. Rosa entende que 0s seres

humanos estdo em busca de reconhecimento e relacdes de ressonancia, onde o reconhecimento

4 Cibercultura é o conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento
e de valores que se desenvolvem juntamente com o crescimento do ciberespaco (LEVY, 1999, p. 17).

5 Segundo Levy (1999, p.17) a inteligéncia coletiva é o conjunto de saberes, compartilhados pela memoria, pela
percep¢do e pela imaginagdo, resultando na aprendizagem coletiva e na troca de conhecimentos.

® Novo meio de comunicacdo que surge da intercomunicacdo mundial de computadores, ou seja, rede (LEVY,
1999, p. 17).
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ndo necessita de reciprocidade da outra parte, mas a ressonancia se da pela dindmica bilateral
(ROSA, 2019, p. XXXV). Muitas vezes trata-se da construgdo de identidades com o grupo ou
comunidade onde a relagdo acontece.

A busca pela construcdo da identidade do individuo tem sido abordada por diversos
tedricos ao longo da historia, em especial no contexto da modernidade e pés-modernidade com
todos os conflitos, dilemas e questdes. Ndo nos parece factivel que a digitalizacao na sociedade
contemporanea seja algo transitdrio, o mais provavel é tratar-se de uma tendéncia que veio para
ficar e com a qual devemos nos ambientar, superando os conflitos presentes nos cenarios de

grandes mudancas como bem pontuou Harvey (1992):

Nas praticas espaciais e temporais de toda sociedade sdo abundantes as sutilezas e
complexidades. Como elas estdo estreitamente implicadas em processos de
reproducdo e de transformacdo das relagBes sociais, € preciso encontrar alguma
maneira de descrevé-las e de fazer uma generalizagdo sobre o seu uso. A historia da
mudanga social é em parte apreendida pela histéria das concepcGes de espaco e de
tempo, bem como dos usos ideoldégicos que podem ser dados a essas concepgoes.
Além disso, todo projeto de transformacéo da sociedade deve apreender a complexa
estrutura da transformacdo das concepcbes e praticas espaciais e temporais
(HARVEY, 1992, p. 201).

Harvey contesta uma unica interpretagdo de tempo espaco, considerando que
determinadas comunidades possuem percepcdes diferentes conforme sua cultura ou modo de
vida. Segundo o autor, a conclusdo a que deveriamos chegar é simplesmente de que nem o
tempo nem o espaco podem ter atribuidos significados objetivos, sem se levar em conta 0s
processos materiais e que somente pela investigacao destes podemos fundamentar de maneira
adequada os nossos conceitos daqueles (HARVEY, 1992, p. 189).

Assim, vimos que a exclusdo digital e a incorporacdo de NTICs sdo o resultado de
processos de dominacdo de determinados grupos hegemonicos que influenciam e interferem
nas decisdes politicas tomadas em determinado momento historico. Parece nao ser suficiente
estabelecer-se uma visdo puramente critica frente a este cenario, mas entender as razfes que
levam as desigualdades, considerando sua complexidade para que haja, de fato, uma

transformacao social que va além da digital.
2.5 Tempo, trabalho e controle
E de que forma a aceleracdo dessas transformac@es tecnoldgicas afetam o emprego e o

trabalho dos individuos? Como dissemos antes, ha uma pressdo para que o0s individuos

adquiram novas habilidades em fragcdes de tempo cada vez menores para assimilar as NTICs
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gerando uma dessincronizacgao entre processos e sistemas. Além disso, percebe-se um aumento
do controle e vigilancia individual e coletivo sobre as categorias de trabalhadores que vém
sendo afetadas de formas diferentes, sendo que, atividades mais operacionais tém substituido o
trabalho humano por méquinas, enquanto categorias de trabalho mais intelectual recebem mais
atencdo e investimentos (ALMADA; COSTA, 2023; CASTELLS, 2022; HARVEY, 1992;
ANTUNES; BRAGA, 2009).

Uma das formas de pressdo que afeta as classes trabalhadoras esta ligada ao aumento do
controle e da vigilancia sobre o processo de producao e as formas de como o trabalho é realizado
face a ampliacéo de possibilidades que as NTICs trouxeram como discutido por Almada e Costa
(2023). Os autores destacam que houve uma transicdo do modelo fabril com foco no fim
(produto) para 0 modelo empresarial voltado ao meio (como fazer) e isto promoveu mudancas
nos padrdes de trabalho.

Na discussdo sobre os novos paradigmas teoricos, metodologicos e epistemologicos
impostos com o surgimento das NTICs, Almada e Costa (2023) colocam a vigilancia e o
controle como parte integrante do capitalismo atual uma vez que as tecnologias de vigilancia
estdo cada vez mais presentes e exercem um poder e controle excessivo e rigoroso sobre 0s
individuos, priorizando a seguranca e a confianca no transito das informacdes para assegurar
que todos os protocolos definidos pelas instituicdes, como as empresas, estdo sendo cumprindo,
delegando para um segundo plano as preocupacfes com os trabalhadores. Desta forma, a
automacdo de processos se torna uma forma de regulacdo social onde o poder é
instrumentalizado para interferir no comportamento individual e coletivo, gerando vantagens
para as empresas (ALMADA; COSTA, 2023).

Segundo Castells, o trabalho € parte estruturante da sociedade e a transformacéo
tecnoldgica e a globalizacdo afeta a sociedade em geral (CASTELLS, 2022). Este paradigma
de transformacao tecnoldgica e seus impactos vém sendo abordados de forma mais constante
desde a reorganizacdo do sistema produtivo no fordismo que teve influéncia na organizacao
espacial para acelerar o tempo de giro do capital produtivo quando fragmentou as tarefas e
distribuiu o espaco (HARVEY, 1992).

Estamos hoje diante de uma nova intervencao na questdo temporal com a aceleracdo da
digitaliza¢do objetivando “ganhar tempo e produtividade”, entendendo que a automatizagao
gera mais eficiéncia, reduz erros quando elimina os individuos do processo. Segundo Harvey,
“Ford demonstrara que os processos sociais podiam ser acelerados e as forgas produtivas

aumentadas pela espacializacdo do tempo” (HARVEY, 1992, p. 245). Observamos assim que,
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desde o modernismo, parece interminavel essa procura pela otimizacdo do tempo e dos
processos produtivos.

A transi¢do para a nova economia informacional, diz Castells, ¢ um modelo de produgéo
resultante de decisOes politicas e econdmicas de governos e empresas e que gera a desintegracdo
da forga de trabalho, enquanto integra o processo de trabalho (CASTELLS, 2022, p. 302). Neste
contexto, trabalhadores com maiores qualificagdes com capacidade de andlise exclusiva da
capacidade humana teriam suas condicdes de trabalho melhoradas, enquanto trabalhadores que
exercem atividades repetitivas e rotineiras tendem a perder seus postos para a automatizagao
pré-codificada e programada pelas maquinas.

Através de estudos empiricos realizados no Japao, Estados Unidos e Europa Ocidental
e analisados por Castells, ndo foi possivel afirmar que haja uma relacdo estrutural entre a
difusdo das tecnologias da informacdo e o emprego, isto porque dependem de fatores
macroeconémicos, estratégias econdmicas e contextos sociopoliticos. No entanto, Castells
conclui que: “Embora a tecnologia em si ndo gere nem elimine empregos, ela, na verdade,
transforma profundamente a natureza do trabalho e a organizagdo da produgdo” (CASTELLS,
2022, p. 326).

Estas transformagdes segregam os trabalhadores em “trabalhadores de colarinho-
branco”, como denomina Ursula Huws, que seriam os trabalhadores de escritorios e os
trabalhadores menos qualificados. Esta nova classe trabalhadora esta dividida pela divisdo
técnica do trabalho com prevaléncia da tecnologia, que também leva a uma nova organizacéo
da producdo (ANTUNES; BRAGA, 2009, p. 48).

Devido a importancia deste tema para a compreensdo dos impactos da digitalizacdo dos
processos nas relaces de consumo em redes de supermercados e suas possiveis interferéncias
no trabalho realizado neste “locus”, aprofundaremos nesta discussdo mais adiante no capitulo

4, quando falaremos de trabalho e produtividade em supermercados nos ultimos anos.
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3 METODOLOGIA E TECNICAS DE PESQUISA

Neste capitulo apresentamos a metodologia utilizada para dar conta do nosso objeto
que comeca pela descricdo de nossos objetivos e problema de pesquisa que € entender de que
forma os individuos estdo sendo afetados pela aceleracdo dos processos de digitalizacdo. Na
sequéncia descrevemos nossos objetivos especificos e as técnicas de pesquisa que escolhemos
para cumprir esta tarefa, trazendo as fundamentacdes teoricas que nos levaram a adotar métodos
mistos para combinar dados quantitativos e qualitativos em nossa investigacao.

No item Métodos e Anélise apresentaremos como a abordagem etnogréfica dara suporte
a0 nosso estudo partindo de uma analise interpretativa utilizando o método de caso estendido
para explicar o fenbmeno que estamos estudando. Na sequéncia, no topico Técnicas de pesquisa
em Métodos Mistos, mostraremos 0s porqués de nossa escolha de mais de um método para
chegarmos aos resultados, considerando a utilizacdo de dados quantitativos e qualitativos.
Sendo estes métodos 0 emprego das técnicas de observacgdes diretas e entrevistas para a coleta

de nossos dados empiricos nas redes de supermercados selecionadas.

3.1. Métodos e Analise

Do pressuposto de que a aceleracéo da digitalizacdo carrega uma mudanca cultural que
impGe um aprendizado cognitivo, inicialmente pensamos em amparar esta pesquisa na
perspectiva tedrico-metodologica da antropologia interpretativa, proposta por Geertz (2008)
que - tomando como exemplo a dificuldade de entendimento entre Cohen (o comerciante de
Marrocos com os nativos berberes) - a situacdo de campo impde que se lide com varios
“idiomas”. Ao contrario da observagéo participante introduzida por Malinowski (1922), através
da qual, o pesquisador ajuda a dar sentido ao “nativo”, objetivando as relagdes existentes entre
ambos, Geertz considera a interpretacdo das culturas um papel que o antrop6logo deve executar
com rigor, considerando que ele ndo é um nativo e, portanto, ndo podera ter uma compreensado

completa de determinada realidade social. Assim, Geertz cita Max Weber para dizer que

[...] o homem é um animal amarrado a teias de significados que ele mesmo teceu,
assumo a cultura como sendo essas teias e a sua analise; portanto, ndo como uma
ciéncia experimental em busca de leis, mas como uma ciéncia interpretativa, & procura
do significado (GEERTZ, 2008, p. 4).
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Neste momento, para entender este significado é requerido do pesquisador se aprofundar
cuidadosamente e detalhadamente no entendimento da representacdo de habitos, gestos, falas e
costumes, mas, para Geertz, o pesquisador ndo teria como ter a compreenséo total, por néo
pertencer aquele contexto, sendo assim, um intérprete dos fatos observados (GEERTZ, 2008).
Para o autor, o objeto da etnografia reside numa hierarquia estratificada de estruturas
significantes, sendo que a etnografia se constitui em interpretacdes de interpretacdes. Partindo
da assertiva de Geertz de que a cultura ¢ publica e que o “idioma cultural” deve ser lido pela
acdo social, pelos atos, realizamos nosso trabalho de campo observando os consumidores em
suas situacdes de compra em supermercados, especialmente durante o processo de checkout
(finalizacdo da compra) utilizando as maquinas de self-checkout’. Nesta perspectiva, o
comportamento humano € visto como agéo simbolica (uma acéo significa, como o pigmento na
pintura, a fonacdo na fala e a ressonancia na muasica).

Geertz (1973) tem a preocupacao tanto com a objetividade do método etnografico, assim
como, com as formas de coleta de dados, seus registros em diarios, um bom mapeamento do
campo, 0 emprego de técnicas e processos adequados. Mas o autor langa uma ressalva sobre o
esforco intelectual do pesquisador para uma descricdo densa, que possa transmitir em detalhes
os dados obtidos dos informantes mediante o olhar do pesquisador, com suas imperfeicdes, que
primeiro aprende com suas observacdes e entrevistas e depois apresenta o que aprendeu no
campo. Assim, compartilharemos nossos aprendizados no capitulo 5 quando detalharemos
nossa pesquisa de campo.

Em contraposicédo, na visao de Bourdieu (2017) este método traz as preocupacdes dos
“como” e “porqués” do problema da pesquisa. Assim, a etnografia, na visdo do autor, € um
método reflexivo que deve estabelecer uma conexao permanente entre o pesquisador e seus
informantes. Este exercicio faria parte, entdo, da tarefa do sociélogo e antrop6logo, devolvendo
as pessoas — objeto de seus estudos — os sentidos das suas realidades. Retribuindo aos
informantes uma parte do produto obtido com as pesquisas realizadas de forma que hd um
intercAmbio entre ambos, pois pesquisado e pesquisador s&o “sujeito e objeto, aquele que age e
aquele que, por assim dizer, se vé atuando” (BOURDIEU, 2017, p. 76).

O trabalho de campo também foi fortemente defendido por Bourdieu (2017), indicando
que o mundo social ndo precisa ser estranho ao pesquisador, pois, parte das vezes, “estdo
inseridos em tradicBes, habitos de pensamento, problematicas, lugares comuns
compartilhados”. Desta forma, ndo ha obrigatoriedade no distanciamento entre o objeto
pesquisado e o pesquisador, mas, inclusive, incorpora a socio analise onde o pesquisador pode

ser parte do problema a ser pesquisado.
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Para garantir o rigor na pesquisa, mas nédo a rigidez, Bourdieu (2017) entende que as
subjetividades do pesquisador podem ser controladas atraves das especificidades do método,
evitando assim a violéncia simbolica que, muitas vezes, coloca o pesquisador em lugar
privilegiado estabelecendo uma relacdo de poder sobre o pesquisado. Visdo semelhante é
compartilhada por Smith (2002) analisando a etnografia institucional quando aproxima o
pesquisador do contexto do participante dizendo que os etndgrafos sdo representantes dos
“outros” e suas descri¢des devem ser “como eles realmente sao” (SMITH, 2002, p. 19). Assim,
os etnografos entendem e descrevem os modos de vida de um povo, estabelecendo, com estes,
relacdes de proximidade e confianga que devem ser preservadas.

Por tudo isso seguimos na proposta de sondagem etnografica como uma ancora do nosso
trabalho. No entanto, entendemos que 0 nosso estudo estaria mais bem amparado aplicando a
metodologia proposta por Burawoy com o meétodo de caso alargado (ou caso estendido) que
aplica a ciéncia reflexiva a etnografia extraindo o geral de um caso Unico, do micro para o
macro. Na proposta de Burawoy (2009), ao inveés de se isolar do objeto, o pesquisador se engaja
a ele para um conhecimento profundo, observando detalhadamente o micro e estabelecendo as
conexdes com as teorias globais. O autor entende que a ciéncia reflexiva emprega multiplos
dialogos para chegar a explicagcdo de fenémenos empiricos e 0 método de caso estendido extrai
o geral do Uinico, ou seja, ao passar do “micro” para o “macro”, construido a partir de uma teoria
existente, conecta-se o presente ao passado em antecipacdo ao futuro.

Burawoy comentou que “o método do “estudo de caso ampliado” ¢ simplesmente uma
técnica que procura mostrar como as experiéncias dos trabalhadores em qualquer fabrica — ou
em qualquer conjunto de micro processos - refletem a estrutura social na qual eles estdo
inseridos” (BRAGA, 2023). Desta forma, partindo do microcosmo, podem-se analisar sistemas
e processos complexos da sociedade, estabelecendo um dialogo entre o fato da vida social e as
teorias globais. Isto porque os etnografos estudam o0s outros em seu “espago e tempo”, ou seja,
o local, apesar de fazerem parte dos processos globais que estudam e estdo incorporados nos
ritmos do tempo-espaco (BURAWOQY, 2018), e reforca dizendo que uma vez participando da
vida daqueles que sdo estudados, os etndgrafos possuem uma visdo privilegiada do sujeito,
condicdo esta que da ao pesquisador condicdes para clarear os fatos que estdo sendo

vivenciados.
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Embora nosso processo de observagéo ndo se caracterize pela observacgdo participante
no sentido apresentado por Burawoy (2018) em sua segunda dimenséo do caso estendido,
extensdes de observacdes ao longo do temo e espago, onde o etndgrafo deve fazer uma imerséo
na vida de seus sujeitos seguindo seus sujeitos por longos periodos, procuramos em Nnosso
estudo de campo manter um olhar que transpassasse as realidades observadas no sentindo de
entender os possiveis motivadores que geram as atitudes e comportamentos que estdvamos
verificando nos consumidores, operadores de caixa, fiscais de caixa, gerentes de loja dentro do
espaco no qual estdvamos inseridos. Esses motivadores poderiam ser diversos, desde condi¢Ges
e satisfacdo com o trabalho, influéncias familiares até as condi¢cBes socioeconbmicas e
estruturas de poder que exercem forcas e influéncias diversas sobre os profissionais e
consumidores. As reflexdes que faziamos durante todo momento em que estivemos nas
operacdes buscava responder quais seriam as condicionantes dessas relacdes de consumo, que
ora caminhava de forma tranquila e fluida e ora vivia momentos de tensdo e estresse entre
profissionais e consumidores pelas raz6es que apresentaremos mais adiante.

Desta forma, a partir da observacdo de fenémenos locais com vistas a reconstruir teorias
globais, o local é portador de determinacfes mais amplas que sdo mais percebidas quanto maior
for a conexdo com as forcas globais (BIN, 2018). Sandstrom comenta que a caracteristica
central da abordagem do método de caso estendido € poder realizar uma distingdo entre
afirmacgdes gerais e teorias universais, assim, as teorias podem ser “estendidas” de pessoa para
pessoa (SANDSTROM, 2011).

Resumindo, a metodologia empregada na pesquisa teve um recorte longitudinal
considerando o periodo de mar¢o/2020 a maio/2024 reunindo um conjunto de métodos para a
compreensdo deste fendmeno social. De posse das informacdes, realizamos uma andlise
descritiva a fim de entender os impactos que a aceleracdo da digitalizacdo tem provocado nos
individuos neste espaco. Nosso esforco caminhou na direcdo de compreender em que medida
os individuos vivenciam situacGes de exclusdo digital em suas relacbes de consumo em
supermercados, assim como, verificar como esses individuos estdo se relacionando com as

NTICs neste ambiente.

3.2 Técnicas de pesquisa em Métodos Mistos
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Nossa pesquisa contemplou uma anélise dos dados quantitativos a partir de estudos do
CETIC, com levantamento e analise de dados de natureza qualitativa (BRANNEN, 2005;
BRYMAN, 2006) utilizando dados empiricos coletados a partir de observacbes diretas e
entrevistas. A integracdo desses métodos - combinando dados quantitativos e qualitativos,
observacdes e entrevistas (multiestratégia) - teve como objetivo uma complementariedade de
informag0es para a compreensdo do fendmeno estudado. Enquanto os dados quantitativos nos
deram um panorama sobre a inclusdo digital no Brasil (ou a falta dela) apresentando dados
sobre os perfis demograficos e socioecondémicos dos excluidos digitais, os dados qualitativos
nos guiaram na proposta de entender com nivel melhor de detalhes como estéo sendo realizadas
as interacdes dos individuos na pratica com as NTICs e seus possiveis impactos no recorte
proposto.

Apesar dos riscos envolvidos em pesquisas com aplicacdo de multiestrategia,
acreditamos que a complementariedade desses métodos contribuiu para nosso entendimento
sobre o contexto, assim como, a individualidade dos participantes. A triangulagdo entre os
dados quantitativos e qualitativos convergiram para o estabelecimento de relacdes entre as
observaces e as entrevistas, assim como, os dados quantitativos nos deram um panorama das

situacOes de excluséo digital, os quais conversam, pelo menos em parte, com 0 NOSSO campo.

3.2.1 Métodos com abordagem quantitativa

Os dados quantitativos foram levantados através de pesquisa documental, com dados
secundarios estatisticos disponibilizados pelo CETIC, em sua pesquisa TIC Domicilios que €
realizada anualmente e investiga o acesso as TIC nos domicilios e seus usos por individuos com
dez anos de idade ou mais coletando dados como: acesso as TIC; uso do computador; uso da
Internet; habilidades na Internet; uso do celular; governo eletrénico; comércio eletrdnico; e
atividades culturais na Internet e seus resultados sdo disponibilizados gratuitamente no site do
CETIC, incluindo as tabelas de proporcdes, totais e margens de erro.

O plano amostral da TIC Domicilios utiliza informacdes do Censo Demogréafico e da
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) ou da Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios Continua (PNADC) mais recente disponivel, realizados pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE). As entrevistas sao realizadas presencialmente, em domicilios
em areas urbanas e rurais, sendo que a amostra da pesquisa é estratificada e conglomerada em
diversos estagios considerando os dominios de interesse para divulgagéo de resultados.

Nos analisamos os dados de trés edi¢es da pesquisa (2020, 2021 e 2022) publicadas

no formato de “Livro Eletronico” que é o documento mais completo do conjunto de relatérios
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emitidos pelo CETIC com os resultados da pesquisa. Na edicdo de 2022 a TIC Domicilios
entrevistou 23.292 domicilios e 20.688 individuos em todo o territério nacional entre junho e
outubro de 2022, sendo que a coleta foi realizada através de entrevistas presenciais.

Atraveés dos dados da TIC Domicilios conseguimos apurar como tem sido 0 consumo
de tecnologias digitais e uso de internet no Brasil. Podemos adiantar que os dados demonstram
que ha consideraveis desigualdades quando comparamos os perfis dos individuos quanto a
escolaridade, faixa etéria, raca, estado da federacdo, assim como, na forma como se da o acesso
a internet. Um maior detalhamento desta andlise, apresentaremos no Capitulo 3.

3.2.2 Métodos com abordagem qualitativa

Desde o desenho desta pesquisa, identificamos que deveriamos utilizar técnicas com
abordagens qualitativas para a coleta de dados primarios para uma analise minuciosa sobre
como acontecem as interagfes dos individuos com tecnologias digitais disponiveis em
supermercados. Para tanto, nos inspiramos na etnografia para gerar maior proximidade social e
fisica com nossos informantes e maior precisdo empirica, concluindo que a etnografia seria a
postura mais adequada para cumprir nossos objetivos e chegar aos resultados propostos.
Descreveremos a seguir o que tangencia a etnografia e suas técnicas complementares.

Esta pesquisa contemplou a observacéo direta em 05 (cinco) lojas de supermercado de
autosservico de 02 (duas) redes de supermercados que foram selecionadas pelos seguintes
critérios: 1) utilizacdo de uma ou mais tecnologias objeto do nosso estudo (self-checkout e
carrinho inteligente); 2) porte, ou seja, ter um volume de trafego de clientes que pudesse gerar
uma quantidade de interacdes suficientes para suportar nossas observacdes; e 3) localizacéo
geografica (interior e capital) a fim identificarmos se seriam percebidas diferencas
significativas nos comportamentos dos consumidores frequentadores dos supermercados no
interior (Ribeirdo Preto) e na capital (Sdo Paulo). Definimos também um critério complementar,
mas ndo de exclusdo, contemplar lojas localizadas em diferentes bairros da cidade que,
consequentemente, atendessem a diferentes publicos (A, B, C, DE) na tentativa entender se
também ai 0os comportamentos e atitudes dos consumidores teriam tracos distintos conforme
sua classe.

A primeira rede selecionada, que chamaremos de Rede A, foi o Savegnago
Supermercados com sede na cidade de Sertdozinho (SP) e atuagéo em parte do interior paulista
concentrando suas operacdes nas imediaces da Rodovia Anhanguera no eixo Sertdozinho —

Sédo Paulo. A rede Savegnago foi inaugurada em 1976 pela familia Savegnago, atualmente esta
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presente em 20 cidades onde estdo suas 62 lojas de supermercados no formato de autosservico,
05 (cinco) lojas de atacarejo, 04 (quatro) postos de combustiveis e 03 (trés) lojas de
conveniéncia. O grupo Savegnago ocupa a 15 posi¢do em faturamento no Brasil (segundo o
Ranking da ABRAS®) e emprega 12.400 funcionarios. Nesta rede conseguimos contemplar
todos os critérios elencados, além do critério complementar de localizagdo das lojas. Por esta
razdo, as lojas selecionadas estdo localizadas na cidade de Ribeirdo Preto, e ndo Sertdozinho,
ficando assim a distribuicdo: Loja 47 (bairro Iguatemi, publico AB), loja 17 (bairro Jd. Paulista,
publico BC) e loja 28 (bairro Ipiranga, publico CDE). Esta distribuicdo foi definida a partir de
reunido com a empresa e entendimento dos perfis das lojas.

A segunda rede participante, que apelidamos de Rede B, foi o Hirota Food, com sede
na cidade de Sao Paulo, pertencente a uma familia de imigrantes japoneses que iniciou a
operacdo em 1972, com uma mercearia no bairro Ipiranga e constituiram seu primeiro
supermercado em 1985. O Hirota atua exclusivamente na cidade de S&o Paulo e Grande S&o
Paulo com 17 supermercados em autosservico, 23 lojas Express (conveniéncia) e 123 lojas
autdbnomas em condominios.

Da mesma forma que na primeira rede, todos os critérios foram satisfeitos, exceto o
critério complementar pelo fato da rede ndo possuir lojas em bairros de periferia, informacao
obtida em reunido com a empresa para a definicdo da selecdo das lojas. Por ndo se tratar de
critério de exclusdo, seguimos com a seguinte composi¢do: uma no Ipiranga (publico BC) e
uma loja no Morumbi (publico AB).

As observacdes foram realizadas nas visitas as 05 (cinco) lojas selecionadas que
possuiam caixas de autoatendimento para checkout (self-checkout) e/ou carrinhos inteligentes.
Estas visitas ocorreram em diferentes dias da semana e tiveram uma duracdo média de 8
horas/dia de visita, oportunidades em que observamos as interagdes dos individuos
consumidores, assim como, dos profissionais operacionais da loja que atuam na supervisao e
monitoramento das operacgdes de self-checkout e carrinho inteligente, sendo esses profissionais

operadores ou fiscais de caixa, a depender de cada operacéo.

8 O Ranking ABRAS é uma pesquisa anual promovida pela Associagio Brasileira realizada com supermercadistas
brasileiros que classifica as redes segundo o critério de faturamento bruto. Esta pesquisa costuma ser divulgada
em evento da associacdo que retine 0s associados e posteriormente na revista Superhiper editada pela ABRAS.
Além dos dados de faturamento, também séo coletados dados como quantidade de funcionarios, nimero de lojas,
nimero de checkouts, tamanho da &rea de vendas, entre outros. Embora tenha grande adeséo, sabe-se que nem
todas as redes de supermercado respondem a pesquisa, por esta razdo ficam de fora do ranking.
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Posicionamo-nos de forma discreta ao lado dos terminais de self-checkout, proximo ao
balcdo de onde os profissionais do supermercado fazem o acompanhamento da operacéo de
self-checkout ou carrinho inteligente, quando verifichvamos alguma dificuldade dos
consumidores, anotavamos o tipo de auxilio demandado e algumas caracteristicas demograficas
do demandante como: género, cor/raca, faixa etaria.®

A escolha das tecnologias a serem observadas se deu em razdo de serem formas de
interacdes dos consumidores com as NTICs no espaco dos supermercados, pela relevancia que
vém obtendo nas opera¢des de supermercados (como veremos no capitulo 4) ou pelo fato de
ser uma novidade que vem ganhando espaco nesses ambientes. Trata-se de automacdes
sofisticadas que poderiam estar impactando a forma como os individuos realizam suas compras,
podendo haver barreiras e/ou dificuldades em sua utilizacao.

Diante dessas escolhas, renunciamos a outras tecnologias que permeiam este espaco,
assim como, de outras técnicas e métodos que poderiam nos levar a resultados diferentes. Uma
das possibilidades que descartamos foi abordar os consumidores que utilizam os equipamentos
para a realizacdo de entrevistas ou grupos focais. Ainda assim, reunimos um conjunto de

informacdes suficientes cujos resultados serdo apresentados no capitulo 5

3.2.2.1 Entrevistas com gestores, fiscais e operadores de caixa, profissionais de TI

A técnica de entrevista carrega um grande desafio, em especial as semiestruturadas, uma
vez que podem ser interpretadas como subjetivas, imprecisas e sujeitas a multiplas
interpretacdes. Por essa razdo, a formulacdo do problema a ser pesquisada, assim como, a
elaboracdo adequada das questdes exige de nds, pesquisadores, atencdo e rigor tanto em
entrevistas quanto em observacdes, como alertam Gerson e Horowitz (2002). Para os autores o
desafio é fazer perguntas que iluminem preocupacdes tedricas e sociais mais amplas e elaborar
problemas de pesquisa que sejam teoricamente centrais e focados. Tanto em entrevistas quantos
em observacdes, 0s autores consideram a necessidade de um olhar socioldgico na interacao
entre estrutura e acdo, verificando como as pessoas estdo inseridas e participam dos mundos
onde habitam (GERSON; HOROWITZ, 2002, p. 203).

% As anotacOes sobre a faixa etaria dos individuos consumidores foram registradas a partir de nossas percepcoes,
considerando a aparéncia da pessoa, uma vez que nao fazia parte de nossa proposta, e ndo seria possivel, interrogar
0 sujeito da pesquisa sobre sua idade.
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Entendendo essas preocupacdes, elaboramos nosso segundo método de coleta de dados
qualitativos, as entrevistas, utilizando questionarios semiestruturados com questdes abertas para
dar voz aos entrevistados e alcancar aspectos objetivos e subjetivos. Na maioria dos casos, nossa
estratégia de entrevistas funcionou bem, havendo grande riqueza de detalhes relatados por
nossos interlocutores de forma esponténea, trazendo informagdes que ndo haviamos
perguntado. Em outros, porém, as respostas foram mais curtas e diretas, sendo necessaria nossa
intervencéo para a obtengé@o de maiores detalhes e elaboracédo de perguntas complementares, no
momento da entrevista, para explorar com profundidade as questdes propostas.

Realizamos entrevistas com os individuos envolvidos no processo de compras fisicas
em supermercados que pudessem fornecer informacfes importantes para elucidar o nosso
problema de pesquisa, ou seja, entender em que medida os individuos se sentem deslocados em
suas interagdes com as NTICs. A fim de cumprir este proposito, listamos 06 (seis) atores do
processo, sendo:

1) Gestores das redes de supermercados responsaveis pela decisdo de aquisicdo das
tecnologias com o objetivo de identificar quais tém sido as prioridades e motivac6es na adocao
de inovacdes tecnoldgicas, nossa intencao era saber onde esta o foco destes investimentos e sua
relacdo com fatores econdmicos e funcionais, buscando saber, por exemplo, se as NTICs
interferem na substitui¢do de trabalho vivo (humano) por trabalho (morto) maquinas;

2) Gestores de TI responsaveis por intermediar a aquisicdo das tecnologias junto aos
fornecedores, sendo potenciais influenciadores das compras, assim nos dariam subsidios para
saber se havia a convergéncia de suas escolhas com os propositos dos decisores, assim como,
como entender as prioridades dessas aquisi¢oes;

3) Operadores ou fiscais de caixa, das lojas observadas, cujo trabalho estd sendo
substituido pelo trabalho morto (méaquina), a fim identificar como esses funcionarios percebem
a relacdo dos consumidores com as tecnologias e se observa algum tipo de barreira, dificuldade
ou resisténcia dos consumidores com a linguagem digital. Também entender qual a sua
percepcao sobre a implementacdo dessas NTICs e a perda de postos de trabalho e verificar em
que medida a visdo destes funcionarios tem convergéncia com a visdo de quem contrata ou
vende a tecnologia.

4) Gerentes de loja, das lojas observadas, para compreender como estes gestores
analisam o uso das tecnologias nas lojas que estdo sob suas gestdes, identificando como estes
representantes das empresas percebem a relacdo dos consumidores e dos funcionarios com as

tecnologias nos espacos onde as tecnologias séo efetivamente consumidas.
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5) Um profissional de Tl que atua em uma grande empresa brasileira de software que é
especialista no desenvolvimento de sistemas para supermercados, procurando identificar sua
percepcao acerca do processo de aceleracdo digital e coletar elementos sobre esta evolugdo das
tecnologias no segmento de supermercados. Também almejavamos entender o racional por traz
destes desenvolvimentos e verificar as motivacdes dos supermercadistas para a contratacao das
tecnologias digitais, segundo a 6tica do profissional de TI para em nossa discussao analisar a
convergéncia com os gestores de supermercados.

Durante a execucao das entrevistas descobrimos que ndo seria necessario entrevistar a
figura de gestor do supermercado porque os gestores de Tl dos supermercados possuem
autonomia para a contratacdo das tecnologias, assim poderiam responder pelos dois papéis.
Outra descoberta que tivemos foi a necessidade de complementar o conjunto de informacdes
ouvindo também um fabricante do equipamento de self-checkout para coletar suas percepcdes
acerca do tema, assim como, obter dados de mercado (nacional e internacional) sobre a
comercializacdo desses equipamentos e verificar se hd um procedimento padréo sugerido pelo
fabricante para o uso do equipamento no supermercado. Isto aconteceu apds verificarmos, nas
observac0es diretas, diferencas de processos nas duas operagdes objeto do nosso estudo.

Ao final, chegamos a um conjunto de 14 entrevistas que ocorreram presencialmente com
os operadores de caixa e gerentes de loja durante as observacgdes e por videoconferéncia com
os demais entrevistados. No caso dos operadores de caixa, demos preferéncia por entrevistar 0s
profissionais que acompanhamos durante as observacfes e com 0s quais ja haviamos tido
algumas interacdes durante o processo. Os gerentes de loja foram informados por seus lideres
sobre nosso trabalho, em seguida entramos em contato com cada gerente e agendamos as visitas,
aproveitando para reforcar nossos objetivos. Ao chegar nas lojas, organizamos 0s horarios das
entrevistas com os participantes, sendo que as entrevistas seguiram as politicas de ética e
privacidade da UNESP. As entrevistas foram gravadas para registros e arquivamento, em
seguida fizemos as transcritas que resultaram nas analises descritas na discussdo no capitulo 5.

Em nossas analises e interpretacdes, procuramos compreender as diferenciacdes na
forma como os individuos de diferentes regides e bairros se comportam em relacdo ao processo
de digitalizacédo, tentando encontrar relacdes entre os dados do CETIC no tocante as categorias
escolaridade, classe social, faixa etaria, género e acesso a internet com os registros de nossas
observaces e entrevistas para estabelecer conexdes com 0 nosso objeto. Sendo a nossa variavel
dependente identificar quais os impactos da aceleragdo digital e as varidveis independentes
analisar fatores de excluséao digital, habilidade cognitiva e situagdo geracional, nosso desafio

foi verificar a presenca dessas variaveis na amostra e qual a relacéo entre elas.
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A partir dos métodos apresentados buscamos responder a seguinte pergunta: em que
medida os individuos se sentem deslocados em suas intera¢Ges cotidianas, considerando a
recente aceleracdo da digitalizagdo, enfocando, especificamente, situacGes de consumo
presenciais em redes de supermercados? Encontramos alguns desafios para dar conta desta
questdo ligada a um fenbmeno muito recente, entre eles, nos fez falta a disponibilidade de
estudos académicos neste campo nos levando a buscar estudos de mercado para compor o
cenario onde nossa questdo central estava situada. Ha estudos em curso sobre digitalizacéo,
porém, poucas referéncias, até onde pudemos encontrar, no campo de nosso recorte empirico
(supermercados). De qualquer forma, acreditamos que conseguimos lancar algumas

contribuices e pistas para a compreensédo e entendimento das mudancgas neste campo.



42

4 IMPACTOS DAS NTICs SOBRE A EXCLUSAO DIGITAL

4.1. Perfis socioecondmicos e sociodemograficos das TIC no Brasil

Como abordado anteriormente, a aceleracdo do processo de digitalizacao pode interferir
nas relacbes de consumo e préticas sociais. Aplicativos para a realizagdo de compras de
passagens, viagens, em lojas de departamentos, supermercados, farmécias, servicos bancérios,
de salde e tantos outros produtos e servigos que eram utilizados em menor escala, passaram a
afetar diaria e cotidianamente a forma como os individuos estdo consumindo bens e servigos na
atualidade.

Esta relacdo, entretanto, nem sempre se d& mesma forma na sociedade, uma vez que 0s
individuos possuem diferentes condi¢Bes de acesso aos produtos e servicos ofertados, seja por
sua condicao socioeconémica, faixa etaria, renda e escolaridade como aponta SOUZA (2020),
ao nos apresentar os motivos que dificultam o acesso a internet no Brasil, categorizado por
regides (SOUZA, 2020, p. 6), conforme a Figura 1:

Figura 1. Utilizacdo de servicos de internet por regido do pais.

Distribuicéo das pessoas de 10 anos oumais de idade que néo utilizarama Internet, no
periodo de referéncia dos ultimos trés meses (%)
Sexo e motivo de néo terem utilizado a Internet
. Grandes Regides
Brasil
Norte Nordeste Sudeste | Sul Centro-Oeste
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Servigo de acesso a Internet era caro 11,8 12,0 14,5 9.6 9.7 9,9
Equipamento eletrénico necessario era caro 5,7 9,5 82 3,0 1,6 47
Servigo de acesso a Intemet néo estava disponivel nos

. 4,5 13,8 4,1 19 34 3,9
locais que costumavam frequentar
Falta de interesse emacessar a Internet 34,6 31,8 28,6 40,7 304 35,5
Nio sabiam usar a Intermet 41,6 30,8 2.8 427 44,0 43,4
Qutro motivo 19 2,0 1,7 2,0 1.8 2.6

Fonte: Souza (2020, p. 6).

Como demonstrado na figura, as regides norte e nordeste apontam maior dificuldade de
acesso a internet, seja pela dificuldade econémica ou pela indisponibilidade da rede nos locais
frequentados. Assim, 9,5% dos entrevistados da regido norte e 8,2% da regido nordeste
declaram que os equipamentos sdo muito caros, enquanto apenas 3% da regiao sudeste e 1,6%
da Sul apontam o preco como obstaculo para 0 acesso.

Entender o cenario das desigualdades e exclusbes digitais presentes na sociedade

brasileira nos ajuda a compreender como esta realidade se d& nos mais diversos espacos da vida
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social. Assim, quando olhamos para 0s nossos casos de estudo, conseguimos enxergar tracos
dessas desigualdades. Isto porque os supermercados sdo ambientes sociais frequentados por
individuos de variados estratos sociais.

A pesquisa TIC Domicilios nos ajuda a ter uma visdo mais ampla sobre o cenério dessas
desigualdades, investigando o acesso dos individuos com dez anos de idade ou mais a internet.
A pesquisa demonstrou na edigdo publicada em novembro/2021 que, apesar da ampliacdo do
acesso a internet durante a pandemia SARS-CoV-2, houve também um aumento das
desigualdades no acesso aos recursos de internet no Brasil:

Com a emergéncia da crise sanitaria causada pela COVID-19, a Internet e as
tecnologias digitais tém se mostrado um recurso central e critico no apoio ao
enfrentamento dessa pandemia e na mitigacdo de seus efeitos. Devido a COVID-19,
muitas atividades, antes realizadas de forma presencial, migraram para 0s meios
digitais, afetando o cotidiano das empresas, do governo e dos cidaddos. Com isso, a
crise sanitaria da COVID-19 evidenciou as desigualdades digitais e os desafios para
que as oportunidades geradas pela Internet estivessem disponiveis a todos.

A Internet passou a ser instrumental em tudo o que fazemos e uma janela para o
mundo. No acesso a servicos de educacdo, salde, cultura, entre outros setores, as
tecnologias digitais, e em particular a Internet, passaram a ser o meio possivel.
Empresas, governos e individuos tiveram que se adaptar rapidamente para garantir a
continuidade de atividades econémicas, agora no ambiente on-line. As interagdes
sociais também se tornaram cada vez mais mediadas pelas tecnologias digitais,
atenuando de forma relevante os grandes impactos de medidas, como o
distanciamento social, adotadas para combater 0 novo coronavirus. (CETIC, 2022)

O estudo da Cetic.br apresentou um aumento de 71% para 83% nos domicilios com
acesso a internet durante o ano de 2020. Este resultado foi fortemente influenciado pela
pandemia de COVID-19. Aumento este, observado em praticamente todos os segmentos
analisados, embora mais concentrado nos estratos socioeconomicos mais vulneraveis como

observado abaixo.
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Figura 2. Domicilios com acesso a internet, por classe, entre 0s anos de 2015 e 2020.
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Fonte: Cetic.br (2020).

Na pesquisa de 2021, 82% dos domicilios possuiam internet, margem quase inalterada
comparada a 2020 (83%). No entanto, observamos no grafico abaixo uma queda no acesso entre

as classes C e DE, enquanto as classes A e B permaneceram da mesma forma.

Figura 3. Domicilios com acesso a internet, por classe, entre os anos de 2015 e 2021.
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Porém, a ma qualidade das conexdes de internet com falhas de transmissdo de audio
e/ou video, lentiddo, alta laténcial® ampliaram ainda mais a percepcio de que as relagdes e
interacdes estavam sendo mediadas por tecnologia, como constatou a 162 edicdo da TIC-

Domicilios:

Ao mesmo tempo em que a pandemia acelerou a adogdo das tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TIC), exacerbou também a importancia de superar 0s
desafios de conectividade e seguranca da rede no pais. Novas tecnologias, como 0 5G
— cuja chegada ao Brasil € iminente —, serdo importantes para um acesso a rede com
maior qualidade de banda, menor laténcia e melhor mobilidade. Juntamente com as
tecnologias ja disponiveis, a adogao de aplicagdes como Internet das Coisas (Internet
of Things — 10T) e Inteligéncia Artificial (1A) é o cenario que temos a frente. (CETIC,
2020, p. 18)

As disparidades de acesso podem ser notadas quando verificamos que apenas 52% dos
usuarios da classe DE possuiam acesso a banda larga em 2020, frente 89% da classe A e 84%
da classe B. Em 2021, quando desdobradas por tipo de banda larga, houve um crescimento da
fibra ética ou cabo e uma reducao da conexao da banda larga movel, via 3G ou 4G.

Figura 4. Domicilios com banda larga fixa, por classe, entre os anos de 2015 e 2020.
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Fonte: Cetic.br (2020).

10| aténcia na internet tempo gasto (medido em milissegundos, ou ms) para seu dispositivo obter uma resposta da
torre de celular ou do link de radio da conexao, e isso envolve o envio de mensagens, dados e outros comandos
(Fonte: https://olhardigital.com.br/2021/07/01/tira-duvidas/saiba-o-que-e-latencia-e-qual-sua-relacao-com-o-

59/).
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Figura 5. Domicilios com banda larga fixa, por principal tipo de conexao, entre os anos de 2015 e

2021.
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A pesquisa anual TIC Domicilios 2021 mostrou que, alem das desigualdades regionais,

ha desigualdades de acesso a internet também entre classes sociais. Embora tenha ocorrido

maior disseminacédo da internet nas classes DE entre 2015 e 2021, 13 milhGes de domicilios

dessas classes ndo tinham acesso a internet em 2021. A pesquisa revelou ainda que 85% dos

acessos a internet por esta populacdo ocorreram através de dispositivos moveis devido a

auséncia de computadores nesses domicilios. Quando comparado entre usuarios desconectados,

os individuos das classes DE representam 43% do contingente excluido.
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Figura 6. Usuarios de internet, por dispositivo utilizado entre os anos de 2014 e 2021.
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Fonte: Cetic.br (2021).

Entender o comportamento dos usuarios de internet € crucial para nossa proposta, uma
vez que a internet mudou a forma como trabalhamos, estudamos, nos relacionamos, vivemos e,
principalmente, compramos. Hoje, “ir ao shopping” ou procurar no comércio mercadorias que
satisfacam nossas necessidades e desejos pode ser uma atividade virtual que realizamos ao
alcance de um clique do mouse em nosso computador, sem sair do conforto de casa; assim nos
nos tornamos consumidores digitais (SAMARA; MORSCH, 2005).

Dados do site e-bit'!, que mensura dados de compras eletronicas no Brasil, mostram que
0 crescimento do comércio eletrénico no Brasil foi de 41% em 2020 em relacéo ao ano anterior,
a maior alta em 13 anos*2. Em 2021 o crescimento no primeiro semestre foi de 31% em relagéo
ao primeiro semestre de 2020'%. No segmento de autosservico (que compreende os
supermercados), esse crescimento foi de 29% em quantidade de pedidos comparado a 2019.%4

Enquanto os individuos buscam acessar 0s bens e servicos digitalmente
disponibilizados, em grande parte, via computadores pessoais e dispositivos mdveis, a falta de

acesso a internet € um dos principais empecilhos, sequido pela falta de espaco nos dispositivos

1 plataforma da consultoria Nielsen, empresa referéncia na mensuracdo do mercado brasileiro de e-commerce e
gestdo da opinido publica que utiliza esses servigos, gerando a reputagdo dos sites de comércio eletrénico.

12 conforme (EBIT-NIELSEN, Webshoppers edicdo 44, 2021).

13 Segundo informacdes de (EBIT-NIELSEN, E-Commerce no Brasil cresce 47% no primeiro semestre, maior
alta em 20 anos (PODER 360, 2021).

14 InformacGes de EBIT-NIELSEN, Webshoppers edi¢do 44, 2021.
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para instalacdo das aplicagdes e auséncia de habilidades por uma parcela da populagéo. Nao
obstante, 0 acesso a internet é ainda mais dificil para os idosos com 60 anos ou mais quando
comparado com os individuos mais jovens. Esta populacdo representa 57,5% dos que dizem
“nao saberem utilizar” contra a média da categoria de 41,6%, como demonstrado na Tabela 1
(SOUZA, 2020).

Tabela 1. Utilizac8o de servicos de internet por faixa etaria.

Pessoas de 10 anos ou mais de idade que ndo utilizarama Internet, no periodo de referéncia dos ltimos trés meses
Motivo de nio teremutilizado a Intemet
] Servigo de acesso
Grupos de idade Servico d Equipamento a Intemet nio Falta de
Total Ervigo ‘e eletrinico | estava disponivel | interesseem | Nio sabiam .
acessoa . . Outro motivo
necessario era | nos locais que acessara usar a Internet
Internet era caro
caro costumavam Internet
frequentar

Total 100,0 11,8 5,7 4,5 34,6 41,6 1.9
10a 13 anos 100,0 23,7 19,0 99 183 187 104
14a 17 anos 100,0 31,9 21,5 14,7 19,0 86 43
18 ou 19 anos 100,0 332 164 13,0 221 806 4,7
20a 24 anos 100,0 277 15,1 13,3 284 11,7 3,8
25a 29 anos 100,0 26,0 14,3 11,1 311 14,3 32
30a 34 anos 100,0 23,5 11,6 10,0 338 191 21
35a 3%9anos 100,0 19,2 92 7.8 368 251 2,0
40a 44 anos 100,0 15,6 7.0 52 388 31,8 1,3
45a 49 anos 100,0 12,9 51 43 40,7 359 1.1
S0a 54 anos 100,0 11,0 42 30 393 41,8 0,8
55a 59 anos 100,0 81 24 2.8 404 45,5 0,8
60 anos ou mais 100,0 43 09 1,2 354 57,5 0,7

Fonte: Souza (2020).

As dificuldades dos mais velhos com a utilizacdo das NTICs, entre elas a internet,
também foi constatada no estudo etnografico e empirico realizado com idosos do curso de
informatica (LABINFO) da Universidade Federal de Santa Maria. Neste estudo, as
pesquisadoras identificaram diversas dificuldades do grupo estudado em suas relagdes com as
tecnologias e midias digitais. Através da observacdo participante, p6de-se compreender que o
curso de informatica se tornou uma forma de inclusdo digital permitindo que os idosos
estudados estreitassem os lacos afetivos com os netos. Entretanto, notou-se a falta do “dominio
dos cédigos da linguagem digital”, como falta de habilidade para ligar o computador, manusear

0 Mouse, encontrar 0s recursos, entre outras aptiddes cognitivas que exigiu dos monitores do
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curso a necessidade de decomposicao detalhada de cada “gesto técnico” para que o aprendizado
acontecesse. Citando o filosofo britanico Andy Clark (1997), as autoras relatam que perceberam
diferencas sensoriais e cognitivas no processo de aprendizagem dos idosos, em especial nas
atividades de memorizacdo (LEITAO; GAIGE; SIQUEIRA, 2019).

O estudo concluiu que o relacionamento com as tecnologias digitais se constitui num
processo complexo quando consideradas algumas questdes relativas a geracao/faixa etéaria e ao
processo educativo dos participantes. Embora as TICs ndo requeiram habilidades tecnoldgicas
relacionadas a um capital cultural especifico (letrado), trazem desafios sensoriais e cognitivos
que vao além das experiéncias dos adultos com as demais tecnologias (LEITAO, GAIGE;
SIQUEIRA, 2019).

Neste cenario de transformacéo digital e complexidade que ela impde, a compra atraves
do comércio eletronico, é apenas um aspecto que afeta as relagcdes de consumo. Em redes de
supermercados, por exemplo, implementa-se diariamente novos processos de digitalizacéo e
automacao na tentativa de acompanhar tendéncias internacionais. Caixas de autoatendimento
(como os self-checkouts), scanners que computam as compras, reconhecimento facial, lojas
autdbnomas ou em formato de containers, chatbots, cadastros e ativacdo de produtos por
aplicativos sdo inovagdes inseridas no cotidiano dos individuos a todo o momento com a
promessa de facilitar as interacdes e otimizar o tempo.

Todavia, a transformacdo digital da sociedade caminha de forma acelerada, motivada
pelas inovacOes tecnoldgicas que geram um frenético aumento da digitalizacdo em diferentes
dimensbes de tempo e espago. Assim, cidades inteligentes sdo projetadas para solucionar
grandes problemas do mundo contemporaneo e melhorar as condi¢des de vida dos habitantes
em grandes centros (UNIVERSIA, 2023). H& a necessidade, porém, de se ter instalaces,
equipamentos e servicos que atendam as necessidades dos mais diversos grupos de individuos.

Apesar desta evolucdo tecnologica, a pesquisa TIC Domicilios 2022 identificou um
contingente de 36 milhGes de brasileiros que nunca utilizaram internet ou utilizaram ha mais de
trés meses da realizacdo da pesquisa. Destes, o recorte social é claro, uma vez que 19 milhdes
de pessoas sdo pertencentes as classes DE e 14 milhdes integrantes da classe C, sendo apenas
3 milhGes das classes A e B. Como observado no gréafico, trata-se de uma populacéo

eminentemente urbana, com baixa escolaridade e a maioria de cor preta ou parda.
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Figura 7. Quantitativo e perfil sociodemografico dos ndo usuarios de internet no ano de 2022.
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Fonte: Cetic (2022).

O estudo da Cetic identificou que os idosos e pessoas das classes DE foram 0s que
menos utilizaram a internet em 2021. Estes grupos também sdo os que menos realizaram
compras pela internet nos 12 meses que antecederam a pesquisa, 26% dos idosos e 18% de
pessoas das classes DE frente a média de 46% dos usudrios totais. SO para se ter uma ideia,
90% da classe A e 66% da classe B realizaram compras na internet em 2021. Os idosos também
sdo 0s que menos realizaram atividades culturais online como ouvir musicas (8%), assistir

filmes (5%) e assistir séries (4%), enquanto metade da populacéo realizou estas atividades.
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Figura 8. Usuarios de internet por faixa etaria e classe (2021).
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Na versdo 2022 da TIC Domicilio ndo ha este recorte demografico, mas a discussdo
sobre incluséo digital de pessoas idosas foi aprofundada no artigo apéndice do estudo. Nele, 0s
autores destacaram que a populacdo idosa apresenta dificuldades para assimilar o ritmo
acelerado das NTICs devido ao seu diferente ritmo de aprendizado, em especial pelo proprio
processo de envelhecimento que impde mudancas fisicas, cognitivas e sociais, podendo ser
barreiras para a utilizacdo das TIC (VAZ; SANTOS, 2022).

Entre as barreiras apontadas, estdo as dificuldades para baixar aplicativos, manusear
equipamentos digitais e manusear mouse e teclado. Apesar dessas limitagdes, o estudo
considera que os idosos se sentem motivados para aprender a usar as NTICs por razbes como
curiosidade, socializacdo, incentivo ou pressdo familiar, manter-se atualizado, fazer pesquisas
e compras online. Os autores entendem que estes estimulos podem trazer beneficios para esta

populacdo e fazer com que acompanhem as evolugdes tecnologicas.



Figura 9. Tipos de situagdes e dificuldades da populacédo idosa em relagéo ao uso das TIC.
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N&o obstante a constatacdo da universalizacdo de acesso a internet, para implementar

uma inclusdo digital de fato dos mais diferentes grupos de usuarios faz-se necessario o

desenvolvimento de habilidades para sua utilizagdo. Em uma reformulacéo da TIC Domicilio

em 2022 houve uma preocupacdo em identificar algumas dessas habilidades de forma

generalizada por todos o0s usuérios, pois, anteriormente estas habilidades haviam sido

pesquisadas apenas para usuarios de computador. Assim, os resultados revelaram que ha



53

disparidades entre os usuérios conforme seu grau de instrucéo, classes socioeconémicas ou sexo
para a realizag8o de diversas atividades na internet. Verificou-se também que, embora cerca de
99% dos usuarios acessam a internet por meio de celulares, algumas atividades sdo menos
realizadas nesses dispositivos e a algum grau de dificuldade, como criar apresentagdes ou
manipular planilhas, podendo interferir em diferencas de oportunidades entre profissionais que
acessam a internet exclusivamente por celular e profissionais que acessam por computador ou
maltiplos dispositivos.

Figura 10. Usuarios de internet, por tipo de habilidade digital, sexo e dispositivo de acesso a internet em 2022,
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Fonte: Cetic.br 2022

Muitas outras atividades tém sido realizadas pela internet e que exigem algum tipo de
habilidade entre os usuérios, tais como pedidos de refeicBes, aplicativos de servicos,
contratagdo de servicos de mdasicas, filmes, reservas, cursos, entre outros. A maioria desses
servigos obteve crescimento no periodo de 2018 e 2022, sendo que pedido de refeicdo e
aplicativos foram os que mais cresceram em todas as regides do pais (de 12% para 33%). Porém,
mais uma vez, had uma concentra¢do entre usuarios com ensino superior e jovens de 25 a 34
anos na contratacdo desses servicos, segundo a TIC Domicilios 2022.

Neste contexto de transformac&o digital, a pesquisa da Cetic constatou que houve um
aumento de 33% entre 2019 e 2021 na quantidade de usuarios que realizaram transagdes
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financeiras utilizando a internet para consultas ou pagamentos. Sendo que o aumento foi maior
entre os usuarios da classe A que passou de 69% para 95% e entre 0s jovens de 16 a 24 anos,
de 31% para 54%. Apesar de metade dos usuarios terem realizado transagdes financeiras online
em 2022, reduzindo as interacGes presenciais, a pesquisa mostra que ainda ha barreiras entre
usuarios com menores habilidades digitais e com limitacGes de conexdo, em especial entre a

populacgéo idosa e de baixa renda.

Figura 11. Usuarios de internet, por realizacdo de transagdes financeiras online, por classe, entre os anos de

2015 e 2022.
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Fonte: Cetic.br (2022).

Em artigo publicado juntamente com a pesquisa TIC Domicilio 2021 os autores
trabalharam para responder a pergunta: “como as condi¢oes de acesso a Internet e as
habilidades digitais influenciam a ado¢éo do pagamento digital pela populacéo de usuarios de
Internet brasileiros de baixa renda?” (ARAUJO; DINIZ; GONZALES, 2021). O artigo
revelou que as plataformas digitais oferecem servigos financeiros mais acessiveis aos usuarios
e este acesso é predominante por telefones celulares(smartphones), uma vez que este 0 acesso
a internet via celulares ja é quase universal por 99% da populacéo.

Entretanto, os servicos financeiros digitais mais basicos atingem somente 19% da
populacdo das classes DE o que sugere certa incompatibilidade entre acesso e disponibilidade,
e a relacdo dos usuarios com os equipamentos frente as habilidades e preparo necessario para o
uso dos dispositivos para pagamentos digitais. Os resultados do estudo demonstraram que
quanto maior a classe social, maiores os niveis de habilidades digitais, além disso, 0s usuarios
que se conectaram por multiplataformas (computadores e dispositivos mdveis) tinham maior

probabilidade de fazer pagamentos digitais, em contrapartida aos usuarios das classes DE que
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utilizam esses servigos quase que exclusivamente pelos celulares, sofrendo com as limitacGes
dos dispositivos para essas operagdes. Fatores esses, que demonstram primeiro e segundo niveis
de exclusdo digital®.

Por fim, a pesquisa TIC Domicilio 2022 concluiu que houve avangos na universaliza¢do
do acesso a internet, mas ainda ha desigualdades digitais entre os diferentes estratos
socioecondmicos. As necessidades vao além de incluir quase um terco da populacéo que esta
desconectada, é preciso garantir disponibilidade, qualidade na conectividade e as habilidades

digitais, em especial aos que sofrem exclusdes e vivem em condi¢des de vulnerabilidade social.

A exclusdo digital restringe o acesso de pessoas a oportunidades, a servigos e recursos
essenciais e, cada vez mais, a direitos. Nesse sentido, portanto, a promocdo da
conectividade significativa no Brasil, em suas mais diversas dimensdes, &
indissociavel do combate a exclusdo social e do pleno exercicio da cidadania. (CETIC,
2022, p. 94).

Estes fatores de inclusio e exclusdo estdo demonstrados na pesquisa TIC DOMICILIO,
publicada pelo CETIC®, que constatou o agravamento da exclusdo digital durante a pandemia
de covid-19. Embora o estudo tenha identificado que houve uma intensificacdo do processo de
transformacéo digital de empresas e governos possibilitado pela expansdo do acesso a internet,
permitindo que milhdes de pessoas realizassem atividades remotas, por outro lado, a excluséo
digital cerceou o direito de muitos brasileiros de servigos sociais basicos.

A0 passo em que a internet cresce em importancia, a pesquisa TIC Domicilio concluiu
que ha a necessidade do desenvolvimento de politicas pablica de incluséo digital para vencer
os desafios e atender os diferentes estratos da populacdo (homens, mulheres, classes alta e
baixa, moradores de areas rurais e urbanas), assim como, reduzir as diferencas regionais de
digitalizacdo no Brasil para promover 0 engajamento das pessoas € 0 aproveitamento das

oportunidades da rede.

15 Quando se fala em desigualdade ou excluséo digital, sdo trés os possiveis niveis. O primeiro é o do acesso, ou
seja, daquelas pessoas que sequer tem acesso & internet ou a computadores. O segundo nivel é o das habilidades
para uso de computadores e internet, ja que apenas o acesso ndo basta. E preciso saber como e para qué usar as
tecnologias. O terceiro nivel, de resultados, diz respeito aos beneficios e ganhos que sao produtos do uso da internet
e de celulares e computadores. Acesso disponivel em:
(https://ccsa.ufrn.br/portal/?p=12407#:~:text=Quand0%20se%20fala%20em%20desigualdade,apenas%200%20a
cess0%20n%C3%A30%20basta.), acessado em 24/05/2024.

16 H4 17 anos, a pesquisa TIC Domicilios monitora 0 acesso e 0 uso das TIC nos domicilios brasileiros, uma série
historica que permite 0 acompanhamento da difusdo dessas tecnologias no Brasil. A coleta de dados para a edi¢do
de 2021, realizada entre novembro de 2021 e margo de 2022 (CETIC).
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5 VAREJO ALIMENTAR NO BRASIL: DESENVOLVIMENTO E DILEMAS

Nossa proposta com este capitulo é mostrar um panorama sobre o desenvolvimento do
varejo alimentar nos Ultimos anos, procurando ressaltar 0s pontos que conversam com 0 NOSSO
objeto, descrevendo as influéncias das NTICs nos supermercados. Este campo tem apresentado
uma série de inovag@es tecnoldgicas das quais escolhemos duas para estudar: o self-checkout e
o carrinho inteligente. No tépico Configuracdo dos formatos das redes de supermercados
mostraremos as principais mudancas de formatos e formas de comercializacdo pelas quais este
segmento de negocio tem passado.

Veremos no item A arquitetura de redes dos supermercados como foi o
desenvolvimento da rede de sistemas e equipamentos que suportam algumas operacdes dos
supermercados e suas implicacdes. Em Impactos das tecnologias na realiza¢éo do trabalho e
a produtividade iremos destacar alguns dos efeitos do uso das NTICs sobre os trabalhadores e
0S movimentos para a substituicdo de médo de obra. Finalizaremos o capitulo tratando da
Implementacao e expectativas das empresas de varejo perante as NTICs apresentando algumas
tecnologias que representam esses avangos.

Ha varios tipos de varejo no mercado como lojas de roupas, materiais de construcéo,
concessionarias de automoveis, farmacias, entre outros. Os supermercados se enquadram em
um tipo de varejo denominado Varejo Alimentar ou Alimenticio, pois trabalha essencialmente
com alimentos, mas ndo exclusivamente, havendo também outros tipos de varejo alimentar
como bares, restaurantes, padarias, minimercados, hortifrutis e lojas de conveniéncia
(PARENTE; BARKI, 2014). Alguns desses varejos funcionam na modalidade de autosservico,
ou seja, quando o proprio cliente se serve, e outros dependem de um funcionario (vendedor)
para que o atendimento seja feito.

Antes de caracterizarmos os supermercados como uma forma de varejo de autosservico
que sdo, é oportuno fazermos uma breve descricdo do que é o varejo em si. Na definicdo de
Parente e Barki (2014), o varejo consiste em todas as atividades que englobam o processo de
venda de produtos e servi¢os para atender a uma necessidade pessoal do consumidor final
(PARENTE; BARKI, 2014, p.1), sendo esta uma interpretacdo das Ciéncias Sociais Aplicadas.
As formas de realizar estas vendas, contudo, sdo diversas e abarcam desde lojas fisicas as
vendas pela internet, telefone, porta a porta, entre outras tantas modalidades e formatos
demandados a partir do suporte das inovac@es tecnoldgicas e das novas formas de organizacao

da vida social.
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A missdo dos varejistas € comprar, armazenar e oferecer 0s produtos aos consumidores
em condic¢des convenientes de preco, local e prazo, sendo intermediarios entre os atacadistas
ou industria e o publico. Nos ultimos anos a dindmica dos atores envolvidos neste processo
sofreu muitas mudangas provocadas, em boa parte, pelo aparecimento de inovacoes
tecnoldgicas que alteraram processos, tempos e distancias. Exemplo disso, sdo as mudancas nas
formas e responsaveis pelo armazenamento, uma vez que muitos varejistas construiram seus
proprios Centros de Distribuicao (CD’s) para comprarem maiores volumes direto da indistria
e movimentarem as mercadorias para suas lojas conforme suas necessidades de abastecimento.

Supermercados compactos, supermercados convencionais, hipermercados, atacarejos e
outros. No que diz respeito ao formato “supermercados”, objeto do nosso estudo, sdo definidos
como uma forma de varejo alimentar com lojas, predominantemente, de alimentos podendo ter
secdes ou departamentos de ndo alimentos. Uma boa parte deles esta organizada em redes locais
ou pelo todo o territorio nacional, incorporando em suas lojas padaria, agougue, mercearia e
hortifruti na forma de se¢fes ou departamentos.

O primeiro supermercado no Brasil no modelo de autosservico como conhecemos hoje
surgiu em 1953 na cidade de Sao Paulo com o0 nome Supermercados Sirva-se Ltda, quase que
simultaneamente surgiram outras experiéncias no pais, pois muitos estabelecimentos ja vinham
tentando implementar este modelo ja consolidado nos Estados Unidos pelo menos 30 anos
antes, mas enfrentava dificuldades por aqui (ASCAR, 2021). Antes do Sirva-se, também em
Sé&o Paulo, o Supermercado Américo havia iniciado o0 modelo de autosservigo quatro anos antes,
mas o projeto naufragou. Para ser considerado um supermercado na época era necessario ter
um minimo de quatro secdes, layout que facilitasse o trafego das pessoas, margens
diferenciadas por produto, familias e secdes e venda em massa (ABRAS, 1993). Ressaltamos,
contudo, que estes sdo fatos narrados por agentes diretamente envolvidos com o segmento de
supermercados, atuando na maioria das vezes como seus representantes e que, portanto, partem
de uma leitura das Ciéncias Sociais Aplicadas para constituir sua visdo de encadeamento dos

fatos historicos.
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Assim, segundo ASCAR (2021), o Sirva-se reunia as condigdes técnicas que
caracterizavam um supermercado, segundo o modelo americano, tendo 1,4 mil metros
quadrados de area total e 800 metros quadrados de area de venda. Antes deste formato fazer
sucesso no Brasil, predominavam os armazéns de Secos e Molhados com o atendimento feito
pelos vendedores atrés dos balcGes e pagamento a vista ou com cadernetas. O inicio do varejo
de autosservico incluia a liberdade do cliente andar pela loja, pegar suas mercadorias e se dirigir
ao caixa para o pagamento (checkout) onde ficavam as caixas registradoras para computar as
compras.

Conforme as fontes pesquisadas, a introdugdo deste modelo tenha sido uma das grandes
disrupcdes do varejo alimentar, uma vez que transferiu para os consumidores tarefas até entéo
realizadas por funcionarios, gerando reducOes significativas de custos de operacdo. Na
sequéncia das caixas registradoras no varejo de autosservigo, a proxima inovacgao seria a
utilizacdo dos carrinhos ndo so para carregar as compras, mas porque comportam mais produtos
do que as cestas. Diferente das mercearias que eram pequenas, 0s supermercados eram maiores,
com cerca de 800m? de area de vendas que favorecia a circulagdo de carrinhos.

Este formato que se estabeleceu no Brasil e no mundo foi concebido nos Estados Unidos
em 1916 com a Piggly Wiggly em Memphis, no Tennessee, e foi copiado por varios outros
grupos mundo afora. Em 1920 a Piggly Wiggly ja tinha 404 unidades de supermercados nos
Estados Unidos e as mercearias passaram ser consideradas antiquadas, depois disso a expansdo
dos supermercados em autosservico cresceu exponencialmente alcancando 48 estados
americanos em 1937 com 3.066 lojas, em 1941 ja eram 8.175, em plena Segunda Guerra
Mundial.

Enquanto isso, atraidos pelos baixos custos operacionais e sofrendo com as
consequéncias deixadas pela guerra, os supermercados comecaram seu desenvolvimento na
Europa através de redes como Paridoc (Franca), Priba (Bélgica), Migros (Suica), Okonsum
(Suécia) e Sainsbury’s (Inglaterra), este desenvolvimento, porém, foi mais lento em paises mais
atingidos pela guerra, mesmo para redes como o Casino que ja operava 1.670 lojas de
mercearias e minimercados em 1939 na Franca (ASCAR, 2021).

Conforme demonstram as pesquisas anuais da ABRAS, este formato de supermercado
em autosservico se estabeleceu e vem ganhando espa¢co cada vez maior, implementando
algumas variac6es de formato. Em todos eles ha um foco em reducéo de custos e fazer com que
o cliente realize a maior parte das acGes do processo de compras nas lojas e, em alguns
momentos, faca sozinho todas elas, como € o caso das lojas autbnomas que falaremos mais

adiante.
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Ascar (2021) comenta que a dindmica de crescimento dos supermercados seguiu 0
crescimento da demanda e dos espacos urbanos nos grandes centros, entretanto, sofreu
influéncias de fatores distintos relacionados as questbes econdmicas, tecnoldgicas ou de
processos. No Brasil, um dos fatores que marcou a expansao deste setor se deu em 1967, com
a Ditadura Civil militar e a criagcdo do Imposto sobre Circulagdo de Mercadorias (ICM), que
reduziu quase pela metade a carga tributaria e barateou o preco dos produtos, fazendo com que
as vendas aumentassem. Este crescimento pdde ser percebido pelo aumento na quantidade de
lojas que passou de 997 em 1966 para 7.832 em 1976 (ABRAS, 1993).

Desta forma, seja através da criacdo de associa¢fes ou na busca por novos processos e
tecnologias, 0s supermercados ampliaram sua importancia econdémica, tanto é assim que em
2017 se tornaram uma atividade essencial da economia a partir do decreto 9.127 assinado pelo
presidente Michel Temer que modificou o decreto 27.048 de 1949, fato que, posteriormente,
garantiu que os supermercados fossem um dos poucos setores a permanecerem abertos durante
a emergéncia sanitaria de covid-19.

Este decreto autorizou os supermercados a abrirem em domingos e feriados civis e
religiosos, medida que alterou a rotina dos trabalhadores do setor e a dindmica de compras dos
consumidores, pois o funcionamento passou a ser diario com operagdes que comecam as 6h30
até as 22h em média. Devido a esta rotina exigente, muitas redes tém tido dificuldade na
contratacdo ou retencdo de funcionarios, em especial nas fun¢Ges operacionais como operadores
de caixa. Entre os principais fatores que levam a demissdo estdo trabalhar aos domingos e
feriados, folgas uma vez por semana, salarios baixos, desvaloriza¢do da méo de obra e falta de
incentivo das empresas (GALLON; NASCIMENTO; PETRI; QUEIROZ, 2019).

Dados recentes da pesquisa anual apresentada na 472. edicdo do Ranking ABRAS que
mapeou 1.251 empresas mostram que o setor de supermercados faturou 1(um) Trilhdo de reais
em 2023 somados todos os formatos de canais de distribuicdo composto por 414.663 lojas, em
2022 este faturamento foi de 695,7 bilhdes, representa 9,02% do PIB de 2023 (Produto Interno
Bruto) nacional e registrou um total de 9 milhdes de trabalhadores. Este salto no faturamento
do setor em 2023 foi em decorréncia da inclusdo de 300 mil micros e pequenas empresas do
Simples Nacional que ndo foram consideradas na pesquisa anterior. As 30 maiores empresas
do setor responderam por 41,5% do faturamento de 2023, com 415,3 bilhdes. S6 os
supermercados representaram 517,4 bilhdes ou 51,7% do faturamento total do setor em 2023,

como pode ser observado na figura 12.
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Figura 12. Sintese dos Resultados em 2023.

Sintesedosresultados -2023

Fat. Nominal N2de N2 de Area de vendas Niimero de
(RS bilhdes) lojas check-outs m# (milhdes) funciondrios
Setor Autosservico* 7631 96.282 251.385 250 3500.000
E Segmento Supermercado* 5174 87.850 194924 189 1211635
%: Ranking (500 Empresas)** 5936 10294 115.074 151 934763
§ 300 Maiores Empresas™* 5790 9702 110.383 14,6 898344
%a 30 Maiores™ 4153 4.883 66.428 98 546,523
- 270 Outras™ 1636 4819 43955 48 351821

* Estrutura do Varejo Brasileiro - Nielsenl) **Resumo Top 500

Fonte: Ranking ABRAS (2024).

Esta pesquisa ndo apresentou novidades em relacéo a participacdo da méo de obra por
género, sendo que homens compdem 48,6% do quadro e mulheres 41,3% do total,
representatividade similar em anos anteriores. O destaque foi para o crescimento de pessoas
idosas que passou de 2,9% em 2022 para 4,2% em 2023, um aumento de 69%, indicador nos

mesmos patamares de 2016, porém, os motivos da elevacao ndo foram apresentados.

5.1 Configuracdo dos formatos das redes de supermercados

A novidade do formato de supermercado de autosservigo exigiu ao longo do tempo
diversas adaptacGes na cadeia produtiva e na forma como os consumidores iriam adquirir seus
produtos, até entdo a maioria dos produtos era vendida a granel servida e pesada por um
funcionario. Para que o proprio consumidor se servisse na modalidade de self-service foi
necessario acelerar o processo de embalagem dos produtos, préatica ja desenvolvida no mercado
americano. Por esta razdo, os supermercados procuravam aprimorar as formas de atendimento
ao cliente, com destaque para a rede Peg-Pag em Sao Paulo, que se tornou a primeira escola de
supermercados e foi seguida por muitos outros. As transformacées no sistema de abastecimento,
fabricacdo dos produtos pela industria, desenvolvimento de embalagens e propaganda também
influenciaram o desenvolvimento do modelo (ABRAS, 1993).

A exposicdo dos produtos nas gondolas e o apelo visual da loja e dos produtos sdo
aspectos que comecaram a ser notados desde a década de 50 e até hoje sdo pontos de atencao
nos supermercados para aumentar as vendas. Observamos que, atualmente, industria e
supermercados desenvolvem diversas a¢des conjuntas para promocionar produtos em loja e em
diversos canais de midia. ASCAR ((2021) comenta que a ascensdo dos supermercados trouxe

maior eficiéncia de reducdo e custos, mas também melhorou as condi¢cBes de higiene e
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organizacdo das lojas, seguida de mudancas nos hébitos de consumo dos consumidores que

antes precisavam de produtos para atender as necessidades de uma familia de seis a sete pessoas

e agora sdo trés a quatro em media.
Os consumidores ndo precisam mais, como num passado recente, estocar nem
comprar grandes volumes de alimentos de uma s6 vez. No fim do século 20, a inflagdo
também comeca a ficar sob controle e, assim, abre-se espaco para as pequenas lojas
de proximidade. [...] Ndo demora, entdo, a surgir novos formatos de lojas, menores e
conceituadas como supermercados de vizinhanca oufe proximidade. Ao mesmo
tempo, as chamadas lojas de conveniéncia ganham enorme poder de fogo. Assim, a

partir dos anos 1980 e, principalmente, nos anos 2000, esses formatos passam a dividir
0 mercado com os tradicionais e convencionais supermercados (ASCAR, 2021).

Todos esses fatores, associados a momentos econdmicos diferentes, moldaram os
muitos formatos do varejo alimentar no Brasil. Apds a expanséo dos supermercados por todo o
pais, algumas redes aderiram ao formato de hipermercado inspiradas nos franceses, em especial
na rede Carrefour que chegou por aqui em 1963, em S&o Paulo, trazendo novidades como layout
diferenciado, corredores maiores, grandes estacionamentos e gestdo descentralizada (ASCAR,
2021). Nos anos 70 e 80 os hipermercados se tornaram populares por serem maiores (com area
de vendas a partir de 8.000m?), terem mais sessdes que um supermercado e uma quantidade de
itens muito superior, mas outros formatos também surgiram, como os de sortimento limitado
(hard discount), lojas-depdsito e cash & carry.

Desses, segundo o Ranking da ABRAS, o que ganhou grande destaque a partir dos anos
2000 foi o atacarejo!’ que ainda hoje cresce de forma exponencial O atacarejo vem ganhando
espaco a cada ano e ja representa 48,3% do faturamento da média das redes, os supermercados
convencionais participam com 39,7%, Hipermercado 6,9%, lojas de vizinhanca 4,1% e e-
commerce 0,5%. A razdo principal do desempenho dos atacarejos é porque oferecem menos
Servigos e custos operacionais menores. Além de ter a menor participacdo, o formato de e-
commerce possui 0 menor faturamento (1,1%), sendo que a presenca online do varejo alimentar

também se da pela modalidade de delivery e marketplace.

170 atacarejo € uma combinagéo do atacado de autosservico com o hipermercado procurando ser mais competitivo
do que os supermercados aplicando precos mais competitivos (PARENTE; BARKI, 2014, p. 15).
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Além de combinar formatos e tamanhos diferenciados, os supermercados também se
modificaram na diversificagcdo cada vez maior de produtos. Os primeiros supermercados tinham
poucos itens e poucas se¢des como laticinios, mercearia e carnes, com o passar do tempo tanto
as secBes quantos os itens trabalhados aumentaram nos supermercados, seguidos do aumento
da variedade e sortimento. Neste interim, os hipermercados, que apareceram depois, eram
maiores e apresentavam novos departamentos e secdes, incluindo eletrodomésticos e
eletroeletronicos.

Atualmente, ha uma diversidade de formatos no varejo alimentar que visam atender
necessidades especificas da populacdo e/ou regides e cidades onde estdo instalados. Algumas
buscam cada vez mais a reducao de custos operacionais e ha outras que oferecem mais servicos
e conveniéncias, poréem, a custos mais altos. Cada formato é caracterizado levando em conta
alguns itens como: area de vendas, quantidade de itens ativos, nivel de precos, quantidade de

checkouts e se¢bes, como mostrado na tabela que segue:

Tabela 2. Caracteristicas das lojas de alimentacdo em autosservico — Brasil (por formato).

CARACTERISTICAS DAS LOJAS DE ALIMENTAGAO EM AUTOSSERVICO - BRASIL (POR FORMATO)
AREA DE N° MEDIO % NAO | NIVEL DE N° DE SEGOES
FORMATOS
VENDAS (M2) | DEITENS ALIM. PRECO |Check outs
LOJA DE CONVENIENCIA 50/200 1.000 1 120 1/2 IV,
LOJA DE SORTIMENTO LIMITADO 200/400 900 2 85 2/4 v
SUPERMERCADO DE PROXIMIDADE 150/400 4.000 1 110 2/4 P, v v
SUPERMERCADO COMPACTO 300/800 6.000 3 102 217 P v, v
SUPERMERCADO TRADICIONAL 800/2.500 12.000 5 100 6/18 P IV WV VI, VI
SUPERMERCADO GOURMET / ESPEC. 1.000/1.900 16.000 6 106 512 (I A Vi VU B T R
SUPERLOJA (COMBO ) 2.500/4.500 24.000 10 94 16/30 P, VWV, VI, VI, X, X
HIPERMERCADO 6.000/10.000 50.000 35 92 30/60 P IV WV VI, VI, IX, X
SUPER CENTER 8.000/12.000 £0.000 40 90 30/60 P, IV WV VI VI, X, X
LOJA DEPOSITO 3.500/5.000 7.000 7 88 20/30 P, VWV, VI, VI, X, X
CLUBE ATACADISTA 5.000/10.000 6.000 50 82 14/25 P IV WV DX, X
ATACADO Autosservige Misto 2 500/6.000 9.000 9 88 20/28 P, IV W VI VI X
FONTE: ASCAR & ASSOCIADOS set /13

| - Mercearia V' - Bazar WIIl - Rotisseria - p.prontos

Il - Carnes e Aves VI - Peixaria I - Texdil

Il - Frutas e Verduras VIl - Padaria X - Eletro Eletronicos

IV - Frios e Laticinios

Fonte: Ascar e Associados.

Os supermercados também se modificaram nas formas de envolver os consumidores.
Além da proposta de concentrar a maior quantidade de tipos de produtos possivel, evitando que

0 consumidor v4 a outros locais como feiras, agougues e padarias e, assim, economize tempo,
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a "leiautizacdo" (layoutizagdo), ambientacdo, merchandising, promocdes a programas de
recompensas e fidelizacdo de clientes séo utilizados para aumentar as vendas e reter os clientes
que sdo assediados a todo 0 momento pelo aumento frenético da concorréncia. Os consumidores
sdo atraidos para as lojas em busca de precos menores renunciando ao conforto ou pela
qualidade e comodidade oferecidas por lojas conceito ou flagships que valorizam a experiéncia
de compra. Argumentos como o nivel de automacdo e uso de tecnologias digitais diversas
também sdo utilizados para a conquista do publico, sobre isso falaremos no topico a seguir.

5.2 A arquitetura de redes dos supermercados

Pode-se dizer que depois da introducdo da caixa registradora pela National Cash
Register (NCR) em 1878, que facilitaram as transagOes e agilizaram os calculos, a cria¢do do
codigo de barras 1984 e seu impulsionamento a partir de 1992 iniciou uma nova era no varejo
alimentar uma vez que substituiu as etiquetas de pre¢os e aumentou a produtividade nos caixas
com as reducges de filas e mais acuracidade nas transa¢Ges, minimizando também as fraudes
(TRINDADE, 1998). A partir do codigo de barras, os supermercados passaram a controlar
estoques de forma mais eficiente e acelerar as vendas.

Com o crescimento dos supermercados se organizando em redes, houve a necessidade
de ter uma gestdo centralizada para gerir 0s processos administrativo, operacional e logistico,
vimos isso no capitulo 1 na acepcao de Castells (2022) sobre a organizacdo da sociedade em
rede, voltada a atender interesses de grupos hegemonicos. Além da internet que permitiu a
arquitetura de comunicacdo em rede entre diversos entes, sistemas como Enterprise Resource
Planning (ERP), Warehouse Management System (WMS), Customer Relationship
Management (CRM), Business Intelligence (BI), E-commerce, sistemas gestdo de pregos e
promogdes e tantos outros foram sendo incorporados ao longo do tempo, assim como a
contratacdo de consultorias de processos para apoiar a organizacao e profissionalizacdo do setor
supermercadista, com foco em melhorar os ganhos de produtividade, lucratividade e eficiéncia.

Muitas dessas tecnologias sdo aplicadas no backoffice ou sdo sistemas de retaguarda,
nas lojas as tecnologias mais utilizadas sdo os sistemas de frente de caixa que computam as

vendas no PDV?8 (integrados aos sistemas de retaguarda), meios de pagamentos, programas de

18 Embora a sigla PDV signifique ponto de venda, esta nomenclatura também é comumente utilizada para fazer
referéncia aos terminais fisicos situados em estabelecimentos comerciais onde a compra é finalizada, em inglés
denominado checkout. Estes terminais substituiram as caixas registradoras que computavam as vendas. Ao serem
controlados por sistemas computacionais integrados a outros sistemas, os terminais de PDV’s aumentaram a
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fidelizagdo e reconhecimento facial para identificacdo de clientes. H4 ainda nas lojas a presenca
de etiquetas digitais nas gondolas, TV’s e painéis digitais que promocionam produtos em
parceria com as industrias, aplicativos para escanear produtos e informar promocdes, totens
para consulta de informacdes e self-checkouts para que o proprio cliente compute, pague e
embale suas compras.

Segundo TRINDADE (1998), a informatizacio em lojas de varejo, como
supermercados, se deu cobrindo primeiramente as areas administrativas de suporte a operacao
a exemplo das areas contabil, estoques, compras de folha e pagamento visando aumentar o

controle da dire¢do, sem muitos impactos no atendimento ao publico.

Com a evolucdo dos equipamentos e sua oferta no mercado, outros sistemas puderam
ser desenvolvidos de modo a ndo somente satisfazer as exigéncias administrativas de
controle gerencial, mas também favorecendo a introducdo de sistemas que
proporcionassem uma melhoria no atendimento ao cliente. Os microcomputadores, as
redes locais, os pontos de venda dotados de leitores opticos e ligados a sistemas de
transferéncias de fundos etc., proporcionavam uma comodidade a mais para oS
clientes, diminuindo as filas e a necessidade de pagamento em espécie. Sem falar nos
displays que apresentam ofertas de produtos e dao informacdes dos mesmos a partir
da leitura do cddigo de barras (preco por quilo, peso, preco total, por exemplo). As
novas tecnologias, além de auxiliar nas tarefas mais simples como o registro das
mercadorias no caixa € nas mais complexas, como o suporte a administracdo para
controle e tomada de decisdo, passaram também a servir para alcancar um outro
importante objetivo da empresa: a satisfacdo do cliente (TRINDADE, 2008, p. 90-
91).

A Introducéo do EDI Transferéncia Eletronica de Dados (EDI) provocou a padronizagéo
da transferéncia de informac6es de documentos eletrdnicos como notas e cupons fiscais, ordens
de compras, cobrancas, gerenciamento de mercadorias e validacdes de transacfes com bancos
e fornecedores (TRINDADE, 1998). Outra inovacdo tecnoldgica que possibilitou o
desenvolvimento de muitos setores da economia e, entre eles os supermercados, foi a ECR
(Resposta Eficiente ao Consumidor) que contribuiu para a otimizacdo da cadeia logistica
direcionando os produtos para os locais onde os clientes desejam recebé-los, assim como as
quantidades adequadas e no tempo ideal, uma tecnologia que objetivou a reducdo de erros,

reducdo nas reposicGes e movimentagcdes de mercadorias.

Os beneficios possiveis com os sistemas de troca eletronica de dados ou documentos
s8o varios. Tratando-se de empresas comerciais pode-se citar: a rapidez do ciclo de
comercializagdo; um crescimento do fluxo de caixa; a redugdo dos estoques e
eliminagdo de muitos custos associados ao processamento de documentos escritos

agilidade no registro das vendas pela leitura dtica dos produtos, sdo responsaveis pela apuragdo dos produtos
vendidos e pela captura de informagdes dos consumidores.
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(papel) e postagem. O uso de sistemas EDI torna possivel o emprego da filosofia just-
in-time que tem sido largamente utilizada pelas indUstrias manufatureiras
(TRINDADE, 1998).

A utilizacdo da modalidade de Transferéncia Eletrénica de Fundos (TEF) e a
implementacdo de chips nos cartdes permitiu o crescimento dos pagamentos via cartdes de
crédito e débito em supermercados, apesar das taxas que incidem sobre essas transaces,
retirando fatias cada vez maior das transagcbes em dinheiro e cheques e outras modalidades,
sendo que a comunicacdo online e quase instantanea com 0s bancos e administradoras que
emitem esses meios de pagamento é um grande facilitador para validar as operacdes. Além
disso, esta virtualizagdo cada vez maior do dinheiro leva aos consumidores a sensagdo de
seguranca e modernidade por ndo precisarem carregar e manipular o dinheiro em espécie. Na
pesquisa da ABRAS 2023 os pagamentos com cartdes de crédito e debito representou 58,1%
das transacgOes enquanto as operacBes pagas com dinheiro cairam de 22,6% em 2022 para
19,6%, uma reducdo provocada tambem pelo crescimento do uso do P1X que dobrou em 2023
em relacdo a 2022, como pode ser observado no grafico abaixo:

Figura 13. Meios de pagamento (%).

Meios de pagamento (%)

Cartio de crécito | 3 8
(de terceiros) 25 4

Carti de detito IR 26 3

%]
I )
o 2

Tiguete NN 6.8

alimentacdo 13

Pix?ﬁsﬁ 2023

Cartdo de crédito - 4,6
(préprio) "],[]

Vale refeicdo [] M
Cheque pré-datado [ H’E

Fonte: Ranking ABRAS (2024).

Essas tecnologias foram sendo incorporadas aos sistemas de gestdo dos supermercados

tornando as operagdes cada vez mais completas e complexas a0 mesmo tempo, 0 que exigiu a
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formacdo de equipes de TI para suporte aos sistemas e aos usuérios, havendo ainda
desenvolvimentos préprios nas instalacfes quando as solugdes de mercado ndo atendem
totalmente as necessidades. Os sistemas ndo so contribuiram para a evolucéo dos setores nos
supermercados, como permitiram a criacdo de lojas virtuais como mais um canal de compra. A
primeira experiéncia desta modalidade de loja foi implantada no Grupo P&o de Ac¢ucar em 1996
sob o nome de Delivery, de |4 para cad ndo houve grande adesdo dos consumidores aos
supermercados virtuais, sendo a preferéncia pelas lojas fisicas. Mesmo com o crescimento do
comércio eletrdnico durante a pandemia de covid-19, esta pratica ainda tem pouca penetracao
no varejo alimenticio representando em torno 1% do faturamento em 2023 segundo a pesquisa
ABRAS 2024. Ainda assim, comida e produtos alimenticios foram os itens que obtiveram maior
crescimento entre 2018 e 2022 entre 0s usuarios de internet como aponta a TIC Domicilio 2022:

Figura 14. Usuarios de internet que comparam produtos e servigos pela internet, por tipo de produto comprado
entre 0s anos de 2018 e 2022.

Total de usudrios de Internet que compraram produtos ou servicos pela Internet nos tiltimos 12 meses (%)

Roupas, calgados ou material esportivo 6

Produtos para a casa ou eletrodomésticos

Comida ou produtos alimenticios

Equipamgaiasele aLo
videogames, computadores, etc.)

Cosméticos ou produtos de higiene pessoal
Medicamentos
Brinquedos

Programas de computador ou aplicativos de celular

Ingressos para eventos (shows, cinema,
pecas de teatro, exposicdes, etc.)

Livros, revistas ou jornais
Itens de papelaria
Jogos de computador ou de videogame

Passagens aéreas

Algum outro produto

0 20 40 60 80 100

H2018 W2022
Fonte: Cetic.br (2022).
Ainda assim, os supermercados continuam investindo nos canais digitais, seja na

implementacdo para aqueles que ainda n&o o possuem, seja na profissionalizagdo ou melhoria
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na operacionalizacdo nas redes que ja oferecem esta opg¢do de compra. Novos sistemas
especializados neste segmento vém sendo desenvolvidos para atender algumas particularidades
do setor, mas ainda ha queixas em relacdo a rupturas, demora na entrega e falta de qualidade
nos produtos pereciveis.

Em 2007, quando FERREIRA & SILVEIRA (2007) realizaram um estudo sobre os
impactos da informatizagéo na gestao de supermercados, identificaram que a estrutura de Tl em
supermercados era de nivel basico, com a presenca de internet e terminais de computadores
para atividade de suporte, e as tecnologias empregadas eram também as mais basicas voltadas
mais para processos operacionais do que estratégicos (vide Quadro 1). Os autores concluiram
naquele momento que as ferramentas mais importantes e de maior impacto eram PDV e 0 EDI,
este ultimo pela padronizacéo e melhoria no relacionamento com outras empresas e 0 primeiro

por aumentar a satisfacéo dos clientes com a organizacao e agilidade no atendimento.

Quadro 1. Niveis de informatizacdo/ automacéo de supermercados.
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BAIXO GRAU MEDIO GRAU ALTO GRAU

* Sem automacaoc/

informatizacao * Caixas eletrénicos * Caixas eletrénicos integrados
* (Caixas eletrénicos isolados (FDV)
isolados * Balancas eletrénicas » Balancas eletrénicas

* Balancas eletrénicas

. * Preenchimento de cheques
* Preenchimento de q

N automatico
cheques automatico .
, » TEF ou EFT (electronic funds
» TEF ou EFT (electronic
transfer)

funds transfer) ,
* Impressoras de nota fiscal nos
* Impressoras de nota )
, , caixas
fiscal nos caixas ) R _
o * Madulos contabil/ financeiro/
* Terminals ou
, Folha pagamento etc.
computadores isolados o
. * Terminais ou computadores
nas atividades de _ .
isolados nas atividades de

suporte
suporte

* Scanners (mais equipamentos
afins)
* Redes de computadores

Observacao: Na intencao de deixar o quadro
( - - q & EDI central/ filiais

atualizado, foram incluidos os itens gue est3o realgados,
L . * EDI fornecedores/ empresa
pois nao figuravam no quadro original.) , . _

» Sites proprios na internet
* Data warehouse

* Data mining

Fonte: Ferreira e Silveira (2007).

Como exposto antes, a informatizacdo dos supermercados seguiu uma evolucao
tecnoldgica semelhante a outros setores da economia nesses ultimos anos conforme as
tecnologias foram sendo disponibilizadas, porém, TRINDADE (1998) comenta que:
“Excetuando-se 0 setor bancério/financeiro, neste segmento do comércio é que se verifica uma
maior intensidade de adocdo das NTICs de informacdo, que se seguiram a mudanca
organizacional mencionada.” (TRINDADE, 1998, p. 124). A informatizacdo no varejo
alimentar buscou a integracdo de rotinas, mudancas nas formas de controle (em especial nos
métodos de gestdo de estoques e mercadorias), gerar informagdes para a tomada de decisGes
em tempo real e diminuicdo no tempo de atendimento reduzindo as filas quando as caixas

registradoras foram substituidas pelos PDV’s (checkouts) computadorizados. A relevancia
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disso é que muitos consumidores podem desistir da compra, abandonar carrinhos e procurar
outros estabelecimentos a depender do tamanho das filas no checkout. Em tépico mais adiante
veremos as NTICs ofertadas também para atender a esta necessidade dos consumidores.

5.3 Impactos das tecnologias na realizacéo do trabalho e a produtividade

Segundo Trindade (1998) houve melhorias na produtividade do trabalho, em especial
na automatizacao dos PDV’s que possibilitaram que um Unico profissional, o operador de caixa,
faca o registro das compras de forma rapida e simples a partir da leitura 6tica dos produtos e
imediatamente realize também o empacotamento das mercadorias com o tempo ganho na
operacdo. Alem disso, o operador de caixa ndo precisa mais conhecer todos os produtos das
secOes e seus precos (TRINDADE, 1998), uma possivel resultante dos impactos das NTICs
sobre a organizacéo do trabalho e produtividade em supermercados.

A inclusdo de codigos de barras nos produtos também extinguiu do processo o
profissional responsavel por etiquetar os produtos; o enderecamento dos produtos nos depdsitos
reduziu o tempo de armazenamento e localizacdo dos produtos, o controle automatico de
validade reduziu a perda de produtos, sendo que 0s produtos proximos ao vencimento sdo
colocados a venda a precos menores para “queimar o estoque”.

Por outro lado, o trabalho do operador de caixa passou a ser mais controlado,
considerando que todos os registros do caixa sdo passiveis de conferéncia e medicdo de
produtividade, tanto é assim que, em algumas redes de supermercados estes profissionais
participam de programas de incentivos e produtividade sendo avaliados pela quantidade de
compras registradas, clientes identificados no caixa e tempo de atendimento. Veja no Quadro 2

algumas alteracdes no trabalho do operador de caixa com o uso de NTICs.



Quadro 2. Niveis de informatizacao/ automacdo de supermercados.

74

Item Caixas ndo automatizados (anteriores aos Caixa Self-checkout
PDV’s) automatizados

1 Conhecimento da maquina registradora, dos codigos | Incorporado a Incorporado a
das secBes e como efetuar as operagdes de registro maquina maquina
de preco, de anulacdo, de deducdes (garrafas,
cupons etc.) e fazer a manutencéo basica (trocar
fita, limpar a maquina);

2 Conhecer todos 0s produtos e precos; Incorporado a Incorporado a

maquina maquina

3 Resisténcia fisica para suportar longas jornadas e Sem mudancas Sem mudancas
forca fisica para passar os produtos;

4 Coordenagdo motora para cumprir tarefas Reducdo do esforco | Atividade transferida
simulténeas: controlar esteira rolante, dar atencdo ao | devido a facilidade para o cliente
cliente enquanto registra a mercadoria e controlara | nos equipamentos,
passagem dos produtos; como leitor de

c6digo de barras

5 Ter muita atengdo ao manipular dinheiro bem como | Incorporado a Incorporado a
saber todas as formas de pagamento e seus méaquina méquina
procedimentos;

6 Qualificacdo social - ter diplomacia em situagdes Sem mudancas Atividade realizada
embaracosas (por exemplo, falta de dinheiro do de maneira pontual
cliente);

7 Qualificacdo emocional - ser amavel, atenciosa, Necessitou A méaquina é a
sorridente, pois o caixa € a interface entre o cliente e | desenvolvimento de | interface que
a organizagao; novas habilidade interage com o

para sanar dividas cliente
dos clientes

8 Bom aspecto fisico; Sem mudancas A imagem ainda é

um fator em
destaque

9 Controle e monitoramento da operagao para N&o existente Nova atividade

solucionar davidas, realizar liberagdes, evitar
fraudes e furtos.

Fonte: Trindade (1998).

Em relagéo aos gerentes de loja, houve a necessidade do desenvolvimento de novas

habilidades para lidar com os novos sistemas e manutengdo dos novos equipamentos com a
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automacao das lojas, aumentando suas responsabilidades. Em grande parte, estes profissionais
desempenham outras funcdes e chegaram a esta posi¢cdo como promocao por tempo de trabalho
e/ou outras habilidades e sem uma formac&o especifica (TRINDADE, 1998). Observamos que,
ainda hoje, esta pratica permanece em muitas redes de supermercados. Sobre isso, 0 autor

destaca que:

Comparando as mudangas ocorridas no nivel de geréncia e no nivel de informacéo
trouxe maior responsabilidade no desempenho de suas tarefas de administrar a
empresa e uma polivaléncia de conteido. Enquanto que para os caixas a polivaléncia
decorrente da automacdo é destituida de contetdo, havendo uma dependéncia da
maquina e um monitoramento desta sobre o desenvolvimento de suas tarefas
(TRINDADE, 1998, p. 134-135).

Devido a ascensdo das NTICs e inovacdes, esta questdo da diferenciacdo e valorizacao
de determinados trabalhos em relacédo a outros tem sido discutida por alguns autores que tratam
das oportunidades de qualificagdo para determinadas fun¢ées em detrimento de outras. Huws
(2009) diz que as consequéncias do processo de informatizagdo sdo curiosas e contraditorias,
onde alguns trabalhadores podem ser facilmente dispensaveis e substituiveis, enquanto para
outros se abrem novas oportunidades (ANTUNES; BRAGA, 2009). Na mesma linha, Wolf
(2009) comenta que no bojo da informatizacéo, houve uma reconfiguracéo na diviséo técnica
do trabalho sendo que a informacdo passou a ser a matéria-prima dos processos exigindo
diferentes qualificacfes para cada etapa do processo com fungdes demandas pelas maquinas,
neste contexto, o trabalho vivo (humano) passa a ser mero mediador das maquinas que agora
sdo as depositarias da complexidade das atividades (ANTUNES; BRAGA, 2009). Desta forma,
a maquina (trabalho morto) assume a posicao e as funcdes antes destinadas ao trabalho humano
(trabalho vivo), sobrando para este Gltimo um trabalho mecanizado, uma condicéo reducionista
da condicdo humana, uma vez que o trabalho é uma dimensdo social vital para o ser humano.

Complementar a esta perda de qualificacdo do trabalho, estd a rotina de trabalho de
alguns trabalhadores em supermercados que inclui trabalho em turnos, aos domingos e feriados.
Este setor possui altos indices de rotatividade para determinadas funcdes e dificuldades na
contratacdo. Em sua pesquisa sobre rotatividade em supermercados com 22 redes, Terra (2022)
identificou que 93,1% dos funcionarios dos supermercados estavam alocados nas operac@es das
lojas e apenas 6,88% na retaguarda, destes 95,43% ocupavam fungbes operacionais e 4,57%
atividades de gestdo (TERRA, 2002). Ainda, essa pesquisa constatou que a média de
substituicdes de funcionarios era de 31,12% e de 40,24% se ponderada pelo numero de

funcionarios, uma realidade que apontava para a troca de todos os funcionarios a cada trés anos,
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havendo uma concentragdo da rotatividade entre os cargos operacionais, 31,44%, frente a
14,97% para os cargos gerenciais. Um dos motivos apontados para este resultado foi a falta de
uma definicdo clara do perfil do cargo no momento do recrutamento, mas também o baixo
investimento em treinamentos para as fungfes operacionais 26,96 h/ano contra 40,85 h/ano para
cargos gerenciais. Além disso, plano de beneficios e avaliacdo de desempenho também foram
itens destacados por Terra (2022) como necessidade de melhoria, pois das empresas

pesquisadas, apenas 13,6% possuiam plano de carreira para todos os funcionarios.

5.4 Implementacéao e expectativas das empresas de varejo perante as NTICs

Como destacado nos capitulos anteriores, as inovacdes tecnoldgicas digitais vém sendo
difundidas e empregadas nos mais diversos setores da economia para diferentes aplicacdes. No
setor de varejo, e mais especificamente em supermercados, esta utilizagédo esta distribuida em
estagios ndo uniformes, de forma que ha redes mais evoluidas, ou seja, com um emprego maior
de tecnologias digitais e outras em menor grau de aplicacdo. Segundo estudo recente da
Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (SBVC, 2024) que pesquisou 30 empresas
brasileiras de 10 segmentos varejistas, sendo que 30% da amostra foi composta por
supermercados, 69% dos respondentes disseram que a transformacdo digital em suas empresas
foi acelerada ap6s 2020, motivadas pela pandemia de covid-19, sendo que para 63% a
transformacéo digital é a prioridade no momento e esta em seus planos estratégicos.

Apesar disso, houve uma desaceleracdo nas perspectivas de investimentos em
transformacéo digital para 2024, quando comparada com o estudo de 2023, onde 48% das
empresas participantes informaram que vao investir mais, contra 64% no ano anterior, e, 48%
pretendem manter os investimentos, frente a 36% em 2023. As principais areas de investimento
apontam para sistemas de e-Commerce, CRM e Omnicanalidade, porém, os investimentos sao

considerados baixos diante do faturamento das empresas, como observamos na figura abaixo:

Figura 15. Principais &reas de investimento.
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PRINCIPAIS AREAS DE INVESTIMENTO

E-commerce I 69°%

Implementaco de

vendas online CRV N 0% Investimento em Transformacgdo

Digital sobre o faturamento bruto:

experiéncia do
consumidor

Omnicanalidade NG 5%
Dados |G 2%

27%

Marketing I 535
19%
Operacdes I 54% 15%
Infraestrutura I 54% 8%
Inteligencia artificial I 42%

PDV I 42% Até 0,3% De 0,31% a 0,60% De 0,61% a 1,00% Acima de 1,00%
Logistica NN 31%

Marketplace I 27%

Fonte: SBVC (2024).

Quando falamos em investimentos em tecnologias estamos considerando a aquisi¢éo ou
aluguel de softwares, equipamentos, periféricos e outros componentes. Assim, vamos dar
destaque aqui para alguns dispositivos, softwares ou formas de operacdo encontradas
atualmente em lojas de supermercados tais como: self-checkouts, carrinhos inteligentes (Smart

Carts), reconhecimento facial e supermercado inteligente ou lojas autbnomas (sem checkout).
5.4.1 Self-checkout

Verificamos que o tempo gasto nas filas em supermercados se tornaram um gargalo nas
operacdes das lojas de supermercados e ha uma expectativa das empresas em reduzir este tempo
desde o surgimento das caixas registradoras. Com a implementacdo dos PDV’s e, mais
recentemente, a implementacdo de self-checkouts, carrinhos inteligentes, lojas autbnomas e
outras tecnologias que prometem reduzir a fila e a friccdo com o consumidor no momento final
do processo de compra, o checkout.

Conhecidos como uma das modalidades de terminal de autoatendimento para
checkout’® ou auto caixa, os self-checkouts foram desenvolvidos especialmente para
supermercados. Eles sdo um desenvolvimento dos PDV’s tradicionais que, além de um sistema
destinado a realizar uma programacdo para calcular, imprimir cupom e controlar o fluxo de
clientes, podem receber dados através das leitoras de cddigo de barras, que analisam a transacao

e retornam validando ou ndo a operagdo. Sua maior proposta, contudo, € utilizar o menor nivel

19 Cabe esclarecer gue nem todos os terminais de autoatendimento sdo destinados & fungdo de checkout, ou seja,
pagamento, como é 0 caso terminais disponiveis em aeroportos para check-in. Assim, quando nos referirmos a
self-checkouts ou auto-checkout, estamos falando da finalizagdo do processo de compra, onde o préprio
consumidor registra a mercadoria e realiza 0 pagamento por um ou mais meios de pagamento disponiveis no
equipamento.
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possivel de interferéncia humana fazendo com que o consumidor interaja diretamente com a
maquina (software)

Os PDV’s tradicionais, operados por um funcionario, ¢ uma tecnologia altamente
estratégica em um supermercado, ndo s6 porque é onde a compra é efetivada, mas porque
através dos registros realizados nele é possivel apurar os produtos que sdo vendidos gerando
informacdes para controle de estoque. Além disso, eles permitem capturar informacdes sobre
comportamento de consumo de clientes para a utilizacdo em ag6es de marketing, sendo uma
importante fonte de informac&o para a gestdo. Tanto é assim que esses terminais operam online
frequentemente, mas ha recursos implementados neles que suportam funcgdes offline para
trabalharem mesmo na auséncia de comunicagdo com os computadores centrais e, assim, ndo
interromperem as vendas.

Diferente dos PDV’s tradicionais, a implementacdo dos self-checkouts guarda todos os
beneficios mencionado se acresce a transferéncia para o consumidor de tarefas e atribui¢fes
que seriam de um funcionario do supermercado, tais como: digitar cddigos, conferir as
mercadorias, conferir 0os precos e empacotar as compras. Apesar disso, a promessa deste
equipamento é gerar maior comodidade, autonomia, agilidade e rapidez para o consumidor no
processo de checkout e as projecdes de utilizacdo sao crescentes.

Tanto é assim, que o tamanho global do mercado de sistemas de auto-checkout foi
avaliado em US$ 3.346,13 milhdes em 2022 com previsdo de chegar a US$ 6.940,5 milhGes
até 2028, segundo a Market Research Insights (DATA). No periodo entre 2018 e 2019 o
mercado passou de US$ 3,172.9 para 3,655.5 milhdes, apontou o estudo da Global Market
Insights Inc. (GMI, DATA), sendo que a América Latina contribuiu com US$ 106,3 em 2018
e 124,8 em 2019. No segmento de varejo, entre 2021 e 2023, este crescimento foi de 13,8%,
passando de US$ 1,350.4 milhdes em 2021 para 1,537.3 milhdes em 2023 como vemos nos

quadros abaixo:



Quadro 3. Tamanho do mercado de Self-checkout, por regido, 2018-2019 (Milhdes de USD).
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2018 2019
North America 1,278.9 1,456.3
Europe 1,050.3 1,198.8
Asia Pacific 682.6 812.0
Latin America 106.3 124.8
MEA 54.9 63.6
Total 3,172.9 3,655.5
Fonte: Global Market Insights Inc. (GMI)
Quadro 4. Tamanho do mercado de Self-checkout, por aplicagéo, 2021-2023 (Milhdes de USD).
Segment 2021 2022 2023
Entertainment 461.9 497.2 548.3
Healthcare 342.1 372.7 415.9
Hospitality 834.8 920.2 1,038.3
Retail 1,350.4 1,423.8 1,537.3
Travel 405.8 434.2 475.8
Others 190.5 198.4 2114
Total 3,585.5 3,846.5 4,226.9

Fonte: Global Market Insights Inc. (GMI)
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Quadro 5. Tamanho do mercado de Self-checkout, por regido, 2018-2019 (Unidades).

2018 2019
North America 39,469 44,935
Europe 26,931 30,955
Asia Pacific 17,218 20,467
Latin America 3,090 3,625
MEA 1,589 1,843
Total 88,298 101,825

Fonte: Global Market Insights Inc. (GMI).

O estudo da GMI diz que o mercado de sistemas de auto-checkout sem uso do dinheiro
fisico nos EUA esta crescendo devido a crescente popularidade de cartGes inteligentes e
carteiras digitais. Segundo a GMI, cerca de 19% dos americanos efetuaram um pagamento
digital numa loja pela primeira vez em maio de 2020 e os pagamentos sem contato aumentaram
para cerca de 69% dos varejistas. Na interpretacdo deste estudo, os sistemas de auto-checkout
sem dinheiro fisico permitem uma experiéncia de checkout sem complicacbes em hotéis,
terminais de transporte e lojas de varejo, sendo uma exigéncia dos consumidores por solucdes
digitais avangadas com checkouts rapidos.

A operacdo do self-checkout, entretanto, depende de um equipamento (hardware), um
ou mais softwares e da padronizacdo dos codigos de produtos que serdo escaneados pela leitora
de cadigos de barra. Globalmente os maiores fabricantes dos equipamentos sdo: Pan-Oston Co.,
Diebold Nixdorf, Inc.,Toshiba TEC Corporation, Fujitsu Limited, Olea Kiosks Inc., PCMS
Group plc, NCR Corporation, ITAB Scanflow AB, International Business Machines (IBM)
Corporation, ECR Software (ECRS) Corporation e DDDD. No Brasil praticamente trés
fornecedores disputam o fornecimento de self-checkouts para supermercados, sendo eles a
Elgin, Perto e Laurenti, ja os fornecedores de softwares para PDV’s sdo muitos, entre os quais
estdo a TOTVS, Linx, Arius, Visual Mix e Socin. Ja os produtos vendidos nos supermercados
recebem os codigos na industria ou no proprio supermercado quando a fabricacdo é propria,
embora o codigo de barras tenha facilitado muito este processo nos altimos anos, hd um novo
movimento para inserir os codigos 2D (bidimensional) nos produtos, mais conhecidos como

QR Code, por sua capacidade de armazenar mais informagdes sobre os produtos como valor
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nutricional, validade, transporte e armazenamento, facilitando a rastreabilidade. Por se tratar de
uma transicdo, alguns produtos contém os dois cddigos (barras e QR Code) e tém impactado o
processo de compras dos consumidores no self checkout, pois o equipamento 1€ 0 QR Code e
emite um sinal sonoro, mas nao registra a compra, por ndo ser o codigo cadastrado.

A pesquisa da GMI aponta como tendéncia a ampliacdo do uso de self-checkouts
devido, principalmente, ao aumento da digitalizacdo dos meios de pagamentos, em especial nos
EUA, Europa e india onde ja ha um rapido crescimento da digitalizacio. A GMI exemplifica
como tendéncias a parceria da VeriFone e a DNA Payments que oferecem o terminal POS
portatil Verifone Trinity (T650p) baseado em Android para possibilitar o pagamento por
diferentes métodos e em qualquer lugar por meio de carteiras digitais. Como tendéncia também,
a GMI traz a expectativa de expansao dos self-checkouts na industria hoteleira, permitindo que
0s hdspedes fagam o checkout sem a necessidade de funcionarios do hotel. Desta forma, 0s
hospedes poderiam realizar o pagamento e devolucao das chaves em terminais localizados nos
sagudes dos hotéis, podendo ainda escolher o idioma preferido para instruces de checkout e

pagamentos.

Figura 16. Imagem de um self-checkout.
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Fonte: Toledo Brasil?

Seja nas realidades das lojas de supermercado ou nas projecdes de tendéncias de
expansdo de mercado de self-checkouts, a proposta tem sido a mesma: ganho de tempo e
agilidade no atendimento. A questdo € o quanto as estruturas dos paises e mercados especificos

estdo suficientemente prontas para cumprir esta proposta, discussao esta que faremos no recorte

20 Disponivel em https://www.toledobrasil.com/produto/self-checkout.
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empirico produzido a partir de observacGes em duas redes de supermercados paulistas que

apresentaremos no capitulo 5.

5.4.2 Carrinho inteligente (smart cart)

O carrinho inteligente € uma tecnologia que levou para o tradicional carrinho de
supermercados alguns acessorios para permitir que o consumidor realize suas compras e faga o
pagamento sem a intervencdo de funcionarios. O carrinho é dotado de uma tela touchscreen
para a visualizacdo dos itens que sdo registrados, leitor de cddigo de barras, cameras que
registram a movimentacdo dos produtos que sdo colocados ou retirados do carrinho, uma
balanga que valida os produtos e uma maquina de cartdo. O primeiro registro de carrinho
inteligente que encontramos é de 2020 criado pela Amazon GO/Fresh no EUA com o nome de
Dash Cart com os produtos sendo computados por cameras, sensores e uma balanca, o valor da
compra é debitado de uma conta do consumidor na Amazon (OLHAR DIGITAL, 2020). Em
uma revisdo do projeto em 2022, a pesagem dos produtos foi aprimorada e a duracdo das
baterias dos carrinhos foi ampliada para que o cliente pudesse levar as compras até o carro
(STARTSE, 2022).

Em maio de 2022, a rede Enxuto Supermercados?* no interior paulista protagonizou o
lancamento do primeiro carrinho do Brasil e da América Latina. O projeto foi uma parceria da
rede de supermercados com a fabricante dos carrinhos, a Nextop??, e a empresa de software de
frente de caixa Arius?, envolveu um investimento de 8,5 milhdes de reais em quatros anos e
meio de projeto, sendo que o custo final de cada carrinho ficou em 120 mil reais (MERCADO
E CONSUMO, 2022).

21 Enxuto Supermercados é uma rede de supermercados de autosservico criada em 1973, localizada na cidade de
Campinas/SP com atuacdo em outras cidades do interior de S&o Paulo.

22 Nextop™ ¢ uma empresa brasileira de tecnologia criada em 1997 com sede no interior de Sdo Paulo que
desenvolve softwares para o segmento de atacado e varejo nas areas de prevencdo de perdas, monitoramento de
caixas e outros.

23 Empresa brasileira fundada em 1985 localizada na cidade de Americana (SP), a Arius desenvolve sistemas e
equipamentos para o varejo, com destaque para softwares de gestdo de PDV.
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Figura 17. Carrinho inteligente da Nextop implementado na rede Enxuto.
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Fonte: Mercado e Consumo (2022).

Inovacao e maior comodidade aos consumidores tem sido a motivacdo mais frequente
explicitada por alguns varejistas para a implementacao desta tecnologia como observamos no
relato de Guilherme Semeghini, gerente geral do Supermercado Copercana® que comegou a
utilizar o carrinho inteligente da Nextop em 2022 “[...] Mantemos um olhar atento sobre os
avancos, inovacOes e langcamentos do mercado, buscando constantemente compreender e
incorporar as novidades aos nossos clientes” (COPERCANA, 2023), e por Chalim Savegnago,
presidente-executivo da rede Savegnago Supermercados “[...] o carrinho inteligente ¢ mais uma
tecnologia que encontramos para promover facilidade nas compras dos nossos clientes, para
que comprem com liberdade e agilidade” (SUPERHIPER, 2023).

Outros fornecedores tambem estdo desenvolvendo seus carrinhos inteligentes para
supermercados, como a empresa de software Visual Mix, que apresentou sua primeira versao
de carrinho inteligente na feira da APASSHOW?® 2023. Trata-se de um carrinho mais simples
e mais barato do que o da Nextop, sendo dotada também de um painel com leitor de QR Code,
maquina para pagamento e algumas cdmeras para controle dos produtos que sdo colocados e

retirados do carrinho.

5.4.3 Reconhecimento facial e digitalizacdo dos pagamentos

24 Rede de supermercados composta por com seis lojas na regido de Ribeirdo Preto/SP. Criada na década de 90, os
Supermercados Copercana pertencem a cooperativa Copercana sediada na cidade de Sertdozinho/SP.

25 A APASHOW é promovida anualmente pela Associacao Paulista de Supermercados (APAS) realizada no Expo
Center Norte (SP) para apresentar aos supermercadistas as novidades da indUstria de alimentos, fabricantes de
equipamentos, empresas de software e outros negocios. Em 2024, esta feira recebeu 141.428 visitas, sendo 73.506
visitantes Gnicos, 850 expositores (200 internacionais) e movimentou 15,3 bilhGes de reais. A APASHOW é
considerada atualmente como a maior feira de supermercados do mundo.
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Seguindo a proposta dos meios de pagamento sem contato (contactless), a tecnologia
de pagamento por reconhecimento facial (pagar com o rosto), j& popular em paises como China
e EUA hé alguns anos, vem sendo adotada no Brasil. Para utilizar esta forma de pagamento é
necessario que a pessoa se cadastre em um aplicativo da empresa fornecedora do software
informando dados pessoais e tirando uma selfie. Quando estiver na loja, a pessoa olha para uma
camera instalada no caixa tradicional ou em um self-checkout para efetuar o pagamento, além
disso, se a pessoa for cadastrada em um programa de fidelidade da loja, podera ser identificada
e tera seus beneficios aplicados no mesmo momento.

Esta forma de pagamento promete uma redu¢do no tempo no caixa de até 30 segundos,
é que diz Eladio Isoppo, CEO da Payface, uma startup catarinense criada em 2021 que esta
implementado esta tecnologia no Brasil com o apoio do programa Start Path da Mastercard
(MASTERCARD, 2022). Este programa da Mastercard segue os padrées Fast Identity Online
(FIDO) que séo padrdes abertos para a substituicdo de logins baseados em senhas, tendo o seu
foco no aumento da seguranca. A Payface também recebeu aporte de outros investidores como
BTG Pactual, HiPartners e Oasis Ventures para ampliar sua atuacdo se conectando aos
principais emissores de cartdes e outros meios de pagamento, assim como, para levar sua
operacdo para a Ameérica Latina (EXAME, 2023).

Como muitos usuarios nao possuem espacgo no celular para baixar os aplicativos ou néo
sabem baixa-los, ha outras propostas para facilitar este processo. Uma delas é a da Mastercard
com o Programa de Checkout Biométrico onde os usuarios fariam um Unico cadastro para uso
compartilhado por diversos estabelecimentos, podendo se inscrever, nas lojas ou em casa, €
deixar sua imagem registrada no banco de dados. Outra opcéo que esta sendo projetada pela
Payface é o desenvolvimento de um totem para ser instalado nas lojas para que o cliente se
cadastre e depois faca os pagamentos utilizando a imagem (OLHAR DIGITAL, 2023).

As primeiras redes de supermercado a implementarem o pagamento por reconhecimento
facial (biometria facial) foram a mineira Supermercados D’Ville (Uberlandia), o St. Marché
(Sao Paulo), Zona Sul (Rio de Janeiro) e D’Avo (Sao Paulo) e a adesdo ja esta também no
Parana e Goids (CANALTECH, 2022; BAGUETE, 2023). Em todos os casos, 0 software
utilizado é da Payface que integra o cadastro da biometria facial e o cadastro do consumidor
em um programa de fidelidade ou clube de vantagens, responsaveis pelo tratamento dos dados
de comportamento de compras dos consumidores. Outra observacao € que a biometria facial
esta sendo utilizada nos supermercados integrada aos self-checkouts, além dos PDV’s

tradicionais, para agilizar o processo de pagamento e reduzir o tempo de checkout.
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Vemos, assim, que o emprego da biometria facial (uma forma de meio de pagamento
utilizada em alguns equipamentos de self-checkout) & mais um elemento em meio a tendéncia
de crescimento da digitalizacdo dos meios pagamentos e um processo continuo de digitalizacdo
da economia. O relatério do BC (Banco Central) mostra a evolugdo das transacdes de
pagamentos por meios digitais?® na ultima década (2012-2022) com um crescimento
exponencial, passando de 131 transacOes per capita em 2012 para 453 transacGes em 2022. O

relatério mostrou que houve trés momentos distintos no uso de meios de pagamento digitais:

No primeiro, até 2016, ha um crescimento da quantidade de transagdes per capita, ao
passo que a relacdo entre o volume financeiro transacionado e o PIB permanece
relativamente estavel. No segundo momento, de 2017 até 2020, nota-se significativa
elevacdo do volume financeiro transacionado por meios digitais comparado ao ritmo
de crescimento da atividade econémica, acompanhada pelo aumento mais acelerado
da quantidade de transacdes realizadas por cada individuo. Por fim, no periodo
recente, de 2021 a 2022, verifica-se uma elevagdo vigorosa da quantidade de
transacdes per capita, além da continuidade do crescimento relativo do volume
financeiro transacionado (BCB, 2022, p.129).

Segundo este estudo, o aumento na utilizacdo de telefones celulares é uma das
explicacdes para este crescimento na utilizagdo dos pagamentos por meios digitais nos ultimos
anos, que ja superam a utilizacdo dos canais presenciais e mesmo o Internet Banking. Outra
explicacdo foi a introducdo do PIX em 2020 em meio a pandemia de covid-19 que restringiu a
mobilidade social e por ser, como diz o BC, uma estratégia de universalizacdo, facilidade de
uso, atendimento a necessidades dos usuarios finais (BCB, 2022, p.131). Além de contribuir
para a alavancagem dos meios de pagamentos digitais, o PIX incluiu uma parcela da populacao
gue nunca havia realizado transferéncias, passando a ser o maior instrumento na quantidade
anual de transacdes. O estudo do BC também sinalizou para uma reducao no uso do dinheiro
em espécie pela populagéo brasileira, comportamento observado a partir da diminui¢do no uso
dos canais presenciais como saques em caixas eletronicos (ATMSs) e agéncias bancarias. A
crescente utilizacdo de cartdes (crédito, débito e pré-pago) também impactou neste processo de

digitalizacdo.

26 Os meios digitais para realizar pagamentos objeto da presente analise compreendem as transferéncias de saldo
interbancérias e intrabancarias, as transacdes com cartdes de crédito, débito e pré-pago, e 0s pagamentos por meio
de Pix, boleto, convénio (por exemplo, pagamentos de contas de luz, &gua etc.) e débito direto (caso do debito
automatico previamente autorizado de contas recorrentes e das tarifas, juros e outras cobrancas realizadas na conta
pelas instituicBes financeiras). Nesse cendrio, comparam-se as tendéncias no uso dos diversos instrumentos de
pagamento eletrénicos no pais, com destaque para a participacao do Pix (Relatério de Economia Bancaria, p. 129).
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Figura 18. Quantidade de transacGes por canais de acesso a Servigos.

100

80

60

40

20

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

mCanais presenciais = Internet banking m Telefones celulares

Fonte: BCB - Relatorio de Economia Bancaria (2022).

Apesar do crescimento na utilizacdo de pagamentos por meio digital, como a biometria
facial, ha muitas preocupacdes em relacao a privacidade e seguranca motivadas pelo risco de
roubo de dados por hackers e utilizacdo indevida das informacdes, havendo registro de alguns
processos judiciais nos EUA contra empresas como a Target, Amazon e T-Mobile relacionados
a estas questdes (OLHAR DIGITAL, 2024). Esta preocupa¢do com a seguranca de dados tem
sido um desafio para a vida moderna com o aumento do uso das tecnologias digitais, tanto é
assim que o Brasil promulgou a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) em 2018 (Lei n.
13.709, de 14 de agosto de 2018, inspirada na lei europeia GDPR (General Data Protection
Regulation) para regulamentar o uso de dados pessoais e sensiveis a fim de obrigar as empresas
a terem mais cuidado no tratamento de dados dos brasileiros. Esta lei, porém, s6 entrou em
vigéncia em agosto de 2020, ap6s uma caréncia de 24 meses para que as empresas fizessem as
adequacdes necessarias. A LGPD prevé punic¢des para quem infringir lei, que vao de simples
adverténcia a multa de 2% do faturamento do infrator, sendo que a aplicacdo das penas ficou a
cargo da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), 6rgdo estatal responsavel por

fazer cumprir a LGPD.
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A preocupacdo com a seguranca de dados e fraudes também foi objeto de uma pesquisa
realizada em 2022 pela Servicos de Assessoria S.A (SERASA) que resultou no “Relatorio
Global de Identidade e Fraude 2022 apresentando dados coletados em 20 paises e contou com
a participacdo de 1.849 empresas e 6.062 consumidores. A pesquisa constatou que prevenc¢ao a
fraude é a preocupacdo de 70% das empresas no mundo todo, motivada pelo aumento na
quantidade de ocorréncias, como no caso do Reino Unido que registrou um aumento de 22%
nas fraudes em 2021, sendo 90% ocorridas em ambiente online, e nos EUA que apresentaram
crescimento de 70% de perdas relacionadas a fraudes no mesmo ano. O aumento no risco de
fraude também é preocupacdo que atinge 52% dos consumidores entrevistados pelo estudo da
SERASA, sendo que no Brasil este nimero é ainda maior (62%), isto porque muitos desses
entrevistados ja foram vitimas de fraudes online, roubo de identidade, invasdo de contas ou
conhecem alguém que passou por este tipo de situacdo (SERASA, 2022).

Ainda que os estudos do Banco Central demonstrem uma crescente aceleracéo na adeséo
por meios de pagamento digital, sendo a biometria facial um desses instrumentos, fatores como
os trazidos pela pesquisa da SERASA indicam que ha a necessidade de muitos investimentos a
serem realizados pelos diversos atores da economia como empresas, instituicdes financeiras e
governos para cumprir a promessa de facilitar a vida dos consumidores. Outro ponto que requer
atencdo é a falta de acesso?’ aos aplicativos para o cadastro da facial, como comentamos

anteriormente.

5.5 Supermercado inteligente ou lojas autbnomas (sem checkout)

Quando tratamos anteriormente sobre o uso dos self-checkouts e carrinhos inteligentes
em supermercados, procuramos exemplificar como a introducdo dessas tecnologias prometem
reduzir o tempo de fila e agilizar o processo de checkout, acrescido do uso do reconhecimento
facial que busca reduzir ainda mais este tempo, além de implementar mais seguranca ao
processo. Um ponto que é central em todas elas sdo a reducdo nas interacdes humanas entre
consumidores e funcionarios das empresas, em especial aqueles que atuam nos caixas. Isto fica
ainda mais evidente na proposta das lojas autbnomas que comecaram a ser implementadas nos

EUA com a Amazon e ja é uma realidade no Brasil e em outros paises.

27 Entende-se por falta de acesso qualquer dificuldade para que o consumidor consiga utilizar os aplicativos
disponibilizados pelas empresas, entre elas, a falta de espaco nos celulares para instalar esses aplicativos.
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A primeira experiéncia de loja de supermercado autdnoma foi implementada em Seattle
nos EUA pela Amazon em 2018 com o nome Amazon Go, uma loja pequena (mais proximo de
uma loja de conveniéncia) que é acessada por catracas a partir da leitura de um QR Code gerado
no aplicativo da Amazon. Para tanto, o usuario deve possuir uma conta na Amazon, vincular
um cartdo de crédito como meio de pagamento e instalar o aplicativo do Amazon Go no celular,
a tecnologia que permite esta operagdo foi desenvolvida pela Amazon e chama-se Just Walk
Out (Apenas Saia). Ao entrar na loja, o consumidor tem a liberdade de pegar os produtos de
seu interesse, colocar nas sacolas que sdo gratuitas e sair, neste momento as compras ja sao
computadas e debitadas no cartdo cadastrado sem a necessidade de um checkout e o consumidor
recebe o detalhamento da compra por e-mail.

Enquanto permanece na loja, 0 consumidor é monitorado constantemente por inUmeras
cameras e sensores que observam cada movimento seu e registram suas preferéncias de
consumo. Dois anos depois, em fevereiro de 2020, esta experiéncia ganhou um aprimoramento
com a inauguracdo da primeira loja de supermercados da Amazon de grande porte, 0 Amazon
Fresh, com mil metros quadrados também em Seattle, utilizando a tecnologia Just Walk Out. A
ampliacdo no tamanho da loja possibilitou a inclusdo de produtos de outras secOes e
departamentos como utensilios domeésticos, higiene pessoal, racfes e alimentos frescos
(INFOMONEY, 2020).

Este modelo de lojas autbnomas vem se expandindo e chegou ao Brasil. Uma dessas
experiéncias esta em operacdo em Curitiba (PR) desde abril de 2022 implementada pelo Grupo
Muffato sob o nome de Muffato Go e foi a primeira loja autbnoma da América Latina. Assim
como no Amazon Go, no Muffato Go o consumidor também pode acessar a loja a partir de um
cédigo gerado no aplicativo da loja, pegar seus produtos e sair sem pegar filas para fazer o
checkout. A loja autdnoma do Muffato possui 300m?, 500 cameras, 3.900 sensores e um
sortimento de 2.000 itens e é o resultado de um projeto que levou trés anos de execucdo em
parceria com a startup portuguesa Sensei, que ja havia desenvolvido projetos de lojas
autdbnomas na Europa, e com outras empresas de software para controle de catracas, gestao de

sortimento, pagamentos, aplicativo e inteligéncia artificial (SAVAREJO, 2022).
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Figura 19. Loja do Muffato GO.
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Fonte: SAMAISVAREJO (2022).

Contudo, apesar da multiplicacdo das lojas autdnomas, recentemente a Amazon, uma
gigante que contribuiu para o fechamento de varios negdécios fisicos mundo afora como as
livrarias e entrou para o negocio de supermercados em 2017 com a aquisi¢do do Whole Foods
por US$ 13,7 bilhdes, anunciou mudancas nas operagdes retirando a tecnologia Just Walk Out
das mais de 40 lojas Amazon Fresh (os supermercados maiores) nos EUA (EXAME, 2024). As
razdes dessa mudanca seriam trés: 1) a operacao, que parecia ser totalmente autbnoma, contava
com o trabalho de mais de mil indianos na india para monitorar e conferir as compras dos
clientes, gerando custos muito altos; 2) altos custos também com sensores e cameras instaladas
nas lojas para seguir cada consumidor, inviavel para lojas grandes com muitos consumidores;
e 3) a demora em informar o consumidor sobre o valor total das compras, 0 que pode levar
minutos ou horas apds a finalizacdo da compra devido a necessidade das conferéncias. Diante
disso, a Amazon esta implementando os Dash Cart nas lojas e aumentando a quantidade de
self-checkouts (NEOFEED, 2024).

Em sintese, muitas tecnologias digitais estdo sendo introduzidas no negécio de
supermercados com propostas similares e/ou complementares nesta cruzada em busca de uma

atualizacdo digital. Um setor considerado atrasado tecnologicamente por anos na visdo de
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alguns profissionais que entrevistamos, agora tenta freneticamente estar pari passu ou a frente
de outros setores da economia. Exemplo disso é a aplicagdo das tecnologias que destacamos ao
longo deste capitulo, mas também os Aplicativos de fidelizacdo que inundam as lojas de
aplicativos para atender a demanda dos programas de fidelizacdo de clientes de cada rede de
supermercado para que seus consumidores acessem diferentes beneficios, como descontos em
produtos, cashback e resgate de pontos. Além, é claro, dos aplicativos de e-commerce e de
tantos outros.

Concomitantemente ao surgimento dessas novas tecnologias, ha uma série de davidas e
questionamentos sobre os modelos aplicados. Em relagdo aos self-checkouts esta em discussao
uma lei no estado de Rhode Island, nos EUA, para limitar os terminais a 8 unidades por loja e
promover desconto de 10% na compra para consumidores que adquirirem mais de 10 itens, uma
vez que parte do trabalho do supermercado esta sendo realizado pelos clientes. Ha ainda redes
reduzindo ou reavaliando o uso desses terminais como a Costco, com problemas e fraudes, a
ShopRite com rejei¢do dos self-checkouts pelos clientes que sofrem com as filas em razdo da
reducdo drastica dos caixas tradicionais e 0 Walmart que retirou os terminais em lojas no Novo
México (SUPERHIPER, 2023). Ja a biometria facial enfrenta desafios sobre a seguranca de
dados e as lojas autbnomas da Amazon que expandiram em quantidade, mas ndo cresceram em
participacdo no segmento de supermercados, em parte, por dificuldades com a consolidacdo do
modelo e os altos custos envolvidos. Ha que se considerar também que boa parte dessas
tecnologias excluem os consumidores que ndo utilizam meios de pagamento digitais, contas de
e-mail, ndo possuem espago nos celulares para instalar os aplicativos ou ndao contam com

cadastro em programas de recompensa.



91

6 RELACOES DE PODER NA IMPLEMENTACAO DAS NOVAS TECNOLOGIAS

Apresentaremos a seguir 0s principais resultados empiricos obtidos a partir dos dados
coletados com abordagem qualitativa extraidos de observagdes diretas e entrevistas como
descrito no capitulo 2 para atingir nossos objetivos. A andlise dos dados empiricos foi
complementada com os dados quantitativos apresentados no capitulo 3 a partir da analise
documental dos relatérios do CETIC que trouxe um panorama das situacdes de exclusdo digital
vividas pelos individuos no Brasil. Portanto, procuramos nas analises seguintes relacionar esses
dados com as situacdes que encontramos no campo, atraves de nossas observagdes e entrevistas

com os nossos informantes, também listados no capitulo 2.

6.1 Observac0es diretas

Como informamos no capitulo 2, nossas observagdes ocorreram em cinco lojas de
supermercados, sendo trés da Rede A e duas da Rede B situadas em bairros de diferentes classes
sociais. Primeiro voltamos o nosso olhar para a populacdo identificada como excluida?®
digitalmente, assim, demos prioridade em observar o comportamento de idosos, individuos de
cor ou raga preta ou parda e das classes sociais DE, segmentadas também por género. Depois
procuramos registrar e qualificar as ocorréncias daqueles que apresentaram algum tipo de
dificuldade na operacdo que necessitou do auxilio de um funcionério.

No total foram 102 observacdes registradas nas interagdes com o self-checkout, sendo
59 realizadas por homens e 43 por mulheres com a predominancia de pessoas brancas (87) e 66
idosos. A quantidade de pessoas negras utilizando o self-checkout foi muito pequena (6),
estando a maioria concentrada em uma unica loja, classificada como publico CDE.

A primeira loja da rede A que visitamos é identificada como loja 17 e atende um publico
da classe BC, segundo informacGes da empresa. Nela ha (15) quinze checkouts tradicionais, ha
caixas preferenciais e uma ilha de 04 (quatro) self-checkouts em opera¢do ha mais de cinco
anos, com uma populacdo predominantemente branca e mais envelhecida no geral. Segundo os
registros da empresa de pessoas cadastradas no programa de vantagens da rede, onde é possivel
fazer a identificacdo dos consumidores pelo seu CPF, a distribui¢do por género entre homens e
mulheres é 44% e 56%, respectivamente, e a faixa etaria é de 56% de consumidores com idade

acima de 46 anos, sendo que o publico mais velho (acima de 56 anos) representou 29% dos

28 Utilizamos os critérios de exclusdo apresentados pelo estudo do CETIC detalhados no capitulo 03.
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consumidores, como observamos na Figura 21. Nesta mesma loja, observamos que o0s
operadores de caixa s&o mais velhos, aparentando ter mais 40 anos em sua maioria e alguns

estdo acima dos 60 anos, inclusive a operadora de caixa que acompanhamos tinha 47 anos.

Figura 20. Perfil etério loja 17 — Rede A
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Fonte: Rede A

A segunda loja da rede A que visitamos € identificada como loja 28 e atende a populacdo
pertencente as classes CDE, conforme informac6es da empresa. Nela ha (13) treze checkouts
tradicionais, ha caixas preferenciais e uma ilha de 04 (quatro) self-checkouts em operacao ha
mais de cinco anos. Nesta loja observamos uma maior diversidade racial entre brancos, negros
e pardos a partir de uma andlise visual durante nossa visita, a faixa etaria dos frequentadores
também se mostrou mais bem distribuida entre jovens, adultos e idosos. Segundo as
informacdes do programa de vantagens da rede, a distribuicdo por género esta equilibrada entre
homens (47%) e mulheres (53%), um quarto dos consumidores pertence a faixa etaria entre 36

e 45 anos e os jovens de 18 a 35 anos sdo 27% do total.

Figura 191. Perfil etério loja 28 — Rede A
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Fonte: Rede A

Por fim, a terceira loja da rede A, denominada loja 47, é uma das lojas ancora de
shopping e atende ao publico pertencente as classes AB. Esta loja se diferencia das demais por

possuir uma ilha de 08 (oito) self-checkout e por dispor de uma inovagao que sao os carrinhos
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inteligentes (Smart Cart). Os self-checkouts estdo em operacdo desde a inauguracdo hé cinco
anos e os carrinhos foram implementados ha pouco mais de um ano, sendo a segunda rede a
disponibilizar estes equipamentos no interior de Sdo Paulo. O que chama a atencdo no perfil
etario desta loja € uma maior concentracdo de consumidores na faixa entre 36 e 45 anos, sendo
que 70% possuem entre 26 e 55 anos. Homens séo 45% e mulheres somam um pouco mais da

metade com 55% do total, segundo os dados do programa de vantagens da rede.

Figura 202. Perfil etario loja 28 — Rede A.
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Fonte: Rede A

As trés lojas somadas representam um publico de 104.526 pessoas que realizaram
compras no programa de vantagens nos ultimos seis meses. Quando comparadas, verificamos
um equilibrio na participagéo por faixa etaria no intervalo entre 46 e 55 anos. Em outras faixas,

algumas lojas concentram publicos mais velhos ou mais jovens, como vimos na Figura 23:

Figura 213. Perfil etério grupo de lojas — Rede A
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Fonte: Rede A

Nas operacbes da rede A, uma ou duas operadoras de caixa Sd0 responsaveis por
supervisionar as interagdes dos consumidores com os equipamentos se posicionando em frente
a ilha de self-checkout e intercalando o olhar entre um monitor (que mostra as telas que estdo
sendo operadas pelos consumidores) e os consumidores, até que seja acionada para prestar

auxilio a um ou mais consumidores. Quando isso acontece, a funcionaria ja sabe qual é o
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problema, se dirige até o terminal de self-checkout e soluciona a questdo. Na maioria das vezes,
a necessidade € resolvida com a funcionéria fazendo a liberagdo com seu cartdo, em outras ha
a necessidade de explicar o funcionamento do equipamento naquela funcéo especifica para o
consumidor. Ha um apoio sonoro informando ao consumidor o que ele deve fazer como
préximo passo na operacao. Ha também um display préximo a ilha de self-checkout informando

a limitacdo de volumes e formas de pagamentos.

Figura 224. Operacdo de self-checkout — Loja 47
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2024).

O processo funciona da seguinte maneira: o cliente se aproxima do equipamento com
sua cesta de produtos ou carrinho, as vezes 0s produtos sdo trazidos na mdo, o consumidor
coloca a cesta no suporte ao lado do equipamento e comeca a registrar produto a produto e vai
colocando na balanca, que é parte integrante do equipamento. E esta balanca que valida o
produto registrado. Em seguida o consumidor escolhe a forma de pagamento, realiza o
pagamento, embala os produtos e a operacédo é finalizada. O detalhe é que neste processo ha
algumas perguntas que aparecem na tela para o consumidor, isto interfere na sequéncia do
processo e parte das vezes os consumidores ou nao leem as mensagens ou leem, mas nao

entendem, sendo necessario solicitar auxilio de uma funcionaria para seguir.
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Figura 235. Fluxo de operacdo do self-checkout

Fonte: Rede A

O trabalho das funcionarias compreende, além do monitoramento do uso dos
equipamentos, atividades como checar pregos nas géndolas quando ha divergéncias, organizar
as sacolas que ficam nos equipamentos, pois, a falta delas interfere no peso da balanga, retirar
cestas deixadas pelos consumidores e ir até as gondolas comparar pre¢os quando precisa intervir
no self-checkout por divergéncia de precos. Embora haja cadeira junto ao balcao, raramente as
operadoras se sentam devido a quantidade de atendimentos que precisam fazer.

Com apoio da empresa, conseguimos apurar que as vendas do self-checkout
representam em media 8,61% do faturamento total das lojas, sendo que na loja 47 este
percentual chega a 14,85%. A categoria mercearia é mais comprada nos self-checkouts, seguida
por bebidas e FLV (hortifruti), o fato de a categoria FLV ser uma das mais compradas justifica,
em partes, a quantidade de assisténcias realizadas, pois, observamos ser frequente a divergéncia
de peso entre dois macos de alface, por exemplo.

A média de itens (produtos) por cupom das compras nesses equipamentos é de 8,78 na
loja 17, 5,97 unidades na loja 28 e 4,78 na loja 47, enquanto o tempo médio é de 48 segundo
na loja 17, na loja 28 € de 1 minuto e 15 segundos. A questdo é que este tempo é medido entre
a abertura e fechamento do cupom, assim ndo conseguimos aferir o tempo total do processo, ou
seja, desde quando o consumidor inicia 0s registros até retirar os produtos da balanca.

Na Rede A, além da tecnologia de self-checkout ha também 06 (seis) carrinhos
inteligentes (smart cart) em operacdo desde marco de 2023 na loja 47, apesar de estar em
funcionamento ha mais de um ano, somente nos Ultimos seis meses ganhou mais adeptos,
embora a utilizagdo ainda seja baixa. Problemas como travamento da tela, falta de internet,

descarga nas baterias, erros na forma de pagamento, néo liberacdo da taxa de estacionamento e
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liberacdo do checkout pelo proprio cliente impediram a fluidez da operagdo por mais de seis
meses. Neste periodo, as funcionarias anotavam diariamente as ocorréncias em um caderno para
que a funcionaria que assumisse 0 turno seguinte soubesse das ocorréncias, estes registros
também foram utilizados pela equipe de suporte da rede para acionar o fornecedor na busca
pela solucéo.

A operacao desses carrinhos inteligentes funciona da seguinte forma: os carrinhos ficam
estacionados junto aos carrinhos tradicionais, para utiliza-los, o consumidor pega o carrinho
contendo algumas sacolas de papel, se identifica no préprio carrinho e comeca seu processo de
compra pelo supermercado. Durante o processo, o consumidor € monitorado pela operadora de
caixa através de um tablet, observando-se os produtos que sdo colocados e retirados do carrinho
e, ao final da compra, o cliente se dirige ao balcdo para que a operadora de caixa confira a
compra e libere 0 pagamento.

Nesta loja hd& momentos, na troca de turno, que apenas uma operadora precisa dar conta
de oito self-checkouts e da operacdo do carrinho. Durante nossa visita, apenas trés
consumidores utilizaram o carrinho, duas mulheres e um homem. A participacdo nas vendas €
muito pequena, em torno de 1%, e as categorias mais compradas sdo as mesmas do self-
checkout.

Figura 246. Carrinhos inteligentes — Loja 47
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2024).

Na rede B ndo ha carrinhos inteligentes e o funcionamento da operacéo de self-checkout
é muito semelhante a Rede A, se diferenciando nos seguintes pontos. O monitoramento é de

responsabilidade das fiscais e ndo dos operadores de caixa, em algumas situacdes elas séo
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apoiadas por assistentes. As funcionarias e funcionarios fazem as liberagdes dos self-checkouts
mediante biometria e ndo com cartfes. Nas duas lojas observadas ha ilhas de dois self-
checkouts, os produtos sdo pesados pelo proprio consumidor em uma balanca que fica ao lado
dos self-checkouts, ndo ha auxilio sonoro no equipamento para “conversar com o consumidor”,
ndo h& um monitor separado para acompanhamento da operacao, neste caso, as telas de gestdo
da fiscal de caixa ficam no proprio self-checkout, sendo acessadas pela fiscal de caixa quando
necessario para liberar o equipamento.

Na loja Gaspar Fernandes, observamos uma presenca maior de pessoas orientais, que ja
era esperado pela localizacao da loja (no bairro Ipiranga), com muitos artigos voltados para este
publico. Esta foi a primeira loja do grupo a receber o self-checkout em meados de 2018 por ser
a matriz onde fica toda a administracdo, incluindo o departamento de Tl que poderia
acompanhar de perto o inicio da operacédo. A quantidade de consumidores observados foi menor
que nas lojas anteriores, sendo a maioria formada por mulheres brancas. As informacgdes sobre
limitacdo de itens (volumes) e formas de pagamento ficam em cartazes acima e ao lado do

equipamento.

Figura 257. Operagdo de self-checkout — Loja Gaspar Fernandes
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2024).

Uma das coisas que nos chamou a atencdo na Rede B é o fato de alguns consumidores
optarem pelo self-checkout por conta das sacolinhas, pelo fato das sacolinhas serem cobradas
nos caixas tradicionais. E na loja do Morumbi, mesmo sendo voltada para o publico AB, as
fiscais relataram que também ocorre este tipo se comportamento. Apesar da maioria dos
consumidores que observamos utilizando o self-checkout e que precisaram de auxilio serem

mulheres de meia idade, uma pesquisa contratada pela empresa revelou que 75% dos
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frequentadores sdo homens jovens. Semelhante a loja da Gaspar Fernandes, 0 monitoramento
da operagdo de self-checkout esta a cargo das fiscais de caixa que dividem o tempo entre
monitorar esta operacgdo e atender os operadores de caixas tradicionais. A participagéo geral do
self-checkout nas vendas é 1,53%, um percentual bem menor que a primeira rede, sendo 4,65%
do faturamento da loja Gaspar e 8% no Morumbi.

Identificamos em nosso trabalho uma variedade de dificuldades nas interagcdes dos
consumidores com o self-checkout nas duas operacdes que observamos, sendo as ocorréncias
muito semelhantes. Entre as dificuldades que pudemos observar estdo: produtos nao
cadastrados e por isso a leitora ndo registrava, divergéncia nos pesos dos produtos fazendo com
que a balanca do equipamento ndo validasse o registro do produto, dificuldade ou erro na leitura
do cddigo de barras, travamento do equipamento por excesso de volume (uma vez que ha uma
limitacdo de produtos ou peso suportado), dificuldades em encontrar a forma de pagamento por
PIX, sendo que para isto o consumidor deveria selecionar a opgdo “carteira digital” e ai
encontraria a forma de pagamento PIX. Outra necessidade de auxilio que registramos € a
necessidade de liberacdo de bebidas alcodlicas, por haver uma legislacdo que proibe a venda

para menores.

Quadro 6. Observacgdo de ocorréncias em self-checkout.

Tipos de ocorréncias no self-checkout registradas nas observacdes

divergéncia de pregos verificar na gondola
produtos ndo cadastrados consultar o setor
divergéncia nos pesos dos produtos s6 liberagao
dificuldade ou erro na leitura do cédigo de barras registrar novamente
dificuldade para localizar o cédigo de barras no produto ajudar a localizar
leituraincorreta do cédigo de barras registrar novamente
excesso de volumes liberagao/dividira compra
dificuldades em encontrar a forma de pagamento ajudar a localizar
dificuldade em enxergar o cdigo do produto p/ pesagem ajudar a localizar
liberacdo de bebidas alcdolicas s6 liberagao

nao ha opgao para pagar com mais de uma forma de pagamento cancelar a compra

demora para colocar o produto na balanga

falta de sinal de internet para pagamento via pix

falta de entendimento da instrugao na tela
Fonte: Elaborado pela autora (2024).

s6 liberagao
aguardar sinal ou conectar no wifi da loja

s6 liberagao

Em todas essas situagdes houve a necessidade de uma intervencdo humana, ou seja, de

um operador ou fiscal de caixa. Na maioria das vezes houve cordialidade dos consumidores
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para aguardar o atendimento e ouvir as instru¢fes dos funcionarios, porém, nao foi raro ver
alguns consumidores irritados e reclamando com expressdes do tipo “era para ser rapido isso”
ou “sempre acontece isso”. Esta irritacdo também pode ser percebida em momentos que ndo
havia verbalizagOes, mas a expressdo corporal do consumidor denunciava seus pensamentos.
Vimos alguns clientes iniciarem o processo e desistirem logo em seguida, sem a0 menos
solicitarem auxilio, por ndo saberem que era possivel ter desconto em produtos no self-checkout
e outras razdes que ndo conseguimos apurar. Presenciamos uma situacdo em que o consumidor
se exaltou porque ndo queria informar seu CPF na compra e ndo conseguia seguir com 0
processo, apds o auxilio da funcionaria, constatou-se que ele havia inserido a opcdo para
informar o CPF e ndo soube cancelar, mesmo havendo a op¢do em outra tela.

Verificamos que muitos consumidores optaram pelo pagamento com cartdo virtual
gerado no proprio celular ou pix, nestas duas situacfes era necessario ter acesso a internet que,
muitas vezes, o consumidor teve dificuldades para se conectar ao seu pacote de dados ou na
rede Wi-Fi fornecida pelas empresas. Assim, percebemos a necessidade de uma triangulacéo
entre a operacdo do self-checkout, os meios de pagamento e a disponibilidade de internet para
que a operagdo aconteca.

Observamos que a maior quantidade de assisténcias realizadas foi para a pessoas idosas,
seguidas por consumidores aparentando ter mais de cinquenta anos. No entanto, pessoas
aparentemente jovens também precisaram de assisténcias, mas em menor quantidade. Como
poderemos ver nos relatos das entrevistas com os operadores de caixa, eles afirmam que os mais
velhos costumam demandar uma frequéncia maior de intervengdes. Além disso, observamos
gue os consumidores idosos levaram mais tempo para executar todo o processo, desde o
acionamento e telas ao empacotamento dos produtos. Em relacdo a cor ou raca, ndo observamos
diferencas no uso dos equipamentos, a ndo ser aquelas dificuldades ja relatadas, contudo, quase
ndo visualizamos a presenca deste publico nas lojas que observamos, exceto na loja 28 da Rede
gue atende majoritariamente consumidores das classes CDE. Uma outra peculiaridade é que o
gerente desta mesma loja € negro, o Gnico gestor negro que encontramos em nosso trabalho.

As operadoras comentaram, durante as observacdes e nas entrevistas, que boa parte das
pessoas que utilizam o self-checkouts sdo consumidores frequentes das lojas, inclusive, ja
sabem quais sdo os consumidores que sempre tém davidas semelhantes. Me refiro a
“operadoras” no feminino porque vimos que a maior parte da equipe de funcionarios que estdo
nesta funcdo sdo mulheres.

Como dito antes, nossos registros se concentraram nos consumidores que solicitaram

algum tipo de auxilio, portanto, ndo podemos afirmar que ndo houve algum tipo de dificuldade
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com aqueles que utilizaram os equipamentos, mas ndo necessitavam de alguma intervengéo.

Exceto quando observamos uma demora para a finalizagdo da operacao.

6.2 Entrevistas

Seguindo nossa proposta, realizamos um conjunto de 14 (quatorze) entrevistas que
deram origem as analises que apresentaremos a seguir a partir das verbaliza¢cdes dos nossos
informantes que estéo identificados por uma numeracéo ao final de cada relato. Como dissemos
no capitulo 2, utilizamos questionario semiestruturado com perguntas semelhantes em quase
todos os casos, com a inclusdo de questdes complementares conforme a necessidade no decorrer
das entrevistas para explorar algumas informacGes fornecidas pelos entrevistados e que
mereciam ser mais bem exploradas. Verificamos que durante as entrevistas alguns dos
comportamentos observados nas lojas foram confirmados através dos relatos de nossos
informantes, como podemos ver a seguir.

Comecamos nossa investigacdo perguntando aos gestores de TI, profissional de Tl e
fabricante do equipamento como veem o desenvolvimento tecnologico dos supermercados nos
ualtimos anos a fim de coletar suas percepcoes e entender as bases de suas visdes e expectativas.
Identificamos que ha um reforco da visdo que apresentamos no capitulo 4 situando os
supermercados como um setor que ficou para trds neste desenvolvimento por um periodo
significativo e que tem encontrado nas novas tecnologias uma forma de atualizacdo. A maioria
dos informantes deste grupo diz que os supermercados hoje estdo muito evoluidos e

equiparados tecnologicamente com seus semelhantes outros paises:

Mudou muita coisa de uns Gltimos anos para cé [...] questes de tecnologia como
equipamentos autbnomos é self checkout processos de recebimento via coletores de
dados, varios processos no sistema foram automatizados. Muitas coisas de evolugao,
a gente tem trabalhado muito com essa evolugdo e acompanhado [...] a gente est4
sempre usando tecnologia a nosso favor e melhorando os processos em fungéo de
tecnologias [...]Ja gente esta sempre procurando trazer a tecnologia a nosso favor e nos
beneficiando com isto [...]

(Sérgio?®,, 57 anos, gestor de TI)

Olha, o varejo alimentar ele normalmente € conhecido por ser um segmento de menor
adesdo a tecnologia. Quando comparado a outros segmentos do varejo. Que estdo mais
a frente em termos de digitalizacdo de, até para colocar alguma coisa para o
consumidor final ou mesmo nas suas operagdes [...]

(Talio, 39 anos, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

29 Todos os nomes utilizados neste trabalho para identificar os interlocutores dos trechos dos dialogos sdo nomes
ficticios para preservar a identidade dos entrevistados.
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O supermercado, ele nunca foi, assim, pioneiro em tecnologias implementar
tecnologias. Sempre foi um pouco atrasado. A gente vé muitas areas bem mais
avangadas, como bancos e mesma indUstria. Entdo nos mercados sempre chegou um
pouco tarde as coisas. Mas nos ultimos anos deu uma acelerada [...] entdo meio que a
gente foi que obrigado a investir mais em tecnologia para se adequar aos novos tempos
[...] eu mesmo tenho participado de feiras e congresso, até da NRF, que é uma feira
Internacional de varejo [...] as tecnologias que mostram la sdo muito aderentes e muito
proximas de chegar aqui [...]

(Celso, 46 anos, gestor)

[...] eu estive recentemente, mais precisamente em janeiro deste ano, na NRF em Nova
lorque [...Jeu percebi que foi com a expectativa muito grande de saber de novas
tecnologias, coisas que nds ndo teriamos aqui no Brasil. Mas pela minha surpresa, foi
exatamente o contrario, tudo o que eles mostraram 14 como langamento, a gente ja tem
aqui, a gente ja pratica aqui no Brasil [...]

(Vinicius, 59 anos, gestor de TI)

O fato dos nossos interlocutores considerarem que os supermercados brasileiros estéo
tecnologicamente sincronizados com o resto do mundo, em particular com o mercado
americano, possivelmente se deve a globalizagdo que permitiu nesses ultimos anos o
encurtamento das distancias geograficas, mas também tecnoldgicas, fazendo que o
deslocamento entre pessoas de um pais para outro fosse facilitado e os acontecimentos
modelados a quildmetros de distancias (GIDDENS, 1991). Este intercambio de pessoas para
conhecer novas experiéncias em feiras e visitas técnicas, permite um alinhamento de técnicas,
processos e tecnologias e padrdes culturais como bem disse Hall (2006) sao “identidades
compartilhadas™ a partir de fluxos culturais entre nagdes. Complementar a isso, a internet tem
sido o fio condutor deste processo na divulgacdo de novas tecnologias, assim como, na
replicacdo desses padrdes.

Este mesmo grupo de respondentes, somados aos gerentes de lojas, possui um
alinhamento em relagdo as razdes para a contratacdo das novas tecnologias. Em sua visao, as
novas tecnologias digitais trazem beneficios para o supermercado e para o consumidor, porque
melhoram a experiéncia dos consumidores, facilitando suas vidas e oferecendo maior rapidez
com a reducdo das filas, entendendo que as filas nos supermercados se constituem em um dos
principais problemas da operacao:

Como praticidade, agilidade e tornar o dia do cliente mais facil [...] mostra e traz para
o cliente que os supermercados estdo se modernizando, acompanhando as novas

tendéncias e se atualizando com as tecnologias [...]
(Pedro, 40 anos, gerente de loja)

O supermercado nasceu para ser autosservigo e ai nesse alto autoatendimento, na
conta final, ali também acontece. E para isso precisou de digitalizar esse momento da
venda [...] inclusive educando o proprio consumidor a fazer isso. Entdo acho que tem
isso ai [...] O self checkout é algo que pegou [...] tanto aqui no Brasil quanto fora do
Brasil [...] desconheco alguma rede hoje de supermercado que, ou ja tem ou estd
planejando ter, e quem tem so abre loja tendo isso colocando self checkout [...] eu fui
numa loja da Legmans em Manhattan, que é uma nova loja deles I& e foi um destaque
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esse ano l4. Tem, sei 14, 3, 4 checkouts convencionais e tem uns 30 self checkouts [...]
(Talio, 39 anos, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

Hoje acho que eles [consumidores] veem como uma forma de ndo pegar. Acho que
hoje, e cada vez mais, 0 bem mais precioso que as pessoas falam é o tempo [...] porque
a gente investe tanto em tecnologia para ganhar tempo e a gente ainda continua
reclamando que ndo tem tempo [...]. E comparando com a parte de bancos que a gente
falou, o banco usa self checkout pelos totens ja ha muitos anos. S6 poucos anos que
consolidou o supermercado. Entdo a gente vé que a gente demora para investir, mas
quando investe, o consumidor aceita bem [...]

(Celso, 46 anos, gestor)

Ele [self-checkout] é um terminal que vem para trazer uma nova experiéncia de
compra do cliente que esta dentro daquele supermercado, assim como auxiliar na
reducdo do tempo de fila. Ele consegue liberar espaco fisico ou vocé colocar mais
checkout, mais PDV, ou mais self-checkout no espaco de um de um checkout
convencional. Entdo, as vezes, uma loja tem sei 14, 5 checkout, ele pode tirar um
checkout e colocar 3 self checkout no lugar desse. Entéo [...] trazer essa experiéncia
para o cliente e trazer esses beneficios de reducédo de tempo de fila, de ganho de espaco
fisico, traz uma reducéo significativa para a operacdo do supermercado [...]
(Henrique, 45 anos, diretor de empresa de equipamentos de autoatendimento)

[...] as vezes a gente achava novidade varios clientes chegavam, ah ndo, isso ai ja viu
nos Estados Unidos, eu vi na Inglaterra etc.[...] entdo para aquela loja ndo foi tdo de
novidade, porém, trouxe muito beneficio. Ja para as lojas de bairros, sim, ai ja trouxe
bastante, as pessoas ficaram bastante curiosas. E aquela sensacao, assim, passa ou nao
passa [no self-checkout]? [...] Por isso que a gente sempre deixa uma pessoa no dia de
movimento maior, até 2 pessoas, para estar acompanhando, para estar auxiliando o
cliente na hora de sair [...]

(Luis, 57 anos, gerente de loja)

Ah, ela favorece e ajuda simplificar bastante. Claro que no comeco, nem todo mundo
adere, principalmente, quem tem mais idade. Terceira idade. Ele ndo tem muita pratica
em manipular, em mexer. Mas tanto para o consumidor quanto para a propria empresa
é muito benéfico pela praticidade em relagdo ao consumidor e pela empresa [...]
(Mateus, 40 anos, gerente de loja)

A perspectiva de melhorar a vida dos consumidores que buscam agilidade e rapidez se
constitui na principal justificativa para a automacdo dos processos. A implementacdo dessas
tecnologias altera 0 comportamento das pessoas e a dinamica de funcionamento da sociedade
como vimos com Castells (2022) no capitulo 2, alterando também as relacdes sociais com o
encurtamento do tempo na descoberta de novas tecnologias. Hartmut Rosa (2019) alertou para
esta pressdo que o tempo exerce sobre os individuos, alterando suas percepcdes sobre o tempo
em que a aceleracdo tecnoldgica é colocada como uma resposta para estas percepc¢des. O autor
argumenta dizendo que produzimos em um tempo muito mais curto, mas ndo absorvemos na
mesma proporcao (ROSA, 2019). Paralelo a isso, a busca por novas tecnologias também tem

um componente para a reducao de custos como aponta este interlocutor:

E justamente isso [...] toda a tecnologia que a gente adota no supermercado, ela tem
que ter um viés de melhoria da experiéncia ou do funcionério ou trazer algum
beneficio econdmico para a empresa ou trazer uma melhor experiéncia para o cliente.
[...] Esses sdo os pilares que direcionam a adocéo de tecnologia na empresa [...]
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(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

Na mesma linha, ao perguntarmos sobre possiveis ganhos de produtividade com a
implementacdo de tecnologias como o self-checkout, o entendimento é que as novas tecnologias
digitais eliminam trabalhos repetitivos, reduzem o tempo do trabalho encurtando o tempo de

producdo e, portanto, promovem aumento de produtividade:

Onde tem robotizacdo, tudo mais, entdo a digitalizacdo também nessa perspectiva ai
de produtividade operacional [...] vejo também a aplicacdo de tecnologia para
potencializar o que varejista faz bem [...] algo que exige uma complexidade de
raciocinio e de colocar muitas pessoas para pensar sobre aquilo que vocé consegue
uma tecnologia para fazer isso de uma forma mais facil [...]

(Tdlio, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

Melhora no sentido de que vocé é deixa de fazer tarefas, manuais. Processos que vocé
tem que despendia 1, 2, 3 dias de trabalho que se fazia antigamente usando planilhas
Excel, controles, manuais, anotagfes de registros em planilhas [...]Jvocé gasta menos
tempo manual fazendo as coisas|...] para poder dar atencéo para o cliente [...]
(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

A gente consegue também, até com essa escassez de mao de obra, consegue otimizar
melhor a méo de obra. Uma pessoa pode olhar até 4 self-checkouts em média [...] hoje
o self-checkout barateou muito o investimento nisso. Esta muito mais acessivel para
nos tambeém, como empresa, poder investir nos equipamentos. Hoje uma realidade
bem, bem ao nosso alcance [...]

(Celso, 46 anos, gestor)

Segundo Castells (2022) os caminhos escolhidos na busca por aumento de
produtividade definem a dindmica do sistema econdémico. Além disso, na visdo do autor ha uma
discussdo entre diversos historiadores econémicos sobre o tempo de difusdo das tecnologias,
fazendo com que a sociedade, incluindo as empresas, ndo saiba ao certo o tempo para que uma
determinada tecnologia alcance os objetivos propostos. Castells (2022) concorda que, a Longo
prazo, a tecnologia induz a produtividade, porém, mas “a produtividade ndo é um objeto” em
si, diz o autor e complementa “/...J o investimento em tecnologia também néo é feito por causa
da inovacdo tecnoldgica [...] a lucratividade e a competitividade sdo os verdadeiros
determinantes da inovagdo tecnologica e do crescimento da produtividade” (CASTELLS,
2022, P.150).

Ainda que a proposta das empresas com a automatizacdo dos processos seja de
substituicdo de humanos (trabalho vivo) por maquinas (trabalho morto). Ha um reconhecimento
de que algumas tarefas ndo podem ser automatizadas, pelo menos por enquanto. Mesmo que
seja tarefa bragal e repetitiva (alvo da automatizagdo) como comenta um dos informantes

destacando que algumas atividades ndo poderdo ser automatizadas:
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Tem area especializada, como agougue, padaria, que ndo tem como. Vamos precisar
sempre de pessoas para poder exercer essas atividades. Mas todas as atividades mais
repetitivas, a gente consegue de alguma forma usar a tecnologia para que supra essa
necessidade de méo de obra bracal [...] quando vocé depende de maquina, ela néo fica
doente, ela ndo tira férias e, em questdo de produtividade, também tem um aumento
significativo, porque é uma coisa muito rapida [...]

(Vinicius, 59 anos, gestor de TI)

Na intencdo de verificar a convergéncia entre as visdes dos nossos informantes,
procuramos entender qual a finalidade do uso dessas tecnologias, se elas sdo benéficas também
para os funcionarios, se eles utilizam de forma adequada e como se sentem em relagdo a uma
possivel reducdo de postos de trabalho. Esses profissionais foram unanimes em responder que
ndo veem risco a perda de empregos, pelo contrario, a falta de médo de obra é que tem levado as
empresas a ampliarem o uso do self-checkout. Isto porque uma ilha de quatro maquinas pode
ser monitorada por apenas uma funcionaria ou funcionario, uma argumentagdo que tem

justificado a automatizacdo também de outros processos:

Né&o ha essa preocupacdo de perda de emprego. Até porque ainda se mantém o ser
humano, precisa-se das pessoas. Como eu disse, ele [self-checkout] ndo funciona
100% autébnomao. Entdo precisa das pessoas pra apoiar ali. E o cliente precisa também
de nbs, funcionarios, para poder orientar e tirar as dividas ou dificuldades [...] eles
[funcionarios] se sentem confortavel ndo se sentem ameacados [...] tem a geracdo de
e empregos com implantacdo do self, cada 4 self é uma operadora, entdo nds temos 8
[self-checkouts] sdo 2 operadoras por turno, entdo sdo 4 operadoras o dia ali
trabalhando [...] querendo ou ndo, traz geracdo de empregos [...]

(Pedro, 40 anos, gerente de loja)

Eu acho que alguns comentarios, mas muito raro de pessoas que acha que tiram
emprego de outros [...] ndo vejo dessa forma [...] vai ter pessoas desenvolvendo um
software ou algo que possa melhorar ainda mais o trabalho do self checkout [...] tem
algumas pessoas que, as vezes, tem alguma ddvida de uma situagdo, mas a gente
procura colocar sempre uma pessoa um pouco mais esclarecida [...] Porque as vezes
voceé coloca um produto |4 na hora que vocé bipa e vocé coloca na balanga, nossa, ndo
leu. E a hora que ele vai fazer o pagamento, vai chamar a operadora [...] entdo existe
aquele conflito entre o cliente, entre a operadora. E ai, por isso, que vocé tem que ter
uma pessoa um pouco mais flexivel, com habilidade, com treinamento um pouco
diferenciado e tratar atendendo esses clientes para ndo haver esse conflito [...]

(Luis, 57 anos, gerente de loja)

Eu chego a conversar com alguns clientes recentemente que tém mais de uma centena
de vagas abertas num centro de distribuicdo e ndo hd pessoas para ocupar essas
posic¢des. [...] Entdo é ter emprego e ndo consegue ter pessoas para ocupar aquelas
posicdes e ai precisa ter mecanismos de tecnologia para automatizar algumas
coisas...] A gente tem um cliente que durante até a época de temporada. Das regides
litoréneas ali, ele tem vagas abertas, ndo preenche, e pessoas que estdo trabalhando
com ele as vezes pedem demissdo, vdo para a praia para vender coco de forma literal,
literal e depois voltam e conseguem o emprego de novo. [...] E entdo acredita-se muito
que a tecnologia vem para substituir o trabalho humano de alguma forma, e nesse
movimento que eu tenho visto e conversado com as pessoas, é o contrario, atecnologia
esta vindo porque ndo tem gente para trabalhar, é o que esta acelerando o processo de
digitalizacdo de operagdes basicas [...]

(Talio, diretor de unidade de empresa de software para varejo)
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[...] toda tecnologia que a gente que a gente adota é feito um trabalho de informacéo
para os colaboradores. A gente tem esse cuidado e ndo me lembro da gente ter adotado
uma tecnologia com foco em redugéo de trabalho. No caso do self-checkouts mesmo,
eles sdo equipamentos que nos agregamos a loja[...] ela ndo tem espaco para ter mais
checkouts. Entdo o que a gente faz? A gente pde o self checkout, onde néo tinha o
espaco do checkout, e acrescenta o funcionario [...] nds treinamos os colaboradores
para adotar ferramentas de tecnologia em si, entdo eles aprendem novos processo [...]
(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

O jovem, principalmente ele, ndo quer mais trabalhar em mercado. [...] Esta cada vez
mais dificil da gente repor e nds temos que buscar alternativas. [...] Muita gente fala
ah nossa, self checkout vai tirar emprego. Nao é uma verdade. Isso também porque
hoje se vocé entrevistar qualquer supermercado deve ter a maior dificuldade que ele
tem € encontrar mao de obra para a operacdo de caixa, porque operador de caixa € um
salario baixo, relativamente pela responsabilidade que ele tem de estar lidando com
dinheiro, de estar tendo que trabalhar de sdbado, de domingo, de feriado [...] Cada vez
mais supermercados tém muita, mas muita dificuldade de contratacdo e de retencéo
desse tipo de cargo. E o self checkout € a solucéo para esse tipo de problema [...] no
nosso caso, nds temos lojas autdnomas. Aqui ndo tem a presenca fisica de nenhum
colaborador. Entdo foi uma necessidade, assim, bastante pontual e nés vimos uma
oportunidade da utilizacdo do self-checkout para suprir essa necessidade de méo de
obra local [...]

(Vinicius, 59 anos, gestor de TI)

Vemos aqui claramente nas verbalizagdes de nossos informantes, representado o
pensamento das empresas, que gestores T1, gerentes de loja, profissional de Tl e fabricante de
equipamento atribuem o avanco da automatizacdo as dificuldades na contratacdo de
profissionais operacionais nos supermercados, em especial de operadores de caixa. Em sendo
esta uma realidade concreta, ndo seria a precarizacdo destes postos de trabalho que estaria
afastando estes trabalhadores? Precarizacdo esta resultado de decisdes politica e econémica
tomadas no passado por governos e empresas, salienta Castells (2022), onde trabalhadores mais
qualificados recebem melhores condicdes de trabalho e trabalhadores menos qualificados, que
exercem atividades repetitivas, perdem seus postos de trabalho para a automatizacao.

Seria mesmo a automatiza¢do uma forma de solucionar a falta de méao de obra? Tendo
em vista que os motivos relatados sdo a baixa atratividade devido a baixa remuneracéo e jornada
de trabalho exaustiva (que inclui domingos e feriados), ndo seria 0 caso de promover uma
revisdo nessas condicBes de trabalho para aumentar a sua atratividade? So questfes que nao
seremos capazes de dar conta neste trabalho. O que estamos vendo é um outro direcionamento
para 0 preenchimento dessas vagas. Alguns dos entrevistados disseram que 0s jovens ndo
possuem interesse para a funcdo de operador de caixa. Esta afirmacao vai ao encontro de nossas
observagOes quando percebemos uma presenga significativa de pessoas mais velhas e de idosos

ocupando estes postos em algumas lojas.
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Diferente da posi¢do defendida pelos pensamentos das empresas, percebemos que 0S
funcionarios operacionais, representados aqui pelos operadores e fiscais de caixa, acreditam
que as NCTls geram perda de postos de trabalho e eles convivem com receio de ser substituidos:

N4o sei se futuramente a moda vai pegar, mas vai desempregar muita gente. Por qué?
E que estamos no Brasil. [...] L4 nos Estados Unidos as cameras acompanham [...],
mas eu acho que da medo, porque, querendo ou ndo, surgiu o self. A gente tem um tal
de um carrinho [...] assim s6 vai aparecendo novidades e como decorréncia, a moda
pegar, vai desempregar, vai tirar o servigo de muita gente [...] para quem é da funcéo,
sd0 pessoas que vai ficar se ndo tiver como se encaixar em outras areas, desempregada,
vamos dizer assim, eu penso que é igual os motoristas e cobradores que tiraram,
reduziram, jogaram para uma pessoa sO para fazer algumas fungdes [...]

(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Eu acho que a vaga de emprego vai cair. Com o0 avanco da tecnologia, eu acho que
vai tirar as operadoras. Vai diminuir. [...] € que, assim, 0 mercado é muito corrido,
mas por enquanto esta tranquilo. Mas eu acredito que mais para frente ndo vai ter [...]
(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

Eu ndo vejo por esse lado [...] por mais que a tecnologia esta ai, sempre vai ter que ter
humano por tras disso, apesar que o self checkout é 1 ou 2 operadores para olhar um
exemplo, 8 caixas. Mas o0 operador de caixas sempre vai ter por que sempre vai ter as
pessoas que tém preferéncia em passar no caixa [...] pode até diminuir o emprego sem
o0 operador de caixa, mas vai aumentar emprego na parte de tecnologia, a pessoa que
tem que ir se aperfeicoando [...]

(Ana, 47 anos, operadora de caixa)

Observe no relato abaixo que um mesmo operador de caixa que afirmou anteriormente
ndo acreditar na diminuicdo de postos de trabalho com as novas tecnologias, se contradiz ao
dizer que havera reducdo. Além disso, complementa dizendo que a responsabilidade pela
manutencdo do emprego é do proprio funcionario, assumindo para si a responsabilidade,

reforcando o pensamento dominante:

O impacto negativo € [...] das pessoas, nds, humanos, ter cada vez que aperfeicoar
mais, estd sempre estudando. Por qué? [...] Se tiver um self checkout, ele ndo vai ter
20 operadores de caixa, ele vai ter por exemplo 8 e ndo 12, que vai suprir tudo. Porque
um operador, dois operadores olham o self-checkout, carrinho inteligente [...]. Eu
acredito que a fungéo de operador de caixa de supermercado ndo vai acabar, mas com
o0 tempo vai diminuir a contratagao [...]

(Ana, 47 anos, operadora de caixa)

Estes impactos das NTICs sobre as relacdes de trabalho eram questdes ja identificadas
em nossos estudos, mas se acentuou conforme avangamos em nossa busca por compreender o
fendmeno da aceleracdo digital com o crescimento das NTICs. Percebemos que elas interferem
em muitos pontos e camadas das relacfes sociais mobilizando diversos agentes que possuem
interesses e formas de poder diferentes sobre as pessoas e 0S processos.

Quando analisamos os fatos observados, uma das interpretaces possiveis é de que ha

uma situacao posta a ser resolvida pelos atores do processo, em que a caréncia de mao de obra
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levou a intensificagdo do uso das maquinas. Por outro lado, a falta de perspectivas no trabalho
do operador de caixa desestimulou o interesse dos jovens por esta atividade. Parafraseando
Weber (GEERTZ, 2008, p. 4), trata-se de uma teia tecida pelos préprios individuos e na qual
eles se encontram amarrados, um dilema cultural procurando por alternativas. Por ora a solugao
encontrada é a ampliacdo do uso da maquina para substituir a forca de trabalho vivo, escassa
por fatores ainda ndo totalmente compreendidos.

Assim, num exercicio para entender como os operadores e fiscais de caixa se colocam
ndo s em seu papel de trabalhador no supermercado, mas como analisam 0s movimentos ao
seu redor, perguntamos a esses funcionarios se a implementacdo de tecnologias como self-
checkout e carrinho inteligente trazem beneficios para os consumidores. Queriamos identificar
também se havia convergéncia ou ndo com o grupo de gestores e profissionais do TI.
Observamos que os funcionarios entendem que sim, os consumidores recebem beneficios,

sendo que o0 maior deles ¢ a reducdo do tempo de fila:

[...] 1a no caixa a gente tem que fazer muitas perguntas, entdo eu acho que muitos vém
para ca evitando responder [...] porque, querendo ou nao, ele é préatico, tem gente que
gosta. [...] Entdo, assim, eu acredito que [...] o pessoal prefere ali, que as filas estdo,
principalmente no final de semana, bem grandes. [...] Ele mesmo [consumidor] passa
a sua compra [...] eles devem gostar da facilidade, da praticidade [...]

(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Olha, eu acredito que sim. Porque esta avancando agora vai, acredito que ndo vai ter
dinheiro também mais para frente. Mas atrapalha um pouco também [...] eu acho que
é a vaga de emprego vai cair. Com o0 avanco da tecnologia [...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

[...] o self é bem prético, s6 o cliente passar, colocar na balanga e vai embora [...] no
caixa [tradicional] ndo, caixa grande as vezes trava [...] ai tem que esperar a gente ir
Ia liberar. Ai no self ndo. Bem mais pratico, passou, pagou, foi embora [...]

(Josefa, 28 anos, fiscal de caixa)

Acho que traz porque, as vezes, € até mais rapido, porque a pessoa ja vai passando,
vai vendo tudo certinho [...] as vezes esta com mais pressa e, tipo, o caixa estd com a
fila enorme [...] entdo vai ser mais rapido passar no self [...]

(José, 18 anos, auxiliar de fiscal de caixa)

Foi muito importante porque faz com que nédo tenha tantas filas nos caixas tradicionais
[...] self-checkout € para pouco volume, mas ajuda bastante a ndo criar fila nos caixas
[...] os usuérios do carrinho inteligente, eles falam que agiliza porque eles fazem
praticamente um servigo sd, porque eles pegam mercadorias, ja passa, ja coloca dentro
da sacola, ndo tem que pegar a fila do caixa e colocar as mercadorias, por tudo no
caixa, depois embalar para depois ir embora. Ali ndo. Ali ele j& pega o produto, ja
passa, coloca na sacola. Depois é so passar ali com a gente, fazer o pagamento, pegar
sacola e ir embora. E uma quest&o de agilidade, de tempo mesmo [...]

(Ana, 47 anos, operadora de caixa)

Como comentamos no inicio deste capitulo, observamos uma diversidade de barreiras e

dificuldades que impedem que o self-checkout (tecnologia que observamos o uso) cumpra a
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expectativa das empresas que desejam que estes equipamentos sejam autdnomos em suas
interagdes com os consumidores, 0 mesmo pensamento se aplica aos carrinhos inteligentes.
Contrério a esta ideia, verificamos que hd uma dependéncia bastante significativa de
intervencdes humanas, ou seja, dos funcionarios operacionais para que o0 processo aconteca. Os
relatos que ouvimos dos profissionais que monitoram estas operac6es ndo deixam dividas sobre

essas dificuldades:

Tem alguns produtos que a balanga ndo pega o peso. Ai quando o cliente passa e
coloca na balanca, ele bloqueia. E s6 o fiscal que desbloqueia. A gente vai 14
desbloqueia e libera o produto. Ai o cliente continua usando [...]

(Josefa, 28 anos, fiscal de caixa)

[...] no self checkout eles [consumidores] tém mais pressa. Eles querem passar e ir
embora, tanto é que as vezes trava o caixa la porque eles tém pressa. Eles ndo querem
seguir a maquina [...] eles ndo querem deixar o produto na balanga, ele tem pressa,
eles querem empacotar para ja ir mais rapido, ai trava a balanca, ndo tem como
terminar, finalizar a compra. [...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

Ah, as pessoas, 0s clientes tém muitos que se incomodam muito, porque, querendo ou
ndo, quando fala “coloque o produto na caixa” ela é uma balanca. Infelizmente tem
hora que diverge [...] e eles ficam chamando a gente [...] na parte dos cartfes, aqueles
nomes que aparece la que muita gente ndao entende, também ndo tem utilidade, entéo
tem muita gente fica parada esperando funcionar [...] a maquina fala tudo ali a
méaquina mostra, entdo, assim, tem muitos que ndo leem [...]

(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Assim, percebemos que esta necessidade de intervencgdes frequentes dos operadores de
caixa para solucionar questdes diversas, ndo eliminou o ser humano do processo (talvez seja
uma questdo de tempo e aprimoramento das tecnologias para se cumprir este objetivo). Vemos
através desses relatos que uma das razdes dos problemas é porque ndo ha uma compreensédo do
processo por parte dos consumidores, podendo ter uma relacdo com a aceleracdo na circulacao
das mercadorias provocada pela implementacdo de novas tecnologia, como apontou Harvey
(1992), e falta de tempo para sua assimilacdo. Segundo Almeida (2012) os individuos precisem
desenvolver novas habilidades e aprendizados rapidamente para se relacionarem com novos
sistemas.

Aliado a isso, a intensificacdo do ritmo de vida das pessoas (ROSA, 2019) pode estar
levando a este comportamento de “pressa” em diversas instdncias da vida social, sendo
percebida nos espacos dos supermercados. E recorrente nas falas dos nossos informantes e visto
em nossas observacles a necessidade de executar o processo mais rapido, assim encontramos
aqui ressonancia das trés dimensdes da aceleracdo descritas por Rosa (2019): aceleragéo técnica
(busca pela tecnologia mais rapida), aceleracdo da mudanca social (a mudanga no consumidor

do consumidor) e a aceleragdo no ritmo de vida (economizar tempo no processo de compra).
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Entre as dificuldades apresentadas na operagéo dos self-checkouts, identificamos que a
operagdo do caixa de autoatendimento envolve outros fatores de tecnologia do que s6 do
equipamento. Trata-se de um conjunto de operagdes realizadas simultaneamente que atribuem
uma maior complexidade a operacdo, exemplo disso é a necessidade de uso do celular para a
realizacdo dos pagamentos digitais como pix ou cartdo virtual. Neste momento, o consumidor
necessita de um tempo para abrir o aplicativo, sinal de internet que (nem sempre estéa disponivel)
e a interacdo do celular com o equipamento de autoatendimento para leitura do QR Code. O

sincronismo desses meios digitais possui alguns gaps como relatam as operadoras de caixa:

A maioria tem dificuldade, ndo sabe que € Pix, ai fica perguntando se é do crédito ou
débito porque aparece o QR Code quando cai a carteira digital ai a maioria nao sabe.
Sempre tem essa duvida [...]

(José, 18 anos, auxiliar de fiscal de caixa)

As vezes ela [méaquina] deixa as pessoas um pouco nervosa, irrita, né? Porque eles
querem a praticidade, a agilidade. E com a prépria demora do sistema, se cai o sistema,
se tem algum erro de conexao. 1sso acaba irritando bastante o consumidor. Entdo acho
que isso pode ser uma falha que a gente ainda precisa melhorar [...] o cliente reclama
depois que ndo passa. E, entdo, isso € uma coisa que tem que trabalhar [...]

(Sheila, 49 anos, gerente de loja)

[...] tem muita gente ainda que tem dificuldade na hora de pagar. Porém, o dinheiro
esta 14 no Pix. Ai tem que usar o Pix, a gente tem que ajudar. Tecnologia ajuda, s6 que
a gente tem que avancar junto com ela, se ndo, ndo da. [...] O pessoal quer passar
muita coisa ali e ndo cabe na balanca, comeca a cair o produto. [...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

Temos neste contexto um exemplo de relagcBes que se ddo num ambiente fisico com
trocas comerciais fisicas e virtuais mediados por plataformas como destaca Giddens (1991),
neste caso, as plataformas de meios de pagamentos, alterando a forma de aquisicdo de bens.
Como informamos no capitulo 4, as transacdes por pix nos supermercados dobraram em 2023
(ABRAS, 2023), a falta de internet, portanto, impacta diretamente essas operacfes. Se
consideramos que cerca de 78% dos individuos das classes DE sdo usuarios de planos pré-pagos
com pacotes de dados limitados e pouca disponibilidade de internet, como demonstrado no
estudo da CETIC no capitulo 3, a oferta de internet gratuitamente, como Wi-Fi social, nos locais
de uso dos self-checkouts pode ser uma medida para promover inclusdo e maior agilidade nas
transacdes. Ainda assim, a virtualizacdo esta presente também no ambiente fisico, uma vez que
a forma de pagamento por meios de pagamento digitais (pix, cartdo de crédito, débito e vale
alimentacéo) representam 100% dos pagamentos nos self-checkouts, uma vez o que o dinheiro

ndo é aceito nesses equipamentos.
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Discorrendo ainda sobre as dificuldades encontradas, identificamos uma estigmatizagéo
por parte de algumas operadoras de caixa referindo-se aos consumidores, sugerindo uma
inferioridade do comportamento dos brasileiros que extrapola as relacbes de consumo nos
espacos de supermercados quando elas afirmam que:

[...] a dificuldade que a gente observa € que o brasileiro as vezes tem preguica de ler,
porque ali é o passo a passo. As vezes eles querem atropelar, ndo ler o que o caixa
esta pedindo, ai fica dando erro [...] é que as pessoas querem atropelar, quer passar,
quer agilizar, mas as vezes acaba atrasando. [...] O problema é que as vezes quer tirar
da balanca antes, conferir o pagamento para agilizar, mas ai a acaba atrasando [...]
(Ana, 47 anos, operadora de caixa)

[...] a tecnologia no Brasil ainda ha falhas. N&o consegue funcionar ainda
perfeitamente 100% [...]
(Pedro, 40 anos, gerente de loja)

Esta caracterizacdo ndo esclarece, a partir de uma base comparativa, que outros povos
possuem um comportamento diferente ou mais adequado no uso dessas tecnologias. Parece-nos
mais uma questdo de identidade que encontra respaldo em crengas do senso comum, situando
a populacdo brasileira com tragos de inferioridade ao dizer que “é que o brasileiro as vezes tem
preguica de ler” 0U que “a tecnologia no Brasil ainda ha falhas”. Fizemos o0 recorte, mas nao
nos aprofundaremos nesta questdo para nao fugir do nosso objeto.

De forma geral, nos preocupamos em saber como os operadores de caixa lidam com as
dificuldades relatadas. Em especial aquelas que envolvem divergéncias entre as compras
realizadas e os valores dos caixas uma vez que, havendo diferencas de valores, estas sdo
descontadas dos salarios das operadoras, assim como em um caixa convencional. Percebemos

que elas precisam dispender de um nivel de atencdo redobrado para executar suas funcoes:

0, tem que ter calma primeiro. Eu atendo um, espero para aguardar, peco para guardar
e atendo outro. Al, assim, eu vou seguindo [...] quando eu estou com dificuldade, eu
acendo a luz, chamo fiscal para ele me ajudar. Porque as vezes ele [consumidor] pode
passar um produto e eu ndo vé, entendeu? Ou quando d& erro na balanga, eu tenho que
olhar para todos os produtos I& certinho. Porque se eu liberar, pode ter produto a mais
laeelelevoul...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

A gente ndo reclama, chega, passa, v& que infelizmente é a diferenca de peso. Mas
tem gente que quando é constante, comeca a se irritar como se alguma coisa fosse
culpa nossa [...] A gente tem que digitar cadigo, é obrigacdo deles, ndo nossa, porque
ali € uma coisa independente [...] tem uns que ndo gosta, tem preguica, acha que é
nossa obrigacdo. Quando esté& sozinha, da para fazer, agora, ndo da para ficar dando
exclusividade, dando as costas para 0s outros, porque € nossa responsabilidade. [...]
(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Verificamos ainda em nossas observa¢Ges uma maior incidéncia de solicitagdes de

apoio as pessoas mais velhas, como ja apontamos. Quando entrevistamos os funcionarios
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operacionais percebemos que suas falas reforcam nossas percepg¢fes considerando que as
operadoras e fiscais de caixa vivenciam essas situacdes em seu dia a dia de trabalho. S&o
questbes atribuidas, em sua maioria, a pressa, mas ouvimos relatos de que pessoas idosas

querem fazer o processo sozinhas, para demonstrar independéncia:

[...] a faixa etaria até dos 10 anos, 10 aos 30 esta bem certinho, ndo tem nenhuma
dificuldade. Usa o celular, ninguém mais usa nem cartdo. Agora os senhores ja tém
mais dificuldade, que eles ndo conseguem passar [...] eles nem quer tentar passar, na
verdade. A gente tenta ajudar, mas eles ndo tém paciéncia. [...] eles ndo conseguem
passar o cartdo ou digitar o CPF [...] quando é um senhor, que eu falo, vou ajudar, mas
ai eu tento ajudar ele, ele ndo quer, quer fazer sozinho [...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

Eu acho que tem mais dificuldade, por Idgico, as pessoas de mais idade tém um pouco
de dificuldade. Até mesmo pela necessidade que eles tém de coisas mais rapidas, mais
claras. Ndo tem aquela paciéncia de ficar lendo. Os homens em geral querem muito
mais praticidade, eles ndo gostam de ler eles [...] 0s homens seriam uma causa mais
negativa, assim, acho que eles requerem mais agilidade. As mulheres estdo mais
pacienciosas, 0s jovens estdo nem ai com nada, para eles tudo é festa ou se demora
[...] os idosos pela impaciéncia natural mesmo da idade [...]

(Sheila, 49 anos, gerente de loja)

N&o sei se eles gostam de ser independente [...] tem idoso que eu ja conheci e que
gosto deles fazer as coisas mesmo pra trabalhar a cabeca, trabalhar o corpo [...] entdo,
assim... eu acredito que os que vdo ali e estdo com pressa, ndo sabem, mas pergunta,
mas a maioria que vai ali eu acredito que € a independéncia de mostrar que eles séo
capazes [...]

(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Eu acho que dificulta muito os idosos que os idosos, eles ndo estdo muito assim, se
adaptando a tecnologia de hoje em dia [...] geralmente eles chamam a gente, para a
gente poder auxiliar eles. A gente mesmo que faga as compras, porque eles ndo sabem.
E para eles ndo ficarem na fila esperando. A gente chama eles para passar um self,
que é mais rapido [...] a gente coloca na sacola, tudo isso ai a gente auxilia a eles [...]
(Josefa, 28 anos, fiscal de caixa)

Tem alguns idosos que sdo muito irritados. Eles vao passar e a maioria ndo quer ajuda,
mas, tipo, eles ndo querem que libere e ndo quer ajuda [...] as vezes até fica gritando,
reclamando que esta se intrometendo, porque as vezes trava [...]

(José, 18 anos, auxiliar de fiscal de caixa)

E pelo que eu vejo, é, as pessoas mais jovens tém bastante facilidade. Agora as pessoas
mais de idade tém um pouco de dificuldade que a gente auxilia no uso do self-
checkout ou carrinho inteligente [...]
(Ana, 47 anos, operadora de caixa)

Ainda assim, os gestores, profissional de Tl e fabricante de equipamento afirmam néo
acreditarem que haja diferencas geracionais no uso dos equipamentos, havendo uma
equivaléncia entre jovens e pessoas mais velhas. As dificuldades dos mais velhos seriam

crengas que se desfazem na prética cotidiana:

N&o vejo ndo. [...] A gente tem um publico até uma faixa etéria um pouco maior. E
eles usam bem assim, sem grandes dificuldades. Os préprios sistemas investiram em
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melhorar. S0 mais amigéveis, sdo mais intuitivos. Entdo ajuda muito nesse sentido
também. [...]
(Celso, 46 anos, gestor)

Eu ndo acho que existe fator geracional, eu acho que ha muita crenca sobre isso. Mas
guando a gente vai para a pratica, essas crencas acabam sendo derrubadas. Eu me
lembro muito bem de que quando a gente colocou self-checkout, logo no comeco, isso
ja tem, sei 14, uns 4 ou 5 anos. Acreditava-se que sO pessoas jovens iriam utilizar o
self-checkout. Crenca. N6s tinhamos essa crenca. Na pratica, o publico de maioridade,
de terceira idade 14, de melhor idade, foi o publico que mais utilizou. A gente mediu
isso. Ou seja, a crenca de que existiria um fator geracional, ela se quebrou. E ai 0 que
eu acho que isso é mais crenga do que do que pratica [...] ndo vejo isso com dificuldade
de alguma forma geracional [...]

(Talio, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

Embora estes nossos informantes digam que ndo ha questdo geracional na utilizacao das
novas tecnologias, os relatos anteriores e nossas proprias observacdes dizem o contrério.
Constatamos como um fato que as pessoas mais velhas estdo participando do processo de
utilizacdo dessas tecnologias nos espacos de supermercados. Entretanto, nosso estudo
identificou que elas apresentam mais dificuldades para extrair seus beneficios e necessitam de
mais auxilios em diversos momentos do processo. Ou seja, ndo se trata de ndo usar as
tecnologias, como quiseram nos fazer crer alguns de nossos informantes, mas de promover
maior equidade nesses usos entre as diferentes geracoes.

Outra questdo que nos chamou a atencdo durante nossas observacdes foram os relatos
sobre situacOes de perdas®® ocorridas nos self-checkouts, sendo que a principal delas esta
relacionada a ocorréncias de furtos e fraudes. Isto acontece tanto nos self-checkouts, quanto
com os carrinhos inteligentes em situacdes, por exemplo, que o consumidor registra um produto
de menor valor, mas coloca na balanga um produto de valor maior, como nos relatou um gerente
sobre os vinhos. Em outras ocorréncias, 0s consumidores levam uma quantidade de produtos
maior do que a quantidade registrada. Quando as operadoras de caixa ndo conseguem verificar
essas situacdes, 0 monitoramento feito por cameras de seguranca espalhadas pelo supermercado
tenta identificar as fraudes e, em alguns casos, conseguem intervir, em outros ndo. Estas

situacOes também foram relatadas por nossos informantes nas entrevistas:

O impacto negativo do self checkout, especificamente, é 0 aumento de perdas. Existe
um estudo que aponta um aumento nas perdas em fun¢do da adocdo de self checkout.
Esse € o principal impacto negativo [...] a Iégica do carrinho é a mesma. Ele é um self
checkout de rodas. Ent&o o que a gente percebeu até agora de impacto negativo nessas

%0 Perdas em supermercados referem-se a produtos que ndo poderdo ser vendidos por razdes diversas como: data
de validade vencida, produto avariado, produto impréprio para o consumo, furtos, entre outros. Nos Gltimos anos
o0s supermercados tém investido em treinamentos, consultorias e sistemas que possam prevenir as perdas. Em 2022
0 indice de perdas em supermercados foi de 2,37 segundo pesquisa da KPMG e a Associagdo Brasileira de
Prevencédo de Perdas (Abrappe), sendo que em alguns setores como FLV e pereciveis este indice pode até mais
que o dobro.
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2 tecnologias [...] ela é uma percepcao recente e é um estudo recente. Acabou de sair
na associagdo brasileira de perdas. E assim, o que tem que ser feito agora para
minimizar e diminuir esse impacto é adotar novas tecnologias com o viés de
fiscalizacdo, com o viés de automagédo desse policiamento das perdas [...]

(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

[...] infelizmente existem os aproveitadores. Eles [consumidores] manipulam. Vou
citar um exemplo que pode acontecer. O cliente pode pegar uma garrafa de vinho de
200 reais e o de 30 reais. Ele vem, ele bipa um produto mais barato e pega a mais caro
e ja coloca la na balanca. Se a garrafa for no mesmo peso, alguma coisa assim, vai
passar. Geralmente as garrafas ndo sdo do mesmo peso, entdo, na hora de finalizar o
cliente, a compra, vai chamar a operadora. Se ela ndo tiver esse feeling de olhar, de
prestar atencdo o que € [...] existe o roubo, vamos dizer, entre aspas assim, por parte
de algumas pessoas, infelizmente [...]

(Luis, 57 anos, gerente de loja)

A gente tem enfrentado grandes transtornos nas lojas autdnomas com furtos. E
realmente desagradavel isso. A gente tem que investir também em outras tecnologias
de monitoramento, de seguranga [...]

(Celso, 46 anos, gestor)

[...] Por ser uma loja autbnoma, nés temos que ter a questdo da prevencdo. Entdo tem
o self checkout, tem que ter cAmeras também para poder monitorar. Biometria facial
foi outra tecnologia que nés implementamos [...] hoje, para vocé poder entrar na loja
auténoma, € necessario fazer um pré-cadastramento e, inclusive, pra gente conseguir
liberar a entrada do cliente dentro da loja [...]

(Vinicius, 59 anos, gestor de TI)

Apesar das evidéncias dos riscos de fraudes e furtos que acontecem nas operagdes
constatadas pelos gestores das redes, 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos softwares e
equipamentos acreditam que os riscos sdo semelhantes as fraudes e furtos que ja ocorrem

cotidianamente em caixas convencionais:

[...] entdo havia muito medo de furtos. E, acho que esse era, talvez, uma das grandes
barreiras para a adogdo inicial do self checkout. Sim, na pratica, isso também foi uma
crenca que foi derrubada porque o volume de perda que se tem no self-checkout ndo
é diferente do volume de perda que tem no checkout convencional. E entfo essa
pessoa foi originalmente colocada ali para ser, para funcionar como fiscal [...] no caso
do carro inteligente, tem umas cameras também que pegam esse cddigo ai uniram essa
tecnologia do self-checkout com uma tecnologia que tem nos caixas tradicionais
também, que é uma tecnologia que € de prevencéo a fraude, prevencédo de roubo [...]
quanto mais a autonomia vocé quer dar para o consumidor, menos seguranca vocé vai
ter ou vai ter que achar uma tecnologia que consiga dar as duas coisas [...]

(Talio, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

[...] a questdo de furto hoje em supermercado, ele é um problema sério, independente
do self-checkout [...] antes até mesmo da implantago de self-checkout. E gente que
vai no corredor, principalmente, é mais fécil ele no corredor 14 e tentar esconder em
bolsa, mochila, na roupa, produtos. Entdo tem muito mercado implementando
sistemas de cAmera, monitoramento, exatamente para inibir isso. Quando vocé inibe
iss0, a pessoa que quer furtar, ela vai tentar encontrar outras formas mais faceis, as
vezes ou menos vigiadas para tentar fazer esse tipo de furto [...] igual o self-checkout.
[...] as empresas de monitoramento estdo entrando em acgdo para comegar a criar
sistemas de monitoramento no self-checkout para aumentar a seguranca dele [...]
(Henrique, 45 anos, diretor de empresa de equipamentos de autoatendimento)
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Temos aqui um bom exemplo da preocupagdo com o controle e vigilancia da operacao
que abordamos no capitulo 1 quando dissemos que a vigilancia esta cada vez mais presente e
exercem um poder de controle excessivo para o cumprimento dos protocolos nas empresas com
foco na seguranca (ALMADA; COSTA, 2023). Somente a presenca de funcionarias para
exercer este monitoramento e controle ndo tem sido suficiente, sendo necessario o0 emprego de
cameras e outros dispositivos. Fica evidente que a confianga na autonomia do consumidor é
limitada, assim como a confianga. Nesse sentido, os movimentos realizados pelos consumidores
sdo monitorados, através de uma vigilancia permanente da empresa sobre os individuos sem,
muitas vezes, terem ciéncia sobre este controle. Controle este exercido ndo s6 sobre os
consumidores, mas sobre os funcionarios.

Se nas operagOes do self-checkout ja notamos esta necessidade de fiscalizacdo do
processo, a operacao do carrinho inteligente é ainda mais vigiada, uma vez que o consumidor
possui mais autonomia para realizar “quase todo”*! 0 processo, mas esta liberdade possui
limites quando vemos que ha um monitoramento por cadmeras durante a compra. Apesar de tais
mecanismos ndo se mostrarem totalmente suficientes para resolver as preocupacfes com
seguranca. Cabe relembrar, como ja dissemos no capitulo 4, a recente descoberta de que havia
milhares de indianos fiscalizando as lojas “auténomas” da Amazon®, além de todo o aparato de
cameras e sensores. A frase de nosso informante ndo deixa duvidas “quanto mais autonomia é
menos seguranga’”’, a menos que alguma tecnologia, na visdo de nosso informante, consiga
resolver o dilema posto.

Apdls apuramos o0s impactos e consequéncias das NTICs considerando o locus dos
supermercados e 0 que acontece intra supermercado, ou seja, no ambiente onde as relacGes de
consumo se ddo. Tentamos entender como 0s nossos informantes percebem as NTICs em suas
vidas extra supermercado, como individuos que se relacionam e participam de outras estruturas
e formas de vida social. Com este intuito, perguntamos se eles acreditam que as NTICs facilitam
a vida das pessoas para a realizacao das atividades do dia a dia, dando exemplos na direcdo de
suas percepcoes.

O resultado desta provocacdo levantou questdes diversas, uma vez que cada um
direcionou seu olhar para o que lhe chama mais a atencdo, exemplificando atividades que
faziam de uma forma em um passado recente e fazem de outra forma hoje, como a realizagédo
de operacGes bancarias por meio de aplicativo, uso de aplicativos de pedidos de comida e

compras pela internet, como podemos ver:

31 As aspas aqui € porque na operagdo que acompanhamos o consumidor necessidade finalizar o pagamento na
presenca de um operador de caixa que confere a compra e emite o cupom fiscal.
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Olha, sou um pouco leiga nessa parte, mas sim ela ajuda bastante. E igual a parte dos
aplicativos de banco. Eu falo que eu sempre fui meio antiquada. Até a pandemia
comecar. Eu sempre gostei de ir no banco. Eu gostava do meu comprovante de eu
grampear, porque eu gosto de ter uns comprovantes. Eu fui obrigada a me modernizar,
porque os bancos fecharam e a gente comecgou a pagar. Entdo, assim, depois que vocé
aprende, pega, ndo tem facilidade melhor porque vocé estd na sua casa, vocé pode
pagar uma conta 22 horas da noite sem precisar enfrentar uma fila que eu ia e
enfrentava fila. Entdo, assim. Eu acho que tem ajudado bastante.

(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Entdo, tecnologia, ela vem, vem para nos ajudar e a gente tem que, por mais que seja
dificil, nds temos que aprimorar as mudancas se a gente quiser continuar no mercado
enquanto o trabalho ou o préprio empresarios na sua empresa [...]

(Luis, 57 anos, gerente de loja)

[...] eu uso para fazer pagamento, s6 isso. Agora, 0 resto eu ndo mexo em celular, nem
nada disso. S6 pagamento mesmo, quando esta no PIX, eu tenho que pagar no PIX
[...] antes eu tinha Instagram, Facebook, essas coisas..., Mas eu desinstalei porqué no
periodo da pandemia eu meio que sofri, tava de férias. [...] Eu estava comecando a
ficar com depressdo. Eu via que era muita noticia, que eu ficava mexendo no celular.
Al eu decidi largar um pouco essa as redes sociais. Eu ndo mexo mais [...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

E 6bvio que tudo tem pros e contras [...], mas de forma geral, eu acho que é muito
mais benéfico o que a tecnologia tem proporcionado na vida de todos [...] vocé
encontrar um produto que vocé queira pesquisar. Se aquele produto tem o preco que
VOcé quer, é pesquisar 0 que outras pessoas estdo falando sobre o uso daquele produto
e visualizar isso de alguma forma até, eventualmente, até experimentar esse produto
sem colocar [...] acho que isso facilita demais a tomada de decisdo, ganho de tempo,
a melhor qualidade de vida, entdo, acho que de forma geral facilita demais [...]
(Talio, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

A tecnologia vem, de uma forma geral, ela vem pra facilitar [...] o atendimento e o
conhecimento [...] hoje vocé consegue, principalmente para as novas gera¢des, mas
voceé incentiva também todas as faixas etarias a estarem descobrindo novo, a estarem
estudando novo [...] ela sempre vem pra ficar, sempre vem pra melhorar e a gente. [...]
Vamos expurgar essas pessoas gque veem a tecnologia como um lado negativo da
Coisa, mas vamos pegar quem a usa para aprender, quem a usa para melhorar negécio,
melhorar processo, com certeza sO vai agregar daqui pra frente, ndo s6 num varejo, na
vida da gente, no nosso dia a dia, em tudo [...]

(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

Com certeza, cada vez mais ficamos dependentes da tecnologia. Légico, tem algumas
atividades que ndo tem jeito, sempre vai ter a necessidade de uma pessoa para nos
ajudar. Mas grande parte dos processos que nds fazemos de forma presencial, com
pessoas, acho que a tendéncia que a gente substitua pela tecnologia [...]

(Vinicius, 59 anos, gestor de TI)

Por estes relatos verificamos que 0s servicos bancérios sdo 0s mais percebidos como
detentores de tecnologias que facilitam a vida das pessoas, em especial as transacfes para
pagamentos 0 que tem relacdo com os dados que apresentamos do Banco Central que
demonstram o crescimento da utilizacdo de meios de pagamento digital. Percebemos, assim,
que houve uma reducéo de idas aos bancos e, possivelmente, o fluxo de pessoas frequentando

as agéncias e uma reducdo de quadro de funcionarios. Mas quanto desta reducdo de custos
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retornou em ganhos financeiros para os individuos? Quanto a implementacdo das novas
tecnologias, que resultam em redugéo de custos, barateou 0s servigos e 0s produtos? Estas séo
outras questdes que podem ser exploradas em outros estudos.

Por ora, seguimos na investigacdo de nosso objeto que buscou compreender como 0s
nossos interlocutores — que nos relatos anteriores ja haviam expressado suas percepcdes e
convicges sobre 0 uso das NTICs no cotidiano da vida social — avaliam o uso das NTICs pos-
pandemia de covid-19, sendo a pandemia um pano de fundo do nosso estudo por se tratar de
um evento recente e que afetou a vida das pessoas de muitas formas como apresentamos no
capitulo 1.

Observamos que todos os informantes concordam que houve um aumento no uso de
tecnologia digitais apds a pandemia de covid-19. Estas percepcdes foram expressas nas mais
variadas formas trazendo, em alguns casos, relatos pessoais muito profundos de situacdes
vivenciadas durante a pandemia, como € o caso de uma operadora de caixa que se afastou das

redes sociais por ter passado por um quadro de depressao:

Muito mais tecnologia. Eu acho que a pandemia, eu ndo acho, eu tenho certeza. A
pandemia, ela veio assim, trouxe muito estrago para o ser humano para a vida humana.
Muitas perdas. Mas fez com que as pessoas se inovassem, principalmente dentro da
tecnologia, das coisas andarem. E hoje tem andado da forma que eu acredito que se
ndo tiver essas coisas, estaria muito mais travado e nao teria esse impacto tdo grande
dessa mudanca de tecnologia para 0 avango que a gente tem. [...]

(Luis, 57 anos, gerente de loja)

O valor que se tem ali de resultado por produto é muito baixo e pregos muito baixos
[...] num movimento mais recente de venda online para supermercados, ndo é tdo
acelerado quanto € de outras redes em que h4 uma margem maior [...] acho que é mais
por uma caracteristica do negécio mesmo [...] eu enxergo que neste periodo poés
pandemia houve uma aceleracdo, mas ja vinha de algum tempo um processo de
digitalizacdo do seguimento do varejo alimentar, olhando para os supermercados [...]
(Talio, diretor de unidade de empresa de software para varejo)

Ah, com certeza aumentou muito. Hoje tudo é tecnologia, chamada de video. E um
curso, é um o pagamento que é tudo Pix... tudo aumentou [...]
(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

Eu acho que a pandemia acabou isolando muito as pessoas. I1sso fez com que elas se
aproximassem mais da tecnologia, porque acabava sendo um reflgio. Pra falar com
pessoas vocé se utilizava muito de aparelho celular, muito de videoconferéncia. Até
para trabalhar muitas vezes [...] entdo acho que, com certeza, ficou mais dependente
depois da pandemia [...] uma coisa mais necessaria para o povo [...]

(Sheila, 49 anos, gerente de loja)

Tem muitas pessoas que acostumou, que o mal sai de casa, pede compra pelo
aplicativo. Tudo estd consumando a modernidade. N&o precisar ir procurar nada,
compra as coisas na internet, chega em casa. Eu ndo gosto muito, eu prefiro ir [...] eu
ndo pe¢o nada porque eu morro de medo. VVocé vé muita coisa na televisao, entdo eu
sou medrosa em algumas coisas, mas assim, no geral, acomodou muita gente.
Facilitou também. A pandemia segurou muita gente em casa [...] eu ndo compro pela
internet [...] quando vocé estd pesquisando uma coisa, quer dizer, eles estdo te
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observando, que a gente é observado. Entdo € bom, mas tem essa parte também que
eu ndo acho téo boa assim [...]
(Marta, 47 anos, operadora de caixa)

Eu acho que mais, porque agora tem o aplicativo [...] ai os clientes estdo fazendo
muitos pedidos pelo aplicativo [e-commerce], porque depois da pandemia cresceu
muito. Ai entdo assim, s6 os clientes que ndo sabem usar mesmo tecnologia, que ndo
usa essas coisas [...]

(Josefa, 28 anos, fiscal de caixa)

Antes da pandemia, os outros selfs era menos, agora aumentou. Antes da pandemia a
gente observava que as filas da lotérica era maior. Hoje ndo. A fila da lotérica esta
menor. As pessoas estdo usando mais a tecnologia a seu beneficio. Como se diz, ter
que aprender na marra [...]

(Ana, 47 anos, operadora de caixa)

Muito mais. Assim, 0 e-commerce cresceu drasticamente com a pandemia. Na nossa
operagdo de e-commerce nés observamos uma multiplicacdo exponencial em relacéo
a clientes que buscam vendas via e-commerce. As pessoas querem receber mercadoria
em casa ou vai retirar mercadoria na loja. Ja adianta a compra [...] A pandemia mudou
muito isso, mudou muita coisa. Trouxe muita coisa de bom ai que as pessoas mudaram
0 comportamento [...] nés mudamos a forma de fazer parte do dia a dia das pessoas
[...] n6s mudamos a forma de comunicar, forma de perceber as coisas. Coisas muito
mais inteligentes, muito mais relevantes hoje. Pra vocé se apoiar com tecnologia. O
mundo digital ta ai. Veio pra ficar e gente ndo tem como correr dele [...]

(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

Entre outros relatos que surgiram durante as nossas entrevistas sem que tivéssemos
provocado, tentamos recortar aqueles que, de alguma forma, pudessem contribuir para
compreensdo do fendmeno que estdvamos estudando. A questdo que apresentaremos agora
demonstra que os supermercados sdo grandes espacos de socializacdo, onde as pessoas

frequentam por motivos diversos, muito além busca por produtos e servicos:

[...] muitas pessoas vém aqui pra conversar. Eles vém, eles querem conversar, eles
querem interagir com a operadora, quer falar da vida pessoal deles, ainda mais as
pessoas assim, na faixa etdria mais avancada, os idosos eu falo. Eles gostam de
conversar com a gente [...]

(Maria, 27 anos, operadora de caixa)

Este Gltimo relato nos traz uma outra reflexao sobre as relagées humanas que nos faz
pensar sobre o papel das pessoas que integram esses ambientes. Rosa entende que 0s seres
humanos estdo em busca de reconhecimento e relacdes de ressonancia, onde o reconhecimento
ndo necessita de reciprocidade da outra parte, mas a ressonancia se da pela dindmica bilateral
(ROSA, 2019, p. XXXV). Muitas vezes trata-se da construcdo de identidades com o grupo ou
comunidade onde a relacao acontece.

Desta forma, qual seria a interpretacdo sobre o papel da operadora de caixa no processo
de compras? Um agente de acolhe ou mais uma pega no processo que pode ser eliminada a

qualquer momento, assim que encontrada uma solucdo melhor? Ha experiéncias sendo
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implementadas e ha alguns supermercados que caminham no sentido oposto. E o caso do
chamado “caixa lento”, como ficou conhecida a experiéncia da rede Jumbo®?, na cidade de
Vlijmen, na Holanda. O supermercado dedicou um caixa para quem ‘“gosta de conversar”
destinado a pessoas idosas que sofriam de solidao, implementado primeiro em uma loja e depois
ampliado para as 20 lojas do grupo e para publicos de diversas idades. Experiéncia semelhante
estd em curso em uma rede de supermercados no interior de S&o Paulo (Brasil).

N&o que esta seja a saida para os paradigmas postos e suas implicagdes na vida social e
nas relacdes de trabalho afetadas pelas NTICs, mas busca-se entender qual papel estd sendo
reservado para o ser humano no processo de automatizagdo. Como vimos, quando na posicao
de consumidor o individuo manifesta suas angustias de falta de tempo, levando-o a requer cada
vez mais um processo mais acelerado, enquanto outros buscam por acolhimento.

Na condicdo de funcionario, o individuo apresenta suas demandas e preocupacOes de
perder espaco no mercado de trabalho. Miller (2015) nos faz refletir em que medida o trabalho
vivo (humano) pode ser substituido pelo trabalho morto (méquina). Segundo autor as maquinas
podem estar fazendo mais do que mediar as relaces, mas se ocupando de parte importante do
trabalho. Em virtude desta presenca massiva de maquinas e rob6s na sociedade, pode estar
havendo uma deterioracdo nas relacbes humanas que levem alguns individuos darem

preferéncia por se relacionar com as maquinas como destaca um operador de caixa.

E... tem uns [consumidores] ainda que ndo gostam do atendimento humano. Gosta
dele mesmo fazer todo o processo dele ainda, principalmente aqui que é uma regido
poder aquisitivo maior. O pessoal ainda comenta: Nossa! La fora funciona assim [sem
intervencdo humana], aqui no Brasil é, assim, totalmente diferente [...]

(Pedro, 40 anos, gerente de loja)

Finalmente procuramos compreender como as empresas estdo atuando para solucionar
as muitas questdes que identificamos nas operacfes em relacdo, principalmente, aos problemas
nas operagoes de self-checkout e carrinho inteligente. Como exposto nos relatos, as empresas
conhecem a maior parte das barreiras que encontramos e consideram a presenca de um ou mais
operadores de caixa junto aos equipamentos uma forma de dar apoio aos consumidores para
atenuar as dificuldades de utilizacdo dos equipamentos. Mesmo assim, investigamos quais
outras medidas seriam de responsabilidade dos supermercados implementarem para vencerem

estas dificuldades com as NTICs.

32 Este caso foi publicado em diversas midias no Brasil, uma dessas matérias pode ser encontrada no site da
FGV: https://cev.fgv.br/noticia/supermercado-holandes-abre-caixa-lento-para-idosos-que-desejam-bater-papo



119

Em resumo, o entendimento das empresas e de alguns funcionarios é que as solucdes
sdo de ordem técnicas, contemplando melhorias nos softwares, os fluxos dos processos e
atualizacdo dos equipamentos. Levy (1999) sugere o desenvolvimento de um processo de
inteligéncia coletiva que inclui o estabelecimento de uma sinergia entre competéncias, recursos
e projetos, a constituicdo e manutencdo dindmica de memdrias mais comuns, a ativagdo de
modos de cooperacéo flexiveis e transversais. Mas, quase nada ouvimos sobre uma revisdo na
forma em que se dao as relagBes entre os individuos e as maquinas nesses espagos ou alguma

possibilidade de desacelerar 0 processo de automatizacéo:

Olha, acho que assim a comunicagéo € tudo [...] tem que estar bem explicado 14 como
usar um self checkout, mas nada como vocé ter alguém ao lado ali pra que explique,
mas o self checkout hoje, ndo s6 nessa unidade em si, mas em varios mercados que
voce Vé, ele precisa sempre de um operador do lado, porque primeiro € uma maquina.
Ela esta sujeita a falhas como tudo e o consumidor, ele ndo consegue passar sozinho
porque ele tem davidas [...]

(Sheila, 49 anos, gerente de loja)

Eu acho que deveriam melhorar um pouco o sistema, assim, pra ele parar tanto de
travar, porque a maioria das vezes, sempre a gente tem que ir la desbloquear.
Raramente que o cliente consegue passar todas as suas compras [...]

(Josefa, 28 anos, fiscal de caixa)

[...] algumas telas do sistema a gente tem melhorado [...] o prdprio termo carteira
digital deveria ser Pix, o cliente ndo sabe o que € isso. [...] [as melhorias] depende da
softwarehouse que desenvolve o sistema. Como a gente ndo tem essa parte, ndo
desenvolve internamente, a gente depende de passar o pedido para eles [...] a gente
sabe que tem alguma diferenca de peso. O que acontece, como é que o sistema calcula
0 peso, a primeira vez que a gente vende um produto, ele memoriza que o peso daquele
produto € aquele. A partir dai, todos os outros produtos com o mesmo codigo, ele vai
entender que tem que ser aquele peso. [...] O que eu j& vi acontecer em &reas mais
sensiveis e dependendo da situacéo do self checkout, da posicéo dele, o prprio vento,
onde ele estd compromete o peso da balanca [...]

(Celso, 46 anos, gestor)

Recentemente nos redesenhamos as telas. O visual de tela estd mudando no self-
checkout, deixando uma forma mais clara [...] estamos mudando alguns icones,
deixando mais claro. A gente esta sempre de olho nisso. E nessas revis@es de tela
agora sdo recentes [...] para ele ficar mais facil escolher as op¢des e adiantar a sua
finalizacdo de pagamento [...] o reconhecimento, o processamento de imagens, ele
substitui o peso ou valida o peso. [...]

(Sérgio, 57 anos, gestor de TI)

Entdo tem outros passos 14 que a gente estd eliminando. Tem alguns que ainda
depende de algumas defini¢Bes internas aqui [...] para a gente poder redesenhar a
jornada de compra do cliente. Mas alguma coisa vai ser feita também. Enxugar e
facilitar essa jornada de compra do cliente [...]

(Vinicius, 59 anos, gestor de TI)

[...] o self-checkout ele tem 3 pilares, ele tem uma maquina, ele tem o software e ele
tem a operacdo [...] eu tenho que ter um leitor de altissima qualidade, porque o cliente
ndo tem que ficar l4 tentando ler 200 vezes e ndo conseguir. Eu tenho que ter um touch
muito bom pra ele poder, ndo tem que ficar tocando 10 vezes e ndo funcionar uma
impressora decente pra imprimir rapido o cupom, um computador répido pra
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processar todas as informacdes [...] 0 grande segredo disso é processo. Eu ndo posso
ter itens se eu ndo tenho o codigo cadastrado, seja no self, ou seja, no PDV normal.
Eu tenho que chegar la e bipar e ndo ter a descri¢do do produto ndo cadastrado [...]
(Henrique, 45 anos, diretor de empresa de equipamentos de autoatendimento)

E com a propria demora do sistema, se cai 0 sistema, se tem algum erro de conexao,
isso acaba irritando bastante o consumidor. Entdo acho que isso pode ser uma falha
gue a gente ainda precisa melhorar, seja por um Wi-Fi que ndo consome, uma queda
de sistema geral que ndo consiga um desconto. Ai o cliente reclama depois que nao
passa. E entdo isso é uma coisa que tem que trabalhar. [...]

(Sheila, 49 anos, gerente de loja)

Sem perspectivas de uma operacao “autdbnoma”, a partir das solu¢des apresentadas e,
como demonstra a fala de um dos nossos informantes, os problemas que encontramos impedem
que as promessas deste processo de automatizacdo sejam cumpridas, ou seja, levar maior
praticidade e facilidade ao consumidor, no intuito que ele seja protagonista da acéo e consiga

realizar suas compras sem a intervencdo humana.

[...] elas nasceram para facilitar, mas eu acho que elas complicam bastante porque o
self deviam ser um autosservico. Os consumidores ndo entendem como elas
[méaquinas] funcionam. Elas nunca conseguem fazer sozinhas. Elas precisam sempre
de um colaborador ao lado [...] A meu ponto de vista, elas ndo estdo tdo desenvolvidas
que os clientes em si ndo conseguem usar com agilidade que eles querem, porque o
préprio self-checkout, ele demora o processo e as pessoas hoje querem agilidade,
guerem passar embora rapido e ai eles ndo tém a paciéncia de esperar [..]

(Sheila, 49 anos, gerente de loja)

De acordo com os resultados que apresentamos, concluimos que nossos objetivos foram
alcancados na medida em trouxe diversas situa¢es que demonstram que as NTICs impactam
de muitas maneiras as relagdes de consumo em ambientes de supermercados. A partir de nossas
observacOes e entrevistas, verificamos que o processo de aceleracdo da digitalizacéo interfere
nas interacdes cotidianas, ndo s6 no comportamento dos consumidores, assim como, nas acoes
de trabalho e nas decisdes que as empresas tomam para resolver suas demandas por aumento
de produtividade e, consequentemente, aumento de lucros.

Assim, seguindo a metodologia proposta por Burawoy, a partir de nossa sondagem
etnografica, procuramos identificar nos casos estudados os reflexos da estrutura social.
Observando os micros espacos dos supermercados que visitamos lancamos uma extensao do
nosso olhar para as teorias existentes que possam explicar este fendmeno. Nossas reflexdes e
interpretacdes foram norteadas por nossas observacdes no campo e pelas falas e
comportamentos dos nossos informantes na tentativa de lancar pistas e dar uma contribuicéo

para a compreensao do comportamento social.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como finalidade estudar os impactos e mudancas sociais provocadas
pela recente aceleracdo dos processos de digitalizacdo, considerando seus efeitos sobre as
praticas sociais dos individuos em suas relagcdes de consumo. Para o estudo do tema proposto,
utilizaram-se métodos mistos que incluiram dados quantitativos a partir da pesquisa da CETIC
e uma abordagem qualitativa que coletou dados empiricos com observages diretas e entrevistas
que nos levaram aos resultados que apresentamos e que acreditamos poder contribuir para a
compreensdo deste fendbmeno. Ainda que se trate de tematica praticamente em curso, cujos
efeitos podem ainda néo estar consolidados, sendo passiveis de mudangas.

Quando iniciamos nossos estudos buscavamos encontrar respostas para 0s impactos que
as novas tecnologias teriam sobre os individuos, partindo do pressuposto que a mediagéo das
relagdes humanas por maquinas fosse o fator preponderante entre as imbricagdes trazidas pelas
NTICs. Entretanto, descobrimos que as relagdes de poder, instrumentalizadas pelas tecnologias,
se mostraram agentes fundamentais para o controle e vigilancia de consumidores e
funcionarios. Sendo cada vez mais necessario incluir novos recursos tecnoldgicos para garantir
0 controle sobre 0s processos e as pessoas. Encontramos muito mais fortes no nosso objeto as
preocupacfes com monitoramento e vigilancia do que as interferéncias das mediacdes entre
humanos e maquinas, ou seja, entre trabalho vivo e trabalho morto. Esta vigilancia esta presente
em varios momentos que circundam as relagdes de consumo nos supermercados COmMo
apontamos.

Ainda assim, a mediacdo das relagdes de consumo pelos equipamentos de
autoatendimento, representados em nosso trabalho pelos self-checkouts e carrinhos inteligentes,
é também uma preocupacdo, pois os operadores de caixa convivem com receio de perderem
seus postos de trabalho, considerando que estes estdo executando um trabalho mecanico,
enquanto a inteligéncia fica com a maquina.

Vimos claramente a intencdo de eliminar o ser humano do processo assim que novas
tecnologias forem implementadas e garantam a seguranca do processo. A falta de méo de obra
para ocupar as posicdes de caixa nos supermercados tem sido a justificativa mais utilizada para
0 avanco da automatizacgdo, segundo as empresas, uma vez que 0S jovens ndo se interessam por
essas vagas. Realidade que nos faz refletir sobre quais os fatores que levaram a este desinteresse.
Seré que entre eles estaria a degradacao desta funcdo?

Contudo, enquanto opera¢Ges, como o comeércio eletrdnico, podem ser mediadas

unicamente por tecnologia, retirando de cena seus agentes humanos e promovendo a



122

virtualizagcdo de todas as interagcdes de ponta a ponta, a mesma realidade ndo se aplica aos
terminais de autoatendimento em redes de supermercados, uma vez que requer, frequentemente,
a necessidade de intervenc¢des humanas pelos motivos apresentados neste estudo.

Verificamos que a maioria dos problemas com as operagdes de self-checkout que
constatamos em nossas observacfes, também relatados nas entrevistas, estdo relacionados a
questdes de processo, sejam as configuragfes dos equipamentos que ndo estdo calibrados
adequadamente para reconhecerem de forma precisa o peso dos produtos, formas de pagamento
que poderiam ser mais didaticas para facilitar a localizacdo, maior atencdo no cadastro de
produtos e revisdo dos fluxos dos processos se colocando no lugar do consumidor que ird
operar.

Embora as empresas afirmem que os terminais de self-checkout possuam ilustracdes,
letras grandes, auxilio sonoro (conversa com a pessoa) sendo, aparentemente, intuitivas, nos
parece que essas medidas ndo tém sido suficientes para atender as expectativas das empresas e
dos usuarios (consumidores). Véarias melhorias estdo sendo propostas pelas empresas para
aumentar a sensacdo de autonomia dos consumidores ao utilizarem estes equipamentos e
cumprir a promessa de facilidade e praticidade.

O fato de alguns entrevistados comentarem que consideram que 0s supermercados
brasileiros estdo tecnologicamente sincronizados com o resto do mundo, em particular com o
mercado americano, possivelmente se deve a globalizacdo que permitiu nesses ultimos anos o
encurtamento das distancias geograficas e tecnoldgicas. O transito entre as pessoas de um pais
para outro facilitou o0 acesso ao conhecimento de novas experiéncias, impulsionadas pela
escalada da internet, embora este acesso contenha ainda muitas desigualdades como vimos no
estudo da CETIC.

As preocupacfes que expusemos ndo sdo exclusivas do Brasil. Tanto aqui, como em
outras partes do mundo, as projecdes sao de crescimento dos terminais de autoatendimento e as
preocupacdes com este avanco transcendem nossas fronteiras. Em paises, como EUA, algumas
redes estdo removendo os equipamentos pelo fato de serem lentas, ndo serem confiaveis e serem
impessoais. Ademais, ha leis estaduais com propostas de limitar a quantidade de terminais por
loja, definicdo de um minimo de funcionarios operando 0s caixas e promover descontos aos
clientes que realizam parte do trabalho quando operam as maquinas.

Se por um lado ainda héa incerteza sobre os caminhos que as NTICs irdo tomar daqui por
diante, por outro, nosso estudo fornece novos elementos e pistas como uma contribuigéo para
a construgdo do conhecimento deste campo ainda pouco estudo pelas Ciéncias Sociais. Como

salienta CASTELLS, “s6 anélises especificas e observacdo empirica conseguirdo determinar as
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consequéncias da interagdo entre as novas tecnologias e as formas sociais emergentes”
(CASTELLS, 2022, p. 125).

Nossa proposta foi contemplar o universo de consumidores que utilizaram o0s
equipamentos, mas acreditamos que seria importante saber se, entre o contingente de
frequentadores do supermercado, ha pessoas que poderiam estar utilizando os terminais, mas
ndo o fazem por uma ou mais razdes. Assim, poderiamos entender os fatores que se somariam
aos aqui relatados para um entendimento mais amplo. Mas isso ficara para outros estudos.

“Tecnologia ajuda, s6 que a gente tem que avangar junto com ela, se ndo, ndo d4”. Esta
frase, dita por uma operadora de caixa, resume bem o estagio no qual nos encontramos e com

a qual concluimos nossas consideracdes.
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ANEXOS
MODELO 01 - Formulério de entrevista GESTOR DE Tl DE SUPERMERCADO

ltem

10

11

12

13

14

Questao

Nome, idade, género, profisséo, escolaridade, tempo na empresa, tempo na fungéo
Como vocé analisa a evolugéo tecnologica e a digitalizacéo de processos em supermercados nos Ultimos anos?

Cite 5 tecnologias digitais que foram contratadas/ implementadas pelo supermercado nos Ultimos 5 anos e que afetam
diretamente os consumidores.

Quais as razdes que levaram a contratacéo de tecnologias como self-checkout? Quais beneficios elas trouxeram para a
empresa, colaboradores e consumidores?

Essas novas tecnologias melhoram a produtitividade da empresa? De que forma?
Essa tecnologias exercem algum impacto sobre o trabalho das pessoas? Quais?

Os colaboradores entendem a finalidade do uso dessas tecnologias? Utilizam da forma adequada? Como eles se sentem
em relacdo a elas? H& alguma preocupacédo com a perda do emprego?

Vocé acredita que essas tecnologias possuem algum impacto negativo? Qual(is)?

Como vocé analisa o uso, pelos consumidores, de tecnologias como terminais de autoatendimento (self checkout), carrinho
inteligente, tétem de atendimento, aplicativos de compras...?

Os consumidores possuem algum tipo de barreiras/dificuldades na operagéo/ manipulagdo dessas tecnologia nos
supermercados? Quais sao elas?

Nas operacdes que eu acompenhei identifiquei algumas dificuldades de operacéo do terminal para que o consumidor faca
todo o processo de forma auténoma. Essas dificuldades sé@o: produtos néo resgistrados, liberacdo de bebidas alcdolicas,
diferencas de pesos de produtos que a balanga ndo reconhece, difculdade na leitura do cédigo de barras, excesso de
volumes, dificuldades em encontrar a forma de pagamento, retirar o produto da balanca antes da finalizagao do processo,
entre outras. Como essas dificuldades poderiam ser reduzidas? Qual o papel do supermercadista neste processo?

Ha um fluxo desenhado do processo no self-checkout? Com qual frequéncia ele é revisado? De quem depende essa
reviséo e como ela é feita?

Vocé entende que a tecnologia em geral facilita a vida das pessoas para realizar as atividades no dia a dia (cotidiano)?

Vocé acredita que as pessoas estdo utilizando mais ou menos a tecnologia ap6s o inicio da pandemida de COVID-19? Por
que? Dé um exemplo.
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MODELO 02 - Formuléario de entrevista GESTOR DE LOJA DE SUPERMERCADO

Papel: pessoa que acompanha diretamente o uso das tecnologias na loja por funciondrios e consumidores

ltem

10

Questao

Nome, idade, género, profisséo, escolaridade, empresa, tempo na funcéo, responsabilidade no processo de uso das
tecnologias

Como vocé analisa o0 uso dessas novas tecnologias digitais no supermercado? Ex. terminais de autoatendimento (self
checkout), carrinho inteligente, tétem de atendimento, aplicativos de compras...

Essas tecnologias sdo importantes para o supermercado? Por que? Quais beneficios elas trouxeram?

Os colaboradores entendem a finalidade do uso dessas tecnologias? Utilizam da forma adequada? Como eles se sentem em
relagdo a elas? Ha alguma preocupacéo com a perda do emprego?

Os consumidores tém sido beneficiados com essas tecnologias? Como? O que os consumidores dizem/relatam sobre o uso
dessas tecnologias aqui na loja?

Essas tecnologias possuem algum impacto negativo? Qual(is)?

Os consumidores possuem algum tipo de barreiras/dificuldades na operacdo/ manipulacéo dessas tecnologia nos
supermercados? Quais séo elas?

Caso afirmativo, como essas barreiras/dificuldades podem ser vencidas? Como o supermercado pode ajudar as pessoas
utilizarem melhor essas tecnologias?

Vocé entende que a tecnologia em geral facilita a vida das pessoas para realizar as atividades no dia a dia (cotidiano)?

Vocé acredita que as pessoas estdo utilizando mais ou menos a tecnologia apés o inicio da pandemida de COVID-19? Por
que? Dé um exemplo.
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MODELO 03 - Formuléario de entrevista OPERADOR DE CAIXA DE SUPERMERCADO

Papel: pessoa diretamente afetada pelas novas tecnologias na loja e que interage diretamente com os consumidores

Item

10

Questdo

Nome, idade, género, profissédo, escolaridade, empresa, tempo na funcéo, responsabilidade no processo de uso das tecnologias

Como vocé analisa 0 uso dessas novas tecnologias digitais no supermercado? Ex. terminais de autoatendimento (self checkout), carrinho
inteligente, tétem de atendimento, aplicativos de compras...

Essas tecnologias sdo importantes para o supermercado? Por que? Quais beneficios elas trouxeram?

Essas tecnologias afetam o seu trabalho diario de alguma forma? Como? Vocé tem alguma preocupacé@o com a perda do seu emprego
em fungéo dessas tecnologias?

Os consumidores tém sido beneficiados com essas tecnologias? Como? O que os consumidores dizem/relatam sobre o uso dessas
tecnologias aqui na loja?

Essas tecnologias possuem algum impacto negativo? Qual(is)?

Os consumidores possuem algum tipo de barreiras/dificuldades na operacédo/ manipulagdo dessas tecnologia nos supermercados?
Quais sdo elas?

Caso afirmativo, como essas barreiras/dificuldades podem ser vencidas? Como o supermercado pode ajudar as pessoas utilizarem
melhor essas tecnologias?

Vocé entende que a tecnologia em geral facilita a vida das pessoas para realizar as atividades no dia a dia (cotidiano)?

Vocé acredita que as pessoas estéo utilizando mais ou menos a tecnologia ap6s o inicio da pandemida de COVID-19? Por que? Dé um
exemplo.
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MODELO 04 - Formulario de entrevista PROFISSIONAL E Tl (SOFTWAREHOUSE)
Papel: pessoa que atua na produgdo das tecnologias p/ supermercados

Iltem Questao

10

Nome, idade, género, profissdo, escolaridade, empresa, tempo na fungao,

Vocé trabalha em uma empresa de tecnologias para o segmento do varejo alimentar, masis especificamente
supermercados, correto? Quais sao tipos de tecnologias que sua empresa desenvolve?

Como vocé analisa a evolugdo tecnoldgica e a digitalizagao de processos em supermercados nos ultimos
anos?

Cite 5 exemplos de tecnologias digitais que mais impactaram esta evolugédo nos supermercados nos ultimos
10 anos, que afetam diretamente os consumidores?

Em sua opinido, quais as razdes que levam o varejista a implementar essas tecnologias? Quais beneficios
elas trazem para o varejista? Quais beneficios trazem para os colaboradores e consumidores?

Vocé acredita que essas tecnologias possuem algum impacto negativo? Qual(is)?

Como vocé analisa o uso, pelos consumidores, de tecnologias como terminais de autoatendimento (self
checkout), carrinho inteligente, tétem de atendimento, aplicativos de compras...

Os consumidores possuem algum tipo de barreiras/dificuldades na operagdo/ manipulacéo dessas tecnologia
nos supermercados? Quais sao elas?

Caso afirmativo, como essas barreiras/dificuldades podem ser vencidas? Qual o papel das empresas de
tecnologia e dos supermercadistas neste processo?

Vocé entende que a tecnologia facilita a vida das pessoas para realizar as atividades no dia a dia
(cotidiano)? De que forma?

Vocé acredita que as pessoas estéo utilizando mais ou menos as tecnologia digitais ap6s a pandemida de
COVID-197? Por que? D& um exemplo.
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MODELO 05 - Formulério de entrevista FABRICANTE DE EQUIPAMENTO

Papel: pessoa que produz as tecnologias (Hardware - Maquina de Self-Checkout)

ltem

10

11

12

Questéao

Nome, idade, género, profissdo, escolaridade, empresa, tempo na funcéo,

Vocé pode me descrever o que € um terminal de autoatendimento (self checkout) e qual a sua finalidade?

Em sua opinido, quais as razdes que levam o varejista a implementar essas tecnologias? Quais beneficios
elas trazem para o varejista? Eles promovem redugao de custos?

Como vocé analisa o uso, pelos consumidores, desta tecnologias (self checkout)? Quais beneficios trazem
para os colaboradores e consumidores?

Vocé acredita que essas tecnologias possuem algum impacto negativo? Qual(is)?

Os consumidores possuem algum tipo de barreiras/dificuldades na operagao/ manipulacéo dessas tecnologia
nos supermercados? Quais sao elas?

Nas operacgdes que eu acompenhei identifiquei algumas dificuldades de operagéo do terminal para que o
consumidor faga todo o processo de forma autbnoma. Essas dificuldades s&o: produtos nédo resgistrados,
liberacéo de bebidas alcdolicas, diferengas de pesos de produtos que a balanga ndo reconhece, difculdade
na leitura do cédigo de barras, excesso de volumes, dificuldades em encontrar a forma de pagamento, retirar
o produto da balanga antes da finaliza¢éo do processo, entre outras. Vocé tem conhecimento se essas
dificuldade acontecem também em outras operagfes? Como elas poderiam ser reduzidas? Qual o papel do
varejista supermercadista neste processo?

Sendo sua empresa uma fabricante nacional deste equipamento, houve alguma adaptacao para o mercado
brasileiro comparado ao equipamentos estrangeiros?

Ha& algum processo padréo e/ou configurag8es sugeridas pelo fabricante, tais como: acompanhamento de um
operadore de caixa, uso de voz para apoiar a operagao, elementos visuais em telas, sinaliza¢des, etc.?

Em outros locais/paises mais maduros que o Brasil no uso desta tecnologia houve dificuldades semelhantes?
Elas foram eliminadas? Como?

Como vocé vé a evolugdo no uso de tecnologias como esta para os proximos anos no Brasil e no Mundo?
Ha alguma previsao de que os self-checkouts se igualem ou superem a quantidade de PDV's tradionais em
supermercados?

Vocé alguma estatitica que possa compartilhar sobre o tempo médio de atendimento no self checkout, perfil
de usuarios, categorias mais compradas, quantidade de termains instalados,
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