CENTRO UNIVERSITARIO ALVES FARIA - UNIALFA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO

ROGERIO ALVES DINIZ

DIMENSOES DA TRANSFORMACAO DIGITAL EM MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS DO DISTRITO FEDERAL

GOIANIA/GO
2023



ROGERIO ALVES DINIZ

DIMENSOES DA TRANSFORMACAO DIGITAL EM MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS DO DISTRITO FEDERAL

Dissertacao apresentada ao Programa de
Pé6s-Graduacdo em Administracdo do
Centro Universitario Alves Faria, como
requisito parcial para a obteng&o do titulo
de Mestre em Administracgéo.

Orientador: Prof. Dr. Pedro Henrique
Rodrigues de Sousa

GOIANIA/GO
2023



FICHA CATALOGRAFICA

Catalogacéo na fonte: Biblioteca UNIALFA

D585d
Diniz, Rogerio Alves.
Dimens6es da transformac&o digital em micro e pequenas empresas
do distrito federal. / Rogerio Alves Diniz. — 2023.

102 f.: il. 30cm.
Orientador: Prof. Dr. Pedro Henrique Rodrigues de Sousa.

Dissertagdo (Mestrado) — Centro Universitario Alves Faria
(UNIALFA) — Programa de Pds-Graduacdo em Administracdo. —
Goiénia, 2023.

1. Transformacgdo digital. 2. Tecnologia. 3. Dimensdes digitais. 4.
Micro e pequenas empresas. |. Sousa, Pedro Henrique Rodrigues de. I1.
UNIALFA. Il1. Titulo.

CDU: 658:334.012.64




RESUMO

Relne-se neste trabalho anélises acerca de métodos efetuados através de midias
digitais, estratégia digital e transformacéo digital e se estes resultam em modificacbes
estratégicas corporativas. O objetivo deste trabalho consiste em identificar as
dimensdes da transformacéo digital nas micro e pequenas empresas. O tema advém
da necessidade de as empresas focarem em vantagem competitiva através da
estratégia e inovagdo tecnoldgica, uma vez que a tecnologia se transforma
continuamente nas ambientacfes empresariais a0 mesmo tempo que assume papel
expressivo no cenario econémico. Foi utilizada a pesquisa bibliografica na qual
fornece um instrumental analitico com material importante para o andamento do
estudo, tendo como recurso auxiliar a identificacdo do problema em questdo. A
pesquisa descritiva serviu como apoio para a coleta de informagcdes sobre a
percepcao da populacédo de micro e pequenas empresas com relagdo a transformacéo
digital e para alinhar a pergunta de pesquisa e 0s objetivos do estudo. O método de
pesquisa condizente com este estudo foi quantitativo por meio do emprego de
estatistica descritiva e analitica. O procedimento de coleta de dados aconteceu por
meio de questionario estruturado, destinado a micro e pequeno empresarios
escolhidos através de amostra entre comércio, servicos e industrias. A analise dos
dados foi dividida em duas etapas. Na primeira, a partir dos resultados da amostra,
foram aplicadas estatisticas descritivas para resumir e apresentar maneira
significativa a distribuicdo dos dados, incluindo a tendéncia central, disperséo e forma
da distribuicdo para identificar os padrdes e as tendéncias nos dados. E por ultimo foi
aplicada estatistica analitica para analise de inferéncias sobre a populacdo testando
a significancia dos resultados calculando os valores-p, para determinar se a diferenca
observada é estatisticamente significativa ou devido ao acaso. De forma geral como
resultado da pesquisa, percebe-se que ha um nivel consideravel de incerteza ou falta
de conhecimento sobre a transformacao digital, desta forma, destaca-se na pesquisa
que ha um numero significativo de gestores que ndo concordam e nem discordam que
a transformacao digital € necesséaria para o sucesso da empresa. Ademais, este
estudo € relevante para a academia e sociedade em geral, pois servirh como base
para a elaboracéo de outros estudos essenciais a tematica.

Palavras-chave: Transformacado digital, Tecnologia, Dimensfes digitais, Micro e
pequenas empresas.



ABSTRACT

This work brings together analyzes about methods carried out through digital media,
digital strategy and digital transformation and whether these result in corporate strate-
gic changes. The objective of this work is to identify the dimensions of digital transfor-
mation in micro and small companies. The theme stems from the need for companies
to focus on competitive advantage through strategy and technological innovation, since
technology is continually changing in business environments while at the same time
assuming a significant role in the economic scenario. Bibliographical research was
used, which provides an analytical tool with important material for the progress of the
study, with the help of identifying the problem in question. The descriptive research
served as support for the collection of information on the perception of the population
of micro and small companies in relation to digital transformation and to align the re-
search question and the objectives of the study. The research method consistent with
this study was quantitative through the use of descriptive and analytical statistics. The
data collection procedure took place through a structured questionnaire, aimed at mi-
cro and small entrepreneurs chosen through a sample of commerce, services and in-
dustries. Data analysis was divided into two stages. In the first, based on the sample
results, descriptive statistics were applied to summarize and significantly present the
data distribution, including central tendency, dispersion and distribution shape to iden-
tify patterns and trends in the data. Finally, analytical statistics was applied to analyze
inferences about the population, testing the significance of the results by calculating
the p-values, to determine whether the observed difference is statistically significant or
due to chance. In general, as a result of the research, it is noticed that there is a con-
siderable level of uncertainty or lack of knowledge about the digital transformation,
thus, it is highlighted in the research that there is a significant number of managers
who neither agree nor disagree that the Digital transformation is necessary for com-
pany success. Furthermore, this study is relevant for academia and society in general,
as it will serve as a basis for the preparation of other essential studies on the subject.

Keywords: Digital transformation, Technology, Digital dimensions, Micro and small
companies.
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1 INTRODUCAO

As Pequenas e Médias Empresas (PMES) estdo a todo o momento adaptando-
se a totalidade do ambiente externo ao qual estdo inseridas. O ambiente de mercado
impde muitas mudancas e alinhamentos inerentes a cada ramo de atividade, ou
principalmente por conta da alta competitividade no mercado globalizado que vivem
(LEONE, 1999).

Entretanto, tratando-se de empresas de pequeno porte, essas organizacdes
apresentam maior vulnerabilidade a riscos seja qual for o ambito, podendo ter sua
sobrevivéncia comprometida e mais dificuldades. Isso ocorre devido a terem recursos
mais limitados do que as grandes empresas (LOUSA, 2019).

Heppelmann e Porter (2014) ressaltam que, apesar dos desafios, a era dos
produtos inteligentes e conectados pode superar o pessimismo do mercado, desde
gue as empresas se movam agressivamente para aproveitar a oportunidade. Aos
autores, as empresas e 0 governo juntos precisardo equipar os agentes econémicos
de diferentes grupos com as habilidades necessarias para participar e concordar com
as regras e regulamentacdes necessarias para estabelecer padrdes, permitir a
inovacao, proteger os dados e superar os esfor¢os para bloquear o progresso.

Neste sentido, a economia nacional vislumbra nas micro e pequenas empresas
um segmento gerador de empregos, renda e impostos, sendo, portanto,
expressivamente reconhecido pelo governo e de grande relevancia social. Os bancos
oficiais e de fomento possuem papel expressivo no papel de incentivar a circulagéo
econbmica e geracdo de novas oportunidades no pais (CORDEIRO; OLIVEIRA,;
DUARTE; 2019).

Este estudo apresenta como objetivo identificar as dimensdes da
transformacao digital nas micro e pequenas empresas. O tema advém da necessidade
de as empresas focarem em vantagem competitiva através da estratégia e inovacgao
tecnolégica, uma vez que a tecnologia se transforma continuamente nas
ambientacbes empresariais ao mesmo tempo que assume papel expressivo no
cenario econdmico (CONTO et al., 2016). Kanan e Arruda (2013) enfatizam o cenario
iniciado na era da transformacé&o digital tem um elo com as mudangas nos negocios.
Essas alteragGes séo oriundas da empregabilidade da tecnologia e que incutem em
mudancas em produtos, operacbes, servicos e em relacionamentos internos e

externos de uma empresa.
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O Brasil detém numero expressivo de ‘mortalidade’ de micro e pequenas
empresas. Comumente, apenas uma em seis consegue dar continuidade nos
negécios. Ou seja, por volta de apenas 15% dos empreendimentos criados
sobrevivem aos primeiros 5 (cinco) anos de vida. Segundo dados do Servigco Nacional
de Apoio a Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE (2020), parte expressiva das
empresas se origina frente a fatores diversos, tais como conhecimento do ramo, o
acesso aos canais de distribuicdo ou, o mais comum, a probabilidade de sair do
emprego e abrir seu proprio negocio.

A partir de dados do ano de 2018 torna-se possivel estimar que o Brasil detém
a soma de 6 milhdes de Micros e Pequenas Empresas (MPES) que atuam nos setores
de servico, comércio, industria, construcdo e agropecuaria (SEBRAE, 2022). Estas
empresas representam 52% das carteiras assinadas e proporcionam emprego digno
para uma média de 17 milhdes de trabalhadores. Este segmento é responséavel pela
geracdo de 27% do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, ou seja, R$ 600 bilhdes de
reais injetados anualmente na economia (SEBRAE, 2019). A expressividade dos
dados apresentados demonstra a relevancia das MPEs a economia brasileira, bem
como desvelam a necessidade de investigacdo ao motivo do insucesso dos
empreendimentos.

Acredita-se, ainda, que a geracdo tendéncias e tecnologias também ocorram
neste segmento da economia que incide em fomentar a geracdo permanente de
demanda e incentivo para o surgimento de empreendimentos recém-inaugurados. Ou
seja, a constituicdo de servicos, tendéncias de mercado, padres de consumo
recentes que sdo absorvidos pelas Micro e Pequenas empresas. Apresentando
resultado favoravel a organizacdo, esta demanda ou este modelo de produto é
rapidamente implementado pelas grandes empresas do setor (SEBRAE, 2019).

No tocante a linhas de crédito e apoio governamental, o Brasil conta com o
Servigo Nacional de Apoio a Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE, com estrutura
para auxiliar os gestores das mais diversas atividades no tocante ao recolhimento de
tributos, planejamento estratégico, propaganda do seu negoécio, entre outros
(RODRIGUES; GUIMARAES JR, 2021).

Segundo Custddio, Tofoli e Nogueira (2011) a perspectiva de empreender
necessita do incentivo governamental, mas carece de assisténcia, treinamento e
informacdo. Tanto no Brasil quanto mundialmente, as pequenas empresas

representam parte expressiva da economia e no intervalo entre 2006 a 2019 se
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encarregaram pela origem de ao menos 13,5 milh6es de empregos (SEBRAE, 2018).
Nesse sentido, a transformacéo digital (TD) é um processo que ganha espaco para
reflexdes, € transdisciplinar, instavel e altamente variavel. Assim, ela emerge como
fenbmeno expressivo em mudltiplas areas de pesquisa (SALUME; LEANDRO; DA
SILVA, 2020).

A transformacao digital abarca mudancas tanto nas sociedades quanto nas
empresas através do uso da tecnologia; um caminho inovador que requer das
empresas estratégias adaptativas e estabilidade do desempenho operacional com fins
a atingir uma meta (VIAL, 2019). No entanto, o que se vislumbra sdo administracdes
ausentes de uma metodologia que os conduza a compreender 0S passos necessarios
para se adaptar a era digital e dessa maneira serem capazes de enfrentar as
provocacoes competitivas da digitalizacdo (ROGERS, 2017).

A transformacao digital é recente e implica transformacfes adaptativas nas
empresas, sendo que a performance nao € dissemelhante para pequenos negocios.
O impacto inclui as micro e pequenas empresas que, a dispar das empresas de
grande porte, muitas vezes ndo apresentam planos de estratégia bem elaborados. Por
assim o ser, as dificuldades exacerbam no processo adaptativo ou tantas vezes se
apropriam da transformacdao digital para alavancarem seu negécio (ROGERS, 2017).

Analises acerca de métodos efetuados através de midias digitais, que podem

ser definidas como:

Midias digitais sdo uma forma de se referir aos meios de comunicacdo
contemporéneos baseados no uso de equipamentos eletrbnicos conectados
em rede, portanto referem-se — ao mesmo tempo — & conexdo e ao seu
suporte material. H4 formas muito diversas de se conectar em rede e elas se
entrecruzam diversamente segundo a juncdo entre tipo de acesso e
equipamento usado (MISKOLCI, 2016, p.12).

Além das midias digitais, h4 a estratégia digital e transformacado digital,
considerando a extensa e acentuada intervencao da tecnologia digital na sociedade.
Observam-se resultados em modificacdes estratégicas corporativas proporcionadas
pela interacdo continua e integracao entre estratégia de tecnologia da informacao (TI)
da empresa e a estratégia do negoécio. Note-se que, para ocorrer a inclusao da
transformacao digital, ambas precisam estar igualadas (UNRUH; KIRON, 2022)

Refletir sobre estratégia da transformacéo digital engloba multiplos aspectos
iniciais. Dentre outros, 0 ato engloba analises de sua execucédo, estudo do negdcio
pessoal e ainda que haja desfechos desiguais para alguns setores e portes. Existem

aspectos usuais que necessitam ser refletidos e aplicados nas empresas, para que
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presentemente foquem em administrar uma estratégia que abranja as digitalizacdes
(REIS et al., 2011).

O surgimento e alastramento pandémico ocasionado pelo coronavirus,
causadora da doenga COVID-19, impactou a economia mundial e concomitantemente
afetou pontualmente os empreendimentos no Brasil. Desta forma, estes agentes
econdmicos necessitam se reinventarem para assim dar continuidade nos negocios,
caminho possivel em decorréncia das tecnologias. As micro e pequenas empresas
compdem um grupo economicamente fragilizado e que atuam geralmente prestando
servicos diretamente aos consumidores (GUIMARAES JR et al., 2020).

Gerlane e Guimardes (2021) identificaram em pesquisa recente que um
diferente cenario social e econémico foi moldado no mundo a partir da pandemia da
COVID-19, e, para minimizar os impactos das medidas sanitarias na economia, 0s
pequenos negoécios recorreram em especial ao que tinham disponivel na area da
tecnologia para se adaptarem as novas necessidades e continuarem sendo
competitivos. Ainda com base nessa pesquisa, as praticas com aplicativos de
mensagens, sites da loja, divulgacdo em redes sociais e a computacdo em nuvem
ajudaram as micro e pequenas empresas nao encerrarem suas atividades
precocemente.

A ampliacdo do acesso da populacdo a internet e a popularizacdo dos
smartphones criaram uma mudanca de habito no que tange o uso de aplicativos e
maquinas de cartdo de crédito, evidenciando um modelo de negécios que ajudaria as
pequenas empresas a superarem a crise decorrente da pandemia do COVID-19
(GUIMARAES JR et al., 2020). Diante do cendrio, manifesta-se uma hipétese a base
desse trabalho: o ndo aproveitamento desse habito de consumo por parte das MPEs
é prejudicial.

Importante destacar que a transformacao digital se da por meio da utilizacao
de combinacgdes de tecnologias para cada uma das atividades essenciais. Ademais,
a ampla utilizacdo das redes sociais é essencial para promover as vendas, bem como
a utilizacdo concomitante de aplicativos bancarios para efetuar as transacoes de
pagamentos (KLEIN; TODESCO 2021). Para Zott, Amit e Massa (2011), a internet é
o principal motivador para abordar ou explicar o fendmeno do e-business e o uso da
tecnologia da informacédo nas organizacfes, bem como a gestdo da tecnologia e

inovacao.
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Percebe-se, no contexto organizacional, micro e pequenas empresas com
barreiras para implementacdo das transformacdes digitais, desta forma, torna-se
pertinente, pontuar como problema desta pesquisa: quais sdo os desafios a
implementagdo das transformagdes digitais no contexto das dimensdes
organizacionais? Portanto, os resultados do presente trabalho tém o potencial de
preencher a lacuna que € identificar tais Obices a transformacéo digital das MPEs.

Adicionalmente, note-se que essa pesquisa discrimina em seu objeto as
empresas de acordo com a area de atuacdo. Em outras palavras, tém-se manifestada
a importancia dessa pesquisa em permitir uma visualizacao mais acurada da realidade
sobre o objeto, através da divisdo dos dados da pesquisa em a) comeércio, b) servicos
e c) industria.

Por sua vez, entende-se que a dimenséo organizacional corresponde, para
Martins (2014) a organizagdo do conhecimento dentro de um aspecto interno da
empresa ou sistema administrativo, composto pelas dimensdes de capital humano,
capital intelectual e capital estrutural. Estes sdo intrinsecos ao sistema organizacional
mais amplo.

No ambiente externo da organizacdo, além das dimensBes de inovacdo,
transformacao digital e dominio estratégico da transformacéo digital, existe uma
guarta dimensao denominada capital do cliente, que € externa ao sistema, mas ainda
faz parte da estrutura conceitual proposta. Nesse modelo de gestdo do conhecimento,
0 autor destaca a importancia de alavancar os niveis de conhecimento envolvente
dentro do universo organizacional idealizado.

Exposto isso, este trabalho que visa averiguar as dimensdes iniciais do
processo de transformacdao digital de micro e pequenas empresas, e apresenta como
objetivo geral identificar as dimensdes da transformagéo digital nas micro e pequenas
empresas.

Norteado pelo objetivo geral, o presente trabalho apresenta como objetivos
especificos:

a) Analisar se a inser¢cdo da transformacdo digital ocorre nas micro e
pequenas empresas;

b) Analisar se a transformacé&o digital em micro e pequenas englobam os
cinco dominios da transformacéao digital.

Para dar inicio a esta investigagao, iniciou-se a introdugéo na qual menciona-

se sobre a teméatica da pesquisa, seus objetivos geral e especificos. Apds isso,
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argumenta-se a razdo do mesmo ser desenvolvido em decorréncia da problematica,
gue ainda circunda as micro e pequenas empresas com relacdo ao quesito
transformacao digital.

No sentido de cumprir com o propésito deste estudo, 0 mesmo foi desenvolvido
a partir de trés capitulos, as pequenas e médias empresas no Brasil, as dimensdes
da Transformacao Digital em Micro e Pequenas Empresas e a organizagcdo e a
aplicabilidade da transformacéo digital. Os capitulos descrevem tépicos norteadores
para que o leitor compreenda acerca da tematica supracitada. Utilizando da revisédo
bibliografica integrativa de artigos em portugués e em inglés por meio das bases de
dados da Scielo®, Spell® e Science Direct® sobre os diversos topicos que abordam
0 empreendedorismo e inovacao.

Segundo Heppelmann e Porter (2014), em decorréncia da velocidade das
inovacoes e da era digital as empresas ampliam significativamente e se adéquam para
a implementacdo de ferramentas digitais. Fator este que motivou para a pesquisa e
escrita deste estudo, com fins a compreender o0s principais norteadores da
transformacao digital nas micro e pequena empresas.

Ademais, dados do SEBRAE (2018) demonstram que micro e pequenas
empresas representam atualmente mais de 50% das ocupacdes formais no Brasil e,
por isso, devem ser reconhecidas pela sociedade e protegidas pelo poder publico.

O procedimento de coleta de dados aconteceu por meio de questionario
estruturado, destinado a micro e pequeno empresarios escolhidos através de amostra
entre comércio, servicos e industrias. As entrevistas junto aos empresarios de micro
e pequenas empresas da cidade de Taguatinga seguiu um questionario validado
proposto no artigo “O impacto da transformacéo digital em uma grande empresa pré-
digital”, de autoria de De Queiroz et.al (2018). A analise dos dados foi dividida em
duas etapas. Na primeira, a partir dos resultados da amostra sera aplicada estatisticas
descritivas para resumir e apresentar maneira significativa a distribuicdo dos dados,
incluindo a tendéncia central, dispersdo e forma da distribuicdo para identificar os
padrdes e as tendéncias nos dados. E por ultimo sera aplicada estatistica analitica
para fazermos inferéncias sobre a populacao testando a significAncia dos resultados
calculando os valores-p, para determinar se a diferenca observada é estatisticamente
significativa ou devido ao acaso.

Para adentrar a etapa final desta pesquisa, iniciou-se a escrita da conclusao

bem como as principais contribui¢des, limitagdes e sugestbes de trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresenta a revisao bibliografica integrada de artigos em portugués
e em inglés por meio das bases de dados da Scielo®, Spell® e Science Direct®, a
partir dos descritores “micro e pequenas empresas”, “empreendedorismo, “inovacao”,
“‘planejamento”, “dimensao tecnoldgica” e “transformacgao digital”. Aos autores em
lingua inglesa, deu-se atencédo especial aos trabalhos de Bedell-Pearce (2018),
Bouwman et al. (2019), Chen et al. (2016), Priyono et al. (2022), pois conjugam
estudos cientificos ligados a realidade recente de micro e pequenas empresas, até
mesmo frente a realidade pandémica do covid-19. Usou-se também estudos
estrangeiros para observacao de conceitos mais amplos, como é o caso dos trabalhos
em tecnologia de Slack et al. (2000).

Inicialmente, trinta trabalhos para leitura inicial foram selecionados. ApGs a
separacao, separou-se vinte para leitura na integra e onze foram eleitos para compor
a presente dissertacdo. O corte realizado refere-se ao alinhamento entre referencial
tedrico e objeto de estudo do presente trabalho. Esta proximidade percebe o
adensamento dos argumentos cientificos empregados, sem desvencilha-los frente a

um numero maior de variaveis que um referencial teérico maior implicaria.

2.1 Pequenas e médias empresas no Brasil

2.1.1 Legislacao das micro e pequenas empresas e a sua classificacao

No ano de 1940, o economista austriaco Joseph Schumpeter conceituou o
empreendedor como 0 agente capaz de destruir a ordem econémica e construir algo
expressivo que traga novas solucdes. Para Schumpeter, o empreendedorismo é um
fenbmeno capaz de introduzir no mercado novos modelos de negdcios, produtos,
servicos e solugbes antes ndo pensadas, quebrando paradigmas e insuflando
novamente o mercado consumidor (SCHUMPETER, 1940).

Em razdo da importancia deste segmento econémico, o Congresso Nacional
unificou as legislacdes antigas e editou uma lei complementar para consolidar as
micro e pequenas empresas no Brasil. Trata-se da Lei Complementar n° 123/2006,
também chamado de Estatuto das Micro e Pequenas Empresas que contempla tanto
as defini¢cdes legais quanto os parametros econdmico/financeiros que distinguem as

micro e pequenas empresas das demais empresas comerciais (BRASIL, 2007).
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Assim, em conformidade com a LC n° 123/2006, para que uma empresa seja
considerada pequena e média empresa no Brasil devera se enquadrar em uma das
trés definicdes: para ser uma microempresa, a empresa devera ter um faturamento de
no maximo, R$ 360 mil por ano. E para se enquadrar como uma pequena empresa, a
empresa necessita ter um faturamento anual entre R$ 360.000,01 e R$ 4,8 milhdes
(BRASIL, 2007). A Lei Geral que protege as Pequenas e Médias Empresas - PMEs,

normatiza o abaixo exposto.

Instituida pela Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006, vem
estabelecer normas gerais relativas ao tratamento diferenciado e
favorecido a ser dispensado as Microempresas (ME) e as Empresas de
Pequeno Porte (EPP) no ambito dos poderes da Unido, dos estados, do
Distrito Federal e dos municipios, nos termos dos artigos 146, 170 e 179
da Constituicdo Federal. Veja os principais beneficios previstos na Lei
Geral:

a) regime unificado de apuracdo e recolhimento dos impostos e
contribuigdes da Uni&o, dos estados, do Distrito Federal e dos municipios,
inclusive com simplificacdo das obrigacdes fiscais acessoérias;

b) desoneracdo tributdria das receitas de exportacdo e substituicdo
tributéria;

c) dispensa do cumprimento de certas obrigacBes trabalhistas e
previdenciarias;

d) simplificacdo do processo de abertura, alteracdo e encerramento das
MPEs;

e) facilitacdo do acesso ao crédito e ao mercado;

f) preferéncia nas compras publicas;

g) estimulo a inovagéo tecnoldgica;

h) incentivo ao associativismo na formacdo de consoércios para
fomentacao de negécios;

i) incentivo a formacado de consércios para acesso a servi¢os de segurancga
e medicina do trabalho;

j) regulamentacdo da figura do pequeno empresério, criando condi¢cdes
para sua formalizag&o;

I) parcelamento de dividas tributarias para adesdo ao Simples Nacional.

Quanto a classificacdo econémica da empresa, esta pode ser considerada uma
microempresa segundo o numero de funcionarios e setor de atuacdo no mercado.
Conforme dados oriundos do SEBRAE é da responsabilidade organizacional
classificar o porte das empresas. Por exemplo, se a mesma pertencer a secédo de
servicos ou comércio somara a totalidade de 9 empregados. E se a organizacéo
pertencer ao setor industrial, para ser microempresa devera ter o namero de
colaboradores equivalente a, no maximo, 19 funcionéarios (SEBRAE, 2013).

Na pratica, se as micro ou pequenas empresas nao tiverem esse perfil de
inovagao, de empreendedorismo, elas ndo subsistirdo. Na tabela abaixo se apresenta

a Classificacdo das Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2020).
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Tabela 1-Classificacdo MPEs

Critério: RECEITA BRUTA

DEFINICAO

RECEITA BRUTA ANUAL

Microempresa

Sociedade empresaria,
sociedade simples, empresa
individual de responsabilidade
limitada e o empresario
devidamente registrados nos
6rgaos competentes, que
aufira em cada ano calendario

Igual ou inferior a R$
360.000,00

Empresa de pequeno porte

A empresa de pequeno porte
nao perdera o seu
enquadramento se obter
adicionais de receitas de
exportagao, até o limite de R$
4.800.000,00

Superior a R$ 360.000,00 e
igual ou inferior a R$
4.800.000,00

Microempreendedor individual

E a pessoa que trabalha por
conta prépria e se legaliza
COMo pequeno empresario
optante pelo simples nacional.
O microempreendedor pode
possuir um Unico empregado
e nao pode ser sécio ou titular
de outra empresa.

Igual ou inferior a R$ 81.000,00

Fonte: SEBRAE (2020).

A categorizacdo das empresas com relacdo ao tamanho € ampla, sendo

possivel obstaculizar a anuéncia entre pesquisadores e segundo Martins (2014, p. 38)

relata que “os critérios adotados na classificagdo do tamanho podem ser divididos”

segundo o quadro abaixo.

Quadro 1 - Critérios adotados na classificacdo do tamanho da empresa

A) QUANTITATIVOS:

nameros de empregados, faturamento/receita anual, patriménio liquido, capital social,

ativo imobilizado, valor do passivo;

B) QUALITATIVOS

trabalho préprio ou de familiares (sem administragédo especializada, ndo pertencente a
grupos financeiros), producdo em pequena escala, apresentacdo de contradigbes

peculiares, organiza¢6es rudimentares (sem equipamentos complexos);

C) MISTOS

Baixa relacdo investimento/m&o-de-obra empregada, pouca dependéncia de fontes
tecnolégicas externas, complementacao de atividades de indlstrias complexas, extensa
rede de producdo/distribuicdo de bens/servicos, suporte a politica de apoio a cidades

de porte médio, preparacao de executivos e futuros empresarios.

Fonte: Martins (2014).
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Neste mesmo sentido, para ser considerada uma pequena empresa, a empresa
de servico e comércio devera ter um numero de, no maximo, 49 (quarenta e nove)
funcionarios. E empresas industriais de pequeno porte deverao ser empresas com no
méaximo 99 (noventa e nove) funcionarios (SEBRAE, 2020).

Conforme evidenciam os estudos de Longenecker, Moore e Petty (2007) nao
ha como considerar o fator padrao de tamanho como prerrogativa para explanar sobre
dada empresa uma vez que é subjetivo e pode variar, pois os individuos usam critérios
diferentes para fins diferentes. Os autores apontam que uma empresa pode parecer
"pequena"’ quando comparada as empresas maiores, mas "grande" quando
comparada as menores.

Ainda com relagdo a importancia das MPEs, Mendonca et al. (2017), pontuam
ser consideravel o niumero de micros e pequenas empresas no Brasil (MPESs)
geradoras de postos de trabalho, oportunidades e crescimento econdmico para o
pais. Ainda, para os autores, essas organizacdes sdo pequenos negocios, variando
entre si, quando se consideram seus faturamentos anuais, mas que séo essenciais
para a economia brasileira.

Em conformidade com os estudos de Drucker (2003, p. 220), a maneira mais
eficaz de classificar uma empresa seria utilizar como base a somatéria de
funcionarios que a mesma possui; conforme a ampliagdo da empresa ha uma
tendéncia que seu quadro de colaboradores também se modifique de tamanho, de
comportamento e estrutura. No entanto, ao se olhar de forma isolada, possivelmente
0 numero de colaboradores de uma empresa possa hao traduzir o porte da mesma,
mormente se a mesma for dotada de linha de producdo e méo de obra elevada, e
caracteristicas de pequena empresa.

Klein (2020) considera as dificuldades para estabelecer de forma clara ou com
apenas um critério esta classificacdo, portanto sugere a andlise da estrutura
administrativa, principalmente da alta administracdo, tendo como principio que a
empresa dispde do tamanho de estrutura administrativa que necessita.

No entanto, mencionar sobre padrdo de tamanho para deliberar sobre
empresas, como pontua Longenecker, Moore e Petty (2007), € algo que pode ter
mencdes arbitrarias, ou seja, empresas pequenas podem ser comparadas a grandes
e grandes comparadas a empresas menores, podem ser adotados padrdes diferentes

para propositos diferentes.
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Ainda com relacdo a importancia das MPEs, Mendonca et al. (2017, p. 52),
pontuam ser ampla a presenca das micro e pequenas empresas (MPES) brasileiras
desempenha um papel crucial na geragcéo de empregos, na geragao de oportunidades
e ha promoc¢ao do desenvolvimento econdmico do pais. Sao pequenas empresas que
variam em termos de receita anual e sdo cruciais para a economia do pais.

Na realidade, pequenas e micros empresas procuram aprimorar suas politicas
organizacionais e garantir espaco privilegiado neste mercado onde os detalhes fazem
a diferenca, ter presenca em redes sociais, como Facebook®, Twitter® ou
Instagram®, permite a pequena empresa alcancar os consumidores e envolvé-los com
a marca (OLIVEIRA et al, 2022).

2.1.2 Gestao Estratégica para Micro e Pequenas Empresas

As melhores préaticas de gestdo estratégica para pequenas e médias empresas
levam em conta informacgfes sobre a concorréncia e outros aspectos importantes,
como recursos financeiros e humanos, ameacas e oportunidades. Elas envolvem,
ainda, o sentido das metas da organizacéo, avaliacdo de estratégias a serem seguidas
e acompanhamento continuo dos resultados (SILVA, 2007).

Estratégia por vezes, tem sua terminologia ligada a guerra, ao deslocamento
dos exércitos, das tropas no campo de combate. Neste sentido, o conceito da mesma
€ conhecido da humanidade. Na concepcao de Oliveira (2014), a palavra se origina
na teoria militar, lugar de onde foi adotada, podendo ser conceituada como o uso do
combate para se alcancar o objetivo da guerra.

Desta forma, na busca por uma significagdo comum para o termo ‘estratégia’,
Teixeira (2014) observa que seu norte principal se remete a capacidade de posicionar-
se corretamente as situacdes, durante incertezas e turbuléncias do ambiente, seja ele
no plano financeiro, seja no ambito das atividades internas e processuais.

No contexto organizacional, o processo de desenvolver uma estratégia se
interconecta a capacidade de se trabalhar continua e sistematicamente o ajustamento
da organizacao as condi¢cdes ambientais que se encontram em constante mudanca,
tendo sempre em mente a visao de futuro e a perpetuidade organizacional (SILVA,
2021).

Ao discorrer sobre Micro e pequena empresa e sua realidade depreende-se
gue a grande massa direciona atencao e esfor¢co para o atendimento de diversos

eventos que fazem parte do cotidiano, pois além do aspecto multifuncional verificado
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entre seus profissionais, ressalta-se ainda o fato do processo de gestéo ficar a cargo
dos socios-proprietarios (MACHADO, 2021).

Empresas continuamente encaram e vencem desafios; de fato, definir metas
tangiveis, propiciar que os setores atuem de forma coesa e otimizar 0s processos na
totalidade organizacional para que metas sejam atingidas é uma tarefa complexa.
Para otimizar estes processos e gerenciar as acdes € necessaria uma gestao
articulada, sincronizada sendo a conhecida gestéo estratégica (KONTIC, 2018).

Segundo Kroth (2022), gestéo estratégica € do que uma forma de gerenciar a
empresa ao otimizar seus processos para que se tornem mais eficazes e coesos com
0S objetivos organizacionais e através dela, referem ser relevante que os setores
foquem na execucdo do planejamento estratégico, de forma que suas metas se
concretizem com éxito. Feita dessa maneira, a administragdo pode ser aplicada tanto
em grandes negdécios quanto em peguenas ou médias empresas, ajudando a

alavancar seu crescimento e sua competitividade.

2.1.3 Planejamento estratégico

O planejamento, no entendimento de Silva (2001), é a um aspecto essencial do
gerenciamento, tem suas raizes nas primeiras civilizacdes, quando os humanos
exigiam a concluséo eficaz de tarefas e a utilizacdo de recursos. Em sua obra Teorias
da Administracéo descreve civilizagdes como 0s Sumérios, os Egipcios, os Babilénios
e Chineses entre outros, exemplificando tal afirmacéao.

Planejar significa a formulacdo sistematica de objetivos e acdes alternativas,
gue ao final, a escolha se dara sobre a melhor acdo. Também se refere a implicacfes
futuras de decisGes presentes, pois é um processo de decisbes reciprocas e
independentes que visam alcancar objetivos anteriormente estabelecidos
(SCHWARTZ, 2006). Segundo o autor, planejamento surgiu ainda na pré-historia,
entre as primitivas ‘donas-de-casa’, que tinham que de certa forma ter certos
conhecimentos de planejamento, pois, na auséncia de espaco e de tecnologia para
conservar alimentos, era necessario programar e saber o momento de estocar lenha
ou tirar leite de cabras, por exemplo. Assim eram desenvolvidos conceitos muito
semelhantes ao que hoje se conhece por orgamento, estoque, produgao, entre outros.

Oliveira (2014) entende que planejamento é criar mecanismos a fim de alcancar

0 maximo de desenvolvimento possivel, de modo mais eficiente e eficaz. Para o autor,
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planejar significa estabelecer um plano conjunto de medidas prioritarias e suficientes
para se atingir uma meta. Ainda segundo o autor, o planejamento estratégico surgiu,
como area de conhecimento cientifico, no inicio da década de 50, e, naquela época,
utilizando-se mais um planejamento operacional, com controle do crescimento da
demanda.

Segundo Beregova (2015) as empresas devem estabelecer condicfes proprias
para implementacdo de estratégias, é necessario que desenvolvam meios de gerar
motivagédo, bem como adotem eficientes sistemas de gestdo. Isso vai de encontro a
um conceito mais informal de planejamento estratégico.

O planejamento estratégico pode ser aplicado em varias areas do
conhecimento, segundo Renzcherchen (2022), planejamento estratégico é utilizado
na busca da sustentabilidade e desenvolvimento econdmico

Kotler e Armstrong (2015) relata que houve uma turbuléncia nos anos 70, que
trouxe a tona diversas crises como 0s precos do petroleo disparado; escassez de
energia e matéria-prima, inflagdo de dois digitos, recessdo econémica e altos indices
de desemprego. Essa sequéncia de fatores negativos trouxe como consequéncia a
precisdo de um novo processo de planejamento administrativo, visando manter as
empresas numa boa posicdo, mesmo diante de problemas e instabilidades
econbmicas. Esse novo processo de planejamento no ensinamento de Kotler e

Armstrong (2015), detinha trés ideias basicas, conforme exposto no quadro abaixo.

Quadro 2 - Processo de planejamento no ensinamento de Kotler e Armstrong (continua)
PRIMEIRA: USO PELA EMPRESA DE UM PORTFOLIO DE INVESTIMENTO.

Cabia o gerente de portfélio financeiro avaliar cada tipo de investimento para saber se era vantajoso

adquirir mais, vender apenas uma parte ou vender tudo. A mesma ideia servia para uma empresa
gue atuava em varios ramos de negocios, produtos ou linhas de produtos. O importante era saber
gue tipo de negécio podia ser iniciado, mantido, desacelerado ou encerrado. Esse problema é critico
principalmente se a empresa ndo tem dinheiro suficiente para tocar o negécio, como foi o caso de
muitas empresas na década de 70. Nesse caso, ndo é conveniente que a empresa corte
proporcionalmente a colocagdo de mais dinheiro em todos os negdécios, pois cada negécio tem um
potencial de lucro diferente. Assim, é preciso antes avaliar o potencial de lucro futuro para poder
realocar o capital da empresa. Em sintese, uma criteriosa alocacdo de recursos, ao portfélio do
negécio é uma das ideias basicas do planejamento estratégico.

SEGUNDA IDEIA BASICA: ESTAR EM CONSTANTE AVALIAQAO EM RELAQAO AO
POTENCIAL DE LUCRO FUTURO DE CADA TIPO DE NEGOCIO
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Quadro 2 - Processo de planejamento no ensinamento de Kotler e Armstrong (concluséo)

Pois a empresa ndo pode agir simplesmente baseando-se no planejamento anual ou fazendo
planejamento de longo prazo com base nas vendas passadas: ela deve criar diferentes instrumentos
analiticos com relacao ao futuro do mercado. Pois seria doloroso permanecer num mercado que a
empresa teria que abandonar depois ou abandonar agora um mercado no qual a empresa deveria
atuar em pleno vigor.

A TERCEIRA IDEIA BASICA: PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

E a estratégia propriamente dita, ou seja, para cada tipo de negocio a empresa tem que criar uma

estratégia para alcancar os objetivos de longo prazo, pois hdo ha uma estratégia satisfatéria para
todos os concorrentes. Assim, cada empresa deve escolher o que é melhor para ela, levando em

conta a sua posi¢cao no mercado, 0s objetivos, as oportunidades e os recursos disponiveis.

Fonte: Kotler e Armstrong (2015).

No raciocinio estratégico Ohmae (1985) defende que se busca, a priori,
entender nitidamente o aspecto proprio de cada elemento da situacdo. Definigdo
relevante do autor emerge para que se reflita sobre a inevitabilidade de pensar de
forma estratégica. Sabe-se, também, que uma das principais razdes do insucesso nas
empresas € a falta de planejamento. A falta de recursos ou a falta de preparo dos
gestores endossam essa afirmativa (BRANDAO; LAS CASAS, 2014).

O planejamento estratégico tem como base a definicdo de objetivos e metas
para se alcancar os resultados esperados em sua visdo e desmembra-se em niveis
tatico e operacional, ou seja, a sua funcao € preparar as organizacdes para aproveitar
oportunidades e se proteger de ameacas que podem surgir no ciclo de planejamento,
€ uma ferramenta bastante difundida entre os gestores e compreende todos 0s niveis
hierarquicos de uma organizacao (MATTEI et al., 2017).

As empresas precisam se concentrar na analise dos ambientes organizacionais
para definir oportunidades e ameacas, elas precisam de um plano estratégico util para
melhorar seus processos e sobreviver as mudancas e ambientes competitivos. E
necessario que avaliem seus recursos internos, incluindo competéncias-chave,
principais habilidades e principais fraquezas, visando a melhoria de desempenho
(PAKDAMAN et al., 2019)

De acordo com os estudos de Silva (2022), as empresas devem estabelecer
condicOes préprias para a implementacéo de estratégias que facilitem a comunicacao
mais claramente no papel de cada ator do processo organizacional.

JA em sintese, em consonancia com o0s estudos de Oliveira (2014) o

planejamento estratégico se relaciona com objetivos de longo prazo e com estratégias
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e acOes para alcanca-los que afetam a empresa como um todo, enquanto o
planejamento tatico relaciona-se aos objetivos de mais curto prazo e com estratégias
e aclOes que geralmente, dissimulam parte da empresa e desse modo pode-se
correlacionar os tipos de planejamento com o0s niveis de decisdo numa piramide

organizacional, conforme figura abaixo:

Figura 1 - Niveis de decisao e tipos de planejamento.

NIVEL Ee""'s'je_s Planejamento
ESTRATEGICO stratégicas Estratégico
NIVEL Decisbes Planejameanto
TATICO Talicas Tatico

NIVEL Decisdes Planejamento
OPERACIONAL  Operacionais Operacional

Fonte: Oliveira (2014).

Segundo Pereira (2020), e o alinhamento entre os niveis estratégico e tatico
sdo possiveis instrumentos para contribuir com a otimizacado nos departamentos de
uma empresa. Ainda segundo o autor, 0s niveis estratégico, tatico e operacional
devem estar sempre alinhados para uma boa qualidade dos servicos.

De acordo com os estudos de Beuren et at., (2020), o planejamento tatico tem
0 objetivo de otimizar determinada area e ndo a empresa de forma geral, sendo
inclusive desenvolvido por niveis organizacionais inferiores, 0 mesmo se relaciona aos
objetivos e metas de curto prazo e acbes que afetam determinada parte ou setor da
empresa.

No terceiro nivel, o planejamento operacional define os métodos, processos e
sistemas que deveréo ser utilizados para cumprir 0s objetivos tracados neste caminho.
Neste nivel se organiza a demanda de funcdes, as necessidades financeiras e as
ferramentas que serdo necesséarias (LIU et al., 2016)

Segundo Fernandes et al., (2021), o planejamento estratégico pode influenciar
na tomada de decisdo dos gestores, permitindo as firmas combinar criativamente a

guantidade limitada de recursos disponiveis com as metas estipuladas, aproveitando
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as vantagens e as oportunidades no mercado. Ainda segundo o autor, o planejamento
estratégico auxilia no gerenciamento das incertezas e das complexidades decorrentes
da dinamica organizacional.

Frezatti, Bido, Cruz, Barroso, Machado (2013) cita quer o planejamento
estratégico consiste hum processo periédico e assim, contempla o orcamento da

empresa.

2.2 Dimensodes da transformacéo digital em micro e pequenas empresas

2.2.1 Inovacao

Através dos estudos de Paiva et al. (2018), o termo inovacao se difundiu no
campo da Economia. Um termo desconectado de algo novo ou uma novidade, mas
sim o mecanismo principal através do qual o capitalismo se desenvolve.

No momento em que o0 emprego das novas tecnologias emerge como
possibilitador do crescimento econémico, 0 modelo econdmico que até entdo
considerava somente flutuacbes de oferta e demanda, enxerga na tecnologia a
viabilidade de assegurar uma gestdo de curto prazo, a saber, um novo padrédo de
gestdo (SANTOS; FAIZON; MEROE, 2011).

A todo momento o modelo societario atual clama por transformacées, por
evolucdo e nos estudos de Schumpeter (1942) o empreendedor é aquele que inova,
o responsavel romper um paradigma econdmico pré-existente e ilimitado a uma casta
social ou um nivel hierarquico da organizacéo. E o profissional que muitas vezes
procura incansavelmente por novas oportunidades ainda que tenha que assumir
riscos e até mesmo ter de gerar novos mercados.

Inovar, transformar, reinventar. Inovar, no entendimento de Chibas et al. (2013,
p. 16) isso envolve criar, cultivar e executar novos conceitos ou métodos, incluindo o
desenvolvimento de novos bens ou servicos, técnicas avancadas para processos de
producao e estruturas ou sistemas organizacionais inovadores.

Consequentemente, conforme os estudos de Paiva et al. (2018) este
movimento gerador de alteracdes na producdo. Esse novo arranjo na demanda
agregada condiciona-se a morte de criatividade empreendida pelo empresario. A
inovagao acaba com habitos de consumo arcaicos para criar novos. Em concordancia
com os apontamentos de Schumpeter (1942), a inovacdo, pode acontecer de cinco

maneiras, conforme apresentado no quadro abaixo.
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Quadro 3 — Modo como a inovacéo pode acontecer.

(i) introducdo de um novo bem que ndo é de conhecimento dos

consumidores, ou uma nova qualidade de um certo bem;

(ii) introducdo de um novo método de producdo, que nao precisa

necessariamente derivar de alguma descoberta cientifica;

(iii) abertura de um novo mercado, em que o produto de algum tipo de
inddstria nunca tenha acessado, independentemente de ter existido ou

ndo anteriormente;

(iv) descoberta de uma nova fonte de matéria prima ou de produtos

semiacabados;

(v) a reorganizagdo de uma industria qualquer, como a criagcdo ou a

ruptura de uma posi¢do de um monopdlio.

Fonte: Schumpeter (1942).

J4 o Manual de Oslo (OECD, 2018, p. 75) apresenta seis tipologias de

inovacdes, conforme estruturado no quadro abaixo.

Quadro 4 — Manual de Oslo(continua)

(i) Producéo de bens ou servicos - Atividades que transformam insumos em bens ou servigos,
incluindo engenharia e testes técnicos relacionados, andlises e atividades de certificacdo para

apoiar a producao.

(i) Distribuicao e logistica
- Esta funcéo inclui
melhorias em:

a) transporte e prestacdo de servigos

b) armazenagem

¢) processamento de pedidos

(ii) Inovagéo de
marketing e vendas:

a) métodos de marketing, incluindo publicidade (promogéo e
colocacéo de produtos, embalagem de produtos), marketing direto
(telemarketing), exposicdes e feiras, pesquisa de mercado e outras
atividades para desenvolver novos mercados

b) estratégias e métodos de precos

¢) vendas e atividades pds-venda , incluindo help desks, outras
atividades de suporte ao cliente e relacionamento com o cliente.

(iv) Inovacdes em
Tecnologia da informacéo
e sistemas de
comunicacéo - A
manutencgao e
disponibilizacdo de
sistemas de informacéo e
comunicacao, incluindo:

a) hardware e software

b) processamento de dados e banco de dados

€) manutenc&o e reparo

d) hospedagem na web e outras atividades de informacdes
relacionadas a computadores. Essas fun¢des podem ser fornecidas em
uma divisdo separada ou em divisdes responsaveis por outras funcdes.
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Quadro 4 — Manual de Oslo(concluséo)
(v) Administracéo e a) gestdo estratégica e geral de negdcios (tomada de decisao
multifuncional), incluindo a organizacdo de responsabilidades de
trabalho
b) governanca corporativa (juridico, planejamento e relacdes publicas)
c) contabilidade, contabilidade, auditoria, pagamentos e outras
atividades financeiras ou de seguros
d) humanos gestéo de recursos (formacéo e educacgéo, recrutamento
de pessoal, organizacdo do local de trabalho, disponibilizacdo de
pessoal temporario, gestdo de salarios, apoio médico e de salde)
e) aprovisionamento
f) gestéo das rela¢des externas com fornecedores, aliangas, etc.
(vi) Desenvolvimento de Atividades para definir, identificar, desenvolver ou adaptar produtos ou
produtos e processos de processos de negécios de uma empresa. Esta fungdo pode ser
negocio realizada de forma sistematica ou ad hoc, e ser conduzida dentro da
empresa ou obtida de fontes externas. A responsabilidade por essas
atividades pode estar em uma divisdo separada ou em divisdes
responsaveis por outras fungées, por ex. producéo de bens ou servicos.

gerenciamento

Fonte: OECD (2018).

Neste sentido, a economia necessita do novo, da invencdo tecnoldgica, da
criacdo de demanda. O empreendedor €, portanto, responsavel por estas mudancas
econdmicas ndo so6 no Brasil como no mundo. E tanto a globalizagdo como os avangos
tecnologicos se tornaram ou devem se tornar agentes que auxiliam o sucesso dos
empreendedores (OECD, 2018).

Segundo Wooder e Baker (2012), o processo de inovacao nas empresas pode
incluir ferramentas, materiais, recursos, habilidades e conhecimento adquirido com o
objetivo de melhorar o produto e para servigos existentes de forma incremental ou
ainda criando novos. Desta forma vai de encontro ao conceito de inovacao tecnoldgica
segundo o0s autores, ou seja, uma combinacdo de inovacdes associada ao
desenvolvimento de tecnologia. Uma busca pelo melhor desempenho pode aumentar
a capacidade de inovar, aprimorando o processo de producdo e permitindo o
desenvolvimento de novos produtos, praticas organizacionais e promovendo novos
conhecimentos.

Na opinido de Paiva et al. (2018), as a¢cdes de um empreendedor tém impacto
em sua carreira e, por sua vez, tém um efeito cascata em todo o sistema,
principalmente nas sociedades capitalistas. Ja a inovacgao, dispfe-se a se adaptar
aguilo que os clientes necessitam bem como as expectativas dos mesmos.

A propenséo a inovagao mensura a aptidao da empresa para se transformar

através de abordagens que se dispde em um cenario globalizado, através de

27



abordagens que permitam ganhar vantagem competitiva adotando conceitos
inovadores, com foco hoje na incorporacéao de tecnologias de ponta. DI VAIO et al.,
2020.

J& os empreendedores do Século XXI de acordo com os estudos de Reis et al.
(2021) precisam inovar suas empresas com fins a se tornarem competitivas; muito
expressivo adaptar-se as mudancas, uma flexibilidade corporativa exige funcionarios
flexiveis, € necessario também que atividades empreendedoras sejam estimuladas
dentro da empresa.

Segundo Reis, Carvalho e Cavalcante (2011), qualguer tipo ou segmento de
empresa precisa inovar, pois o critério inovador € aquele que proporciona ao cliente
uma experiéncia Unica, satisfaz e faz com que o cliente sinta vontade de se fidelizar a
empresa. A inovacao tecnoldgica denota o acréscimo de tarefas e novas dificuldades
na execucdo de servicos, desta forma € permeada pela agilidade e seguranca.
Enquanto a eficiéncia entoa a agilidade, o processo gerencial e tempestividade das
informagdes (FERNANDES, MARTINS, HORZ, FRARE & QUINTAN 2021).

A interconexao entre inovacdo e economia que nasceu no imaginario de
Schumpeter (1942,1982) reverbera até os dias atuais. Kumar (2018) relata que a era
digital traz a inovacao através da digitalizacdo e se desenha um novo cenario que
transforma os negécios. Ainda segundo o autor, a revolucao tecnolégica ocorreu nos
mercados e industrias desde o surgimento das sociedades comunitarias e
organizacionais.

Ao explanar sobre futuro, o mundo € apresentado para uma pandemia; termo
novo para maioria dos seres humanos. Um acometimento mundial que traz o
isolamento social, a quarentena, o recolhimento de muitos. A proporcao de pessoas
“cuja saude mental é afetada tende a ser maior que o numero de pessoas afetadas
pela infecgao”. Nos dias de hoje, as tecnologias comunicacionais se transformam em
meio de acesso a informacao, certas ou imprecisas. E as empresas precisaram inovar
tecnologicamente dado que o trabalho remoto € a Unica alternativa de muitas
empresas para poderem seguir com seus negocios (REZENDE, 2020).

Avalia-se que mundialmente os seres humanos se colocam em estado de
pensar, de refletir sobre a vida que se deseja para o futuro. A pandemia é a chave da
mudanca. A pandemia coloca todos em igualdade para que possam se reinventar,
aprender a amar ao seu proximo, ser solidario, afetuoso em um momento em que

todos passam por uma dor indescritivel. E o passado sendo limpo, através da dor.

28



A inovacdo digital € a aplicabilidade desta tecnologia em ampla gama de
aperfeicoamentos; trata da orquestracdo de novos produtos, processos, Servicos,
plataformas ou modelos de negécios em um determinado contexto. Transformar o
modelo de negécio a partir das digitalizacdes define o processo da transformacgéo
digital (DI VAIO et al., 2020).

De acordo com Vasconcelos (2019), nas ultimas décadas a evolucdo de
processos de inovacgdo tecnoldgica esta ocupando lugar central na competitividade
entre paises que operam em um contexto globalizado. Segundo o autor, a empresa
depende de sua capacidade de inovar com maior celeridade do que os concorrentes,
buscando novas maneiras e estratégias para fortalecer a inovacao, adotar solucées
tecnologicas para o desenvolvimento de novos processos e produtos, habitos e boas
praticas amplia a capacidade de inovacdo das empresas enquanto permite as
mesmas responder as necessidades de um mercado que se encontra que mudanca
continua.

Como o0 objetivo desse estudo € investigar acerca do processo de
transformacao digital nas micro e pequenas empresas a partir das inovacoes
tecnoldgicas, adota-se entdo o conceito mais rigoroso de inovacdo. O cbédigo em
guestao envolve a implementacédo de um produto (bem ou servi¢o) tecnologicamente
novo ou significativamente adequado para o0 mercado e/ou processo
tecnologicamente novo ou consideravelmente aperfeicoado para um determinado
setor (OCDE, 2005).

Luna & Breternitz (2021) corrobora que a transformacéo digital descreve um
processo de mudanca organizacional que conduz a aplicacdo e a implementacao de
tecnologia digital. Segundo as autoras, a transformacéo digital ndo afeta somente
empresas de grande porte ou early adopters de novas tecnologias, ela esta presente
no dia a dia de empresas de todos os portes, publicas ou privadas.

A inovacao € essencial para melhorar o desempenho organicacional devido
a um aumento direto e mensurarvel da produtividade. Trata-se de um processo que
comumente se relaciona a melhorias na produtividade, reduz os custos do produto ou
servigo e melhora o processo produtivo (ROCHA, PAULA & SILVA 2022).

2.2.2 Transformacao digital

A transformacado digital vem dos efeitos combinados de varias inovagdes

digitais que trazem novos atores, estruturas, praticas, valores e crengas que mudam,
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ameacam, substituem ou complementam as regras existentes em um negocio
(HININGS; GEGENHUBER; GREENWOOD, 2018).

A transformacao digital € um termo recente, e como toda ‘novidade’, ainda ndo
conta com uma teoria ou definicdo aceita universalmente. Assim, é tratada muitas
vezes, de forma equivocada, como a industria 4.0 e que pode conduzir a
transformac&o digital, mas n&o é ela propriamente dita. E também confundido com
digital e digitalizacéo (SILVA, 2018).

Facin et al. (2022) relata que a transformacao digital desponta na discussao
sobre tendéncias em diversos modelos de negdcios, principalmente na criacdo de
valor por meio da inovacéao de produtos, servicos e na forma de negocia-los e que ela
€ centrada em tecnologias digitais, que podem ser aplicadas individualmente ou
combinadas com outras tecnologias, em diversos tipos de processos, operacoes e
propésitos. Segundo Nambisan et al. (2017), essa extensao de aplicabilidade pode
ser explicada pelas caracteristicas de digitalizacdo, automacdo, comunicacdo e
conectividade das tecnologias digitais, abrindo oportunidades de ganhos para
diversos segmentos de negocios.

Ainda como afirma Silva (2018), a TD se interliga a velocidade exponencial e
as mudancas disruptivas que ocorrem no plano societario, como reflexo da rapida
adocdo da tecnologia, o que pressiona as organizacfes a se adaptarem ao novo
cenario. Assim, ha dois tipos de organizacdes no cenario: as que ganham incrementos
pela digitalizacdo e as que rompem barreiras ao utilizar ferramentas digitais,
exatamente as vencedoras.

Embora inexista uma conceituacdo exata de Transformacdo Digital,
académicos tracam definicbes da mesma com fins a se obter um entendimento mais
assertivo da mesma; assim, nos estudos de Veras (2019) a transformacao digital é
compreendida como nova abordagem ante a qual a tecnologia da informacéo
desempenha papel chave na transformacéo da estratégia, estrutura, processos e
cultura de uma empresa ao utilizar o alcance e poder da tecnologia. Sob o ponto de
vista da gestdo, a transformacdo nada mais € do que a transformacdo de uma
organizacdo baseado em tecnologia.

Cordeiro, Oliveira e Duarte (2019) defendem que a transformacéo digital nao
se restringe a renovagao organizacional com base em sua estratégia digital, esta,
além disso, é necessario reexaminar os modelos de negocios existentes, indo desde

a forma desenhada previamente até como sao implementados e operacionalizados.
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Para os autores e aos fins dessa pesquisa, compreende-se estratégia digital
como as formulas utilizadas pelas empresas em questdo para alcancar seus fins,
sendo essencial ao conceito o aprimoramento da técnica por uso do meio digital. Por
sua vez, o conceito de “meio digital” abrange a interseg¢ao entre os recursos nativos
aos consumidores e clientes e as ferramentas de Tl disponiveis as empresas (SILVA,
2021).

Outra definicdo adotada por esse trabalho é a transformacéo digital, como um
processo continuo suportado pelas organizagdes, em que elas precisam se adaptar
as mudancas disruptivas ou criam essas mudancas no seu ecossistema externo
mediante competéncias digitais para inovar com novos modelos de negocios,
produtos e servicos que integram o digital e o fisico de maneira transparente, bem
como as experiéncias de negdcios e as dos clientes, onde concomitantemente geram
melhorias na eficiéncia operacional e organizacional (VIAL, 2019).

A transformacédo digital ndo necessariamente refere a tecnologia adotada;
relaciona-se em especial com a estratégia e novas maneiras de pensar dentro das
empresas. A transformacédo digital pede que o negdécio atualize sua mentalidade
estratégica, muito mais do que sua infraestrutura de tecnologia da informacao
(ROGERS, 2017).

Ao se focar em defini¢cdes ja obsoletas sobre a transformacéo digital, Gruman
(2016, p. 28) a conceitua como “a aplicagdo de tecnologias digitais para impactar
fundamentalmente todos os aspectos dos negécios e da sociedade”. Para Unruh e
Kiron (2017) este processo aplica-se para reestruturar economias, instituicbes e
sociedade em um nivel de sistema.

A transformagéo digital ndo se interconecta com a otimizagado de processos
internos ou a incorporagdo de novas tecnologias, mas a mudanca fundamental dos
modelos de negoécios das empresas, a transformacdo permite redesenhar as
organizacbes a partir da mudanca na mentalidade estratégica ao utilizar as
digitalizacdes como base para essas transformacdes (LOEBBECKE; PICOT, 2015).

Um ponto relevante é diferenciar a transformacao digital da industria 4.0 que,
de acordo com os estudos de Kagermann, Lukas e Wahlster (2011) se trata de uma
iniciativa que aborda a transformacao digital como essencial para a inovagéo sendo
apenas uma visdo dela, e ndo ela em si. Este termo reconhecido na Alemanha em

2011, vincula-se uma abordagem para aprimorar a competitividade da industria alema,
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como parte de um projeto que tinha como objetivo levar a Alemanha ao topo da
inovacao tecnoldgica, sendo criado um grupo de trabalho.

Segundo Rogers (2017), as forcas digitais reformulam cinco dominios
fundamentais das estratégias das organizagbes, sendo estes o0s clientes, a
competicdo, dados, inovacdo e valor. Segundo o autor, as empresas sao reféns
desses dominios e necessitam atualmente de novos referenciais para reformular suas
estratégias na era digital, para poderem se adaptar por meio de inovacdes, criar
necessidades e gerar valor para o cliente, para poderem se manter competitivas. A

préxima secdo tratara dos dominios da transformacéao digital.

2.2.3 Dominios estratégicos da Transformacao Digital

As explanacdes sobre Transformacao Digital sdo constantes na atualidade bem
como reflex6es acerca de como coloca-la em préatica; mormente necessario discorrer
qgue a Transformacéo Digital ndo se trata apenas de tecnologia, mas que a mesma
abarca toda uma estratégia que o envolve (SILVA, 2018).

David Rogers divide a Transformacao Digital em 5 (cinco) grandes dominios
para transformar digitalmente uma empresa. Em seus estudos, Rogers (2017) propde
que as forcas digitais reformulam cinco dominios fundamentais que abrangem a
estratégia de uma empresa, sendo eles: clientes, competicdo, dados, inovacéo e
valor. Tais tecnologias também mudam as regras sobre como as empresas vao operar
mercadologicamente para serem bem-sucedidas, e devem se conscientizar de que
devem atualizar muito dos seus pressupostos fundamentais

Esses dominios descrevem o panorama da transformacado digital, pois as
tecnologias digitais redefinem os principios basicos de estratégia das organizacgdes.
Tais tecnologias também mudam as regras sobre como as empresas vao operar
mercadologicamente para serem bem-sucedidas, e devem se conscientizar de que
devem atualizar muito dos seus pressupostos fundamentais (ROGERS, 2017).

Ao explanar sobre transformacdo digital, geralmente discute-se acerca da
transformacdo do negdcio. Assim, muitas vezes, ha uma revolucdo nos produtos e
servicos que se apoiarao de novas tecnologias para gerar um impacto direto sobre a
apresentacdo de resultados e a experiéncia do cliente. Tratar do mesmo na
transformacao digital € sinbnimo de otimizar canais e processos e procurar NoOvos
modelos e fluxos de receita com base nas exigéncias com clientes (MENDONCA,
2017).
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Entre as prioridades das iniciativas dos processos de digitalizacao pelo mundo,
destaca-se a procura pela competitividade em decorréncia de que muitas vezes a
transformacao digital & priorizada por ser um caminho das empresas se manterem
competitivas, apropriando-se da renda e conhecimento gerado com base nas
digitalizacdes adotadas (BRASIL, 2018).

A transformacao digital trouxe consigo fluidez no método da competicdo que na
opinido de Rogers (2017) ndo € mais uma soma nula entre rivais semelhantes. Trata-
se de uma disputa por influéncias entre empresas, com modelo de negdécios
diferentes, em que cada organizacdo busca conquistar mais recursos junto ao
consumidor final.

Na era da gestdo informacional, h4 uma aceleracdo inédita tanto na geracao
de dados quanto no incremento do potencial analitico das ferramentas para tratar
dessa explosdo de dados. Os profissionais da area da tecnologia necessitam
gradativamente conhecer o negoécio no qual estdo inseridos para se dotarem de
habilidades suficientes para lidar com a quantidade de informacdes geradas com
rapidez que a era da transformacao digital traz consigo (FRANCISCO; KUGLER;
LARIEIRA, 2017). Roger (2017) relata que quando se pensa ha inova¢ao no processo
de transformacéo digital, incluem-se aspectos de tecnologia como de governanca,
sendo que por inovacdo na TD se da o processo pelo quais novas ideias sdo
desenvolvidas, testadas e alcancadas em um mercado.

Por fim, falar sobre valor na transformacéo digital € pensar que esta vem com
o intuito de mudar modelos de negdécios, processos e a cultura de um ambiente
empresarial, adicionando custo capaz de impactar os negécios (VASCONCELOS et
al., 2019). Na era digital, criar valor significa adaptar-se a mudancas, e concentrar-se
em aproveitar as oportunidades emergentes, descartando as fontes de vantagem
competitiva decadentes e adaptando-se muito cedo para se manter confiavel nas
mudancgas que acontecem (ROGERS, 2017).

A inovacdo e a transformacdo digital ocorrem em contextos altamente
dindmicos e incertos, nos quais valores e interesses diferem entre os atores e controle,
e as tomadas de decisbes sdao amplamente dispersas. Devido a natureza
‘experimental’ da transformacao digital e do gerenciamento dessa inovacao, ha
mudancgas continuas entre os atores, objetivos e competéncias e portanto, ha
necessidade de estudar a transformagédo digital (HININGS; GEGENHUBER;
GREENWOOD, 2018).
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A partir dos contextos dos dominios da transformacao digital, se faz necessario
compreender quais sdo as dimensfes iniciais da mesma em micro e pequenas
empresas. De fato, o processo de transformacédo digital se faz necesséria, quando
adotada como um novo modelo de negdcio, quanto se notam mudangas nos habitos
do consumidor e transicdes na sociedade, que sdo advindas da ampliacdo da
popularizacdo de aparelhos smartphones, facilidade em conex&do a internet, o que
trouxe também mudancgas nas novas formas de pagamento e a substituicdo do papel-
moeda pelo dinheiro eletronico (HININGS; GEGENHUBER; GREENWOOD, 2018).
Segundo Roger (2017), mudancas expressivas nesse cenario atingem a sociedade e
eclode a inevitabilidade de adaptacdo das micro e pequenas empresas, que precisam
combinar diferentes tecnologias, e que tem mostrado grande contribuicdo para a

sobrevivéncia das mesmas.

2.3 Dimens0fes iniciais da transformacdo digital em micro e pequenas
empresas

Com relacéo a implementacdo da transformacao digital mediante a aplicacao
de inovacdes digitais, compete as empresas preparo sobre como direcionar essa
mudanca em todos seus niveis operacionais. Dadas as pesquisas recentes acerca do
tema, ainda ndo existe uma determinacdo precisa sobre como implementar essa
mudangca; quais as principais dimensoes iniciais a serem analisadas para alavancar o
processo (LONGO, 1984). Diante desse cenario, para estudar maneiras de avaliar a
transformacao digital, destaca-se o trabalho de SCHUMACHER et al. (2016).

No modelo de SCHUMACHER (2016), nove facetas distintas foram integradas,
a saber: estratégia; lideranca; clientes; produtos; operacdes; cultura; pessoas;
governanca; tecnologia. Foi realizada uma extensa avaliacdo de 62 itens enquanto
atributos de maturidade, com uma escala de classificacdo de 1 a 5, onde 1
representava a auséncia total de um item e 5 significava o estado mais sofisticado. Na
andlise foi empregado um sistema de ponderacdo, no qual foi atribuido um peso
especifico para cada item, e a resposta (variando de 1 a 5) para cada questao foi
multiplicada pelo fator de ponderacdo correspondente. Os valores de peso foram
determinados por meio de um esforgo colaborativo envolvendo pesquisadores e
profissionais do setor. A apresentacdo dos resultados foi na forma de um grafico de

radar.
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Para determinar essas dimensoes, foi realizado um levantamento bibliogréafico
sobre transformacédo digital em micro e pequenas empresas, e quais foram as
principais dimensdes encontradas no processo de implementacdo da mesma. Para
Schwertner (2017), as principais dimensfes da transformacao digital séo: estratégia,
operacdes, modelo de trabalho, gerenciamento de talentos, digitalizacdo de produtos
e servicos, competéncias e lideranca. Ja para Rogers (2016), os dominios da
transformacao digital séo clientes, competicdo, dados, inovacao e valor. Assim sendo,
no quadro abaixo se apresentam as principais dimensdes encontradas, tanto
organizacionais quanto estratégicas, recursos humanos, recursos financeiros,
mercadoldgicas e normas reguladoras; suas principais caracteristicas e os autores
que abordaram cada tema. Nas proximas secdes, qualguer dimensdo é tratada
independentemente, abordando de forma mais densa cada uma (LONGO, 1984).

Quadro 5 - Dimensdes, principais caracteristicas e autores relacionados (continua)
DIMENSAO PRINCIPAIS CARACTERISTICAS AUTORES

Cultura organizacional; Mudanca organizacional; | (MITTAL et al., 2018);

Gerenciamento de processos e operagdes; Integracdo | (HORVATH; SZABO,
entre tecnologia e processos; Metas de negdcio; | 2019b); (GOERZIG;
Interacdo Social; Aspectos de gerenciamento e gestdo; | BAUERNHANSL, 2018);
Adequacdo da gestdo; Procedimento técnico do | (TARUTE et al., 2018);
processo de tomada de decisdo; Mudanca do modelo de | (CRISTINA et al., 2019);
negocio. (SHAUGHNESSY,
2018); (RAMANTOKO
et al., 2018);
(CAVILLIER; WIESER,
2018); (BOUWMAN;
NIKOU; DE REUVER,
2019);

Organizacionais e Estratégicas

Envolvimento de todos os stakeholders; Compreenséo | (CHEN; JAW; WU,

g do processo por toda a cadeia de recursos humanos; | 2016); (CRISTINA et al.,
E Amenizacdo da resisténcia a adocdo de digitalizagbes; | 2019)
é Qualificacdo de méo de obra. (HEAVIN; POWER,
o 2018); (LI et al., 2018);
§ (HORVATH; SZABO,
o 2019b);
Quadro 5- Dimensdes, principais caracteristicas e autores relacionados (concluséo)

DIMENSAO PRINCIPAIS CARACTERISTICAS AUTORES
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Planejamento financeiro; Alocacdo de recursos | (BEDELL-PEARCE,
financeiros; Financiamento da TD; Altos custos. 2018);

(BOUWMAN; NIKOU;
DE REUVER, 2019);
(EIKEBROKK; LIND;
OLSEN, 2018);
(GOERZIG;
BAUERNHANSL, 2018)
(HORVATH; SZABO,
2019b);

KK; LIND; OLSEN,
2018); (MITTAL et al.,
2018);

(TARUTE et al., 2018);
(SACKE, 2017).
Concorréncia; Clientes; Economia; Ambiente | (BATTEMAN; SNELL,
competitivo das MPEs. 2012); (HORVATH;
SZABO, 2019); (Ll et al.,
2018).

(TARUTE et al., 2018);

Recursos Financeiros

Mercadoldgicas

Atendimento de regulamentacgfes e leis; Obrigagbes | (BEDELL-PEARCE,
fiscais; Taxas; Ajuste de carga fiscal e tributaria; | 2018);

Seguranca digital. (LI et al., 2018);
(TARUTE et al., 2018).

Normas Reguladoras

Fonte: Elaborado pelo autor.

Por meio dos estudos de Albertin e Albertin (2008, 2016) torna-se possivel
interagir com o0 modelo das Dimensfes do Uso de Tecnologia de Informacéo (DUTI)
desenvolvido por estes estudiosos. Conforme esta representacédo, Bedell-Pearce
(2018) refere que “as diretrizes estratégicas e operacionais influenciam e sé&o
influenciadas pelo uso de Tecnologia da Informacéo, desde o contexto no qual a

empresa esta inserida, até no desempenho empresarial, passando pelas dimensdes
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do uso de TI” quer seja organizacional, administrativa de Tecnologia da Informacao,
governanca e vantagens concedidos e entregues.

A aplicabilidade de Tl em uma organizagdo na opinido de Albertin e Albertin
(2016, p. 92) ocorre “como resposta a uma ou mais pressdes vindas dos
direcionadores, 0s quais estdo agrupados como mercado, organizacao, individuo e
TI”. Os autores ainda explicam que o “direcionador Mercado representa as pressdes
naturais do proprio negdécio, como regulamentacdes, competicdo, inovagdo e
obsolescéncia tecnoldgica, proporcionando condi¢gdes para andamento do negocio”.

No livro ‘Guerra e Paz na Aldeia Global’, McLuhan (1971, p.17) menciona a

linguagem utilizada pela cultura eletrénica:

A cultura eletrénica da aldeia global coloca-nos frente a frente com uma
situacdo na qual sociedades inteiras se entrecomunicam por uma
espécie de ‘gesticulagdo macroscépica’ que ndo é, em absoluto,
linguagem no sentido corrente.

Com o surgimento da Tecnologia da Informacé&o TI, o ambiente organizacional
foi sensivelmente atingido, exigindo assim uma reenhegenharia de processos,
capacitacao dos recursos humanos, redistribuicdo do layout, enfim, em todas as areas
da organizacéo (BEDELL-PEARCE, 2018).

2.3.1 Dimens0bes organizacionais e estratégicas

Uma empresa ao passar por um processo de mudancga nos negocios percebera
gue 0s aspectos organizacionais e estratégicos da corporacdo passam, de pronto, por
adaptacdes necessarias para implementar o processo em ac¢do. Para o
desenvolvimento de uma estrutura organizacional, o efeito deve acontecer no
funcionamento organizacional, a cultura, as estratégias, os sistemas de controle, as
equipes, a comunicacdo, a motivagdo e a liderangca. A organizacao deve aderir a
flexibilidade, adaptabilidade e rapidez nas respostas em relagdo as demandas
ambientais (COSTA et al., 2021).

Um dos fatores nessa dimensao refere sobre a mudanca empresarial, que
aborda fatores como mudancas na cultura da empresa (MITTAL et al., 2018), o papel
da cultura organizacional na transformacéo digital, resisténcia organizacional e
transformacao nas condic¢des de trabalho que podem gerar conflitos nas organizagcdes
empresariais (HORVATH; SZABO, 2019).
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Outro fator comumente tratado ao se abordar sobre o processo de
transformacao digital em micro e pequenas empresas € a auséncia de compreensao
sobre o papel da transformacéo digital no contexto organizacional, onde muitas
empresas realizam esse processo sem um plano piloto prévio, impactando na
incompreensdo de como essas mudancas afetam a alta e baixa hierarquia da gestéao
(GOERZIG; BAUERNHANSL, 2018).

Como supracitado, executar um processo de transformacao digital impacta na
mudanca do negocio, o que acarreta mudangas no gerenciamento de processos e
operacdes (TARUTE et al., 2018) e a forma como ocorre a dindmica da atividade
cotidiana acaba dificultando a adocdo de novos procedimentos tecnolégicos
(CRISTINA et al., 2019).

Tarute et al. (2018) e Cristina et al. (2019) destacam, neste contexto, a
capacidade de integracdo entre tecnologia e processos, na qual a competéncia de
integrar a tecnologia da informacdo as operacdes e colaboracdo entre o0s
departamentos da empresa, bem como a agilidade na reconfiguracdo, sdo aspectos
criticos, principalmente em micro e pequenas empresas, has quais as habilidades
organizacionais ndo sao bem definidas. Um processo, a priori, sera precario, mesmo
com a melhor capacidade digital possivel, se ndo houver uma estrutura organizacional
adequada.

Melhorar a interacéo social, especialmente em torno das metas de negécios e
do trabalho de Tl bem como promover a colaboracdo entre todos os setores sao
necessarios, pois a transformacéao digital gera mais e mais volume de trabalho, ndo
havendo necessidade de existir barreiras para falar, mostrar, justificar e corrigir o curso
da labuta. O labor deve ser visivel e claro para todos os interessados no processo
(SHAUGHNESSY, 2018).

A gestao e geréncia em pequenas empresas ainda enfrentam inadequacéo dos
gestores quanto ao processo de transformacgéo digital, principalmente quando se trata
da discordancia do processo de resolugcdo. Em diminutos negocios, Ramantoko et al.
(2018) pontua que muitas vezes, inexiste um método de tomada de deciséo; este, em
especial, é tratado de maneira centralizada em uma Unica pessoa ou pequeno grupo,
onde ainda existem ocorréncias de decisbes tomadas sem a devida capacidade
técnica necessaria, acima de tudo quando envolve algo complexo como a

transformacao digital.
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Reiteradamente, segundo ensinam Cavillier e Wieser (2018) a tomada de
deciséo se constroi com base na intuicdo dos gestores, e ndo em dados ou processos
de apoio a tomada de decisdo. Ja de acordo com Tarute et al. (2018) os aspectos
referentes ao gerenciamento e gestao despreparados sao abordados por autores que
trataram a transformacéao digital em micro e pequenas empresas: a gestao apresenta
questdes e processos criticos, dificultando o processo de transformacao.

A gestado inadequada é uma barreira para o0 sucesso, pois 0s gerentes podem
estar menos conscientes do monitoramento das oportunidades oferecidas pelas novas
tecnologias (HORVATH; SZABO, 2019); a visdo gerencial é um aspecto fundamental
para compreender e implementar a transformacéo digital (BOUWMAN; NIKOU; DE
REUVER, 2019); e a lideranca é responsavel muitas vezes para a transformacéo
digital bem-sucedida, e em micro e pequenas empresas (MPEs) a lideranca muitas
vezes nao tem capacitacdo adequada (CAVILLIER; WIESER, 2018).

Nomeadamente, as Micro e Pequenas Empresas ndo possuem estratégias
adequadas e alinhadas; o processo e a transformacao digital traz consigo a preméncia
de modificar e repensar o negdécio. Muitas vezes inexiste essa técnica definida nas
Micro e Pequenas Empresas muito antes do processo de transformacdo. Uma
transformacao digital s6 pode existir se estiver alinhada com a estratégia, pois, por Si
s6, j& € um planejamento na qual as empresas estdo modificando seu negdcio, para
terem alguma vantagem de mercado, seja no produto, processo ou Servigco
(CAVILLIER; WIESER, 2018).

2.3.2 Dimensoes de recursos humanos

No século XXI o modelo de gestdo de recursos humanos evidencia a
necessidade de valorizagdo das pessoas para sobreviver em espagos competitivos.
Assim, o departamento de RH de uma empresa que investe significativamente em
sistemas flexiveis, oportuniza que a empresa tenha maior facilidade para adaptar-se
a mudancas. Uma flexibilidade corporativa que incide em um grupo de funcionarios
flexiveis (VERAS, 2019).

Nesse desiderato, ao pensar nos recursos humanos de uma empresa no
processo de transformacdo digital, embora envolva a alta geréncia dos
empreendimentos, é significativo que todos os stakeholders do processo estejam
envolvidos e entendendo de forma clara e precisa os detalhes do processo (VERAS,
2019).
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Nos estudos de Pereira (2019, p. 34) encontram-se dados sobre a Deloitte,
empresa com quase 286 mil funcionarios e situada em 150 paises e com empresas
mundiais como clientes. No ano de 2017, “a Deloitte realizou um estudo e constatou”

0 abaixo exposto.

Quadro 6 — Redesenho das Ferramentas Digitais.

* 56% das empresas pesquisadas estavam redesenhando seus programas de

RH para impulsionar ferramentas digitais e moveis;

* 51% das empresas estavam em processo de redesenhar suas organizagtes

para modelos de negécios digitais;

* 33% das equipes de RH pesquisadas estavam utilizando alguma forma de
tecnologia de inteligéncia artificial (Al) para fornecer solu¢des de RH, e 41%
estavam criando ativamente aplicativos méveis para fornecer servicos de RH.
Fonte: Pereira (2019).

Executar esse processo exige que 0s recursos humanos estejam em sincronia,
e dedicados a essa transformacdo. Porém, é comum encontrar alguns tipos de
problemas envolvendo recursos, principalmente com mao de obra desqualificada, o
que foi muito relatado, aparecendo nos trabalhos de Horvath e Szab6 (2019), Heavin
e Power (2018), Li et al. (2018), Chen, Jaw e Wu (2016) e Cristina et al. (2019).

Em um processo inicial de implementacdo do processo de TD, as dimensodes
de recursos humanos abordam diversos temas, como a resisténcia a adocéo por parte
dos funcionérios, falta de méao de obra qualificada, dificuldades de colaboradores com
as circunstancias de trabalho (VERAS, 2019).

2.3.3 Dimensodes de recursos financeiros

As organizacbes empresariais que objetivam expandir e obter lucros
necessitam se redesenhar no Século XXI, no qual prevalece a sociedade do
conhecimento, a expanséo das informacdes e das novas tecnologias, principalmente
a valorizacdo das tematicas que englobam aspectos ambientais. A execucédo de
qualquer projeto em uma organizacao exige um planejamento financeiro, e este fator,
guando se trata de micro e pequenas empresas, € geralmente um recurso limitante,
sendo um obstaculo significativo a implementacéo da transformacéo digital (LONGO,
1984).
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As dimensdes financeiras de um processo de transformacéao digital envolvem
como as empresas planejam e executam a alocacdo desses recursos para
implementar essa transformacdo. Para o sucesso da transformacgéo digital seja
completo, as empresas precisam primeiro analisar e identificar as necessidades e
preferéncias do consumidor (HORVATH, 2019).

Endres et al., (2022) destaca que a aplicacdo da transformacao digital esta
afetando amplamente varios setores, especialmente saulde, telecomunicacdes,
automotivo, bancario e setores manufatureiros.

Tarute et al (2018) enfatiza que a transformacdo digital € um fendmeno
altamente relevante e sua implementacao leva a multiplos beneficios para qualquer
tipo e porte de organizagao, possibilita a inovagéo, resulta em economia de custos e
na produtividade aumentada. Ainda segundo o autor, corroborado por Amit e Zott
(2012), financiar a transformacéao digital € um desafio expressivo quando se trata de
Micro e Pequenas Empresas, recurso este responsavel pela aquisicdo ou
desenvolvimento de modelos digitais e/ou tecnologicos, da capacitacdo de recursos
humanos, de investimento em segurancga, entre outros.

Identificar, desenvolver, comprar e integrar as solucdes digitais apropriadas que
garantem a implementacdo da transformacédo digital esta diretamente ligada com a
capacidade financeira das empresas, e este fator se torna uma barreira quando estas
mudancas em grande escala apresentam alto custo (TARUTE et al., 2018).

Os recursos financeiros tendem ter uma natureza Unica, porém estes recursos
aparecem em diversas descricdes, como alto custo (BEDELL-PEARCE, 2018;
EIKEBROKK; LIND; OLSEN, 2018; SACKE, 2017), limitacao financeira (BOUWMAN;
NIKOU; DE REUVER, 2019; GOERZIG; BAUERNHANSL, 2018; HORVATH; SZABO,
2019; TARUTE et al., 2018), mudancas em grande escala que estao fora dos padrbes
monetarios (BEDELL-PEARCE, 2018; GOERZIG; BAUERNHANSL, 2018).

2.3.4 Dimensdes Mercadoldgicas

O ambiente externo exerce um impacto expressivo em uma empresa e engloba
as forcas relevantes além do ambiente interno organizacional, capazes de influenciar
decisbes estratégicas, como 0s concorrentes, clientes, governo e a economia, € as
empresas devem considerar estes fatores antes de agir (BATTEMAN; SNELL, 2012).

As limitacdes do ambiente externo sao tratadas por Horvath e Szabo (2019),
Tarute et al. (2018) e (Li et al. (2018). Dentre os fatores abordados por esses autores,
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esta o fato das Micro e Pequenas Empresas inseridas em um ambiente altamente
turbulento e competitivo em que operam, tendo concorréncia tanto de pequenos
negdécios quanto de empresas de porte.

Sofrer uma transformacéao digital significa uma mudanga no modelo do negdcio,
e dado o fato de que as MPEs lutem contra a concorréncia, isso pode significar tanto
uma vantagem competitiva, quanto um desafio a mais para se consolidar no mercado
perante a concorréncia (BEDELL-PEARCE, 2018).

2.3.5 Dimensdes de normas reguladoras

Quando se fala de normas reguladoras, pensando na implementacdo da
transformacdo digital em pequenos negécios, aborda-se o atendimento de
regulamentacdes ou leis, obrigagbes fiscais e cumprimento do pagamento de
possiveis taxas (BEDELL-PEARCE, 2018).

Segundo a Lei Geral das Micros e Pequenas Empresas, 2007, a
regulamentacgéo € variavel conforme o ramo das empresas e de acordo com o setor,
as especificacdes sdo maiores e mais complicadas, se tornando uma barreira para as
micro e pequenas empresas se adequarem e atenderem as especificacfes. Além
disso, a inovacao digital é recente, e ainda ndo traz consigo uma carga fiscal e
tributéria grande, mas, conforme for se consolidando, tende a aumentar a exigéncia
de regulamentacéo desse processo (LI et al.2018).

Outro fator diz respeito a seguranca digital, e mais precisamente a auséncia de
normas reguladoras sobre este quesito. A protecao digital engloba problemas como a
seguranca dos dados, visto que com limitacbes de recursos as pequenas empresas
sdo mais propicias a fragilidade (VERAS, 2019). A seguranca digital das aplicacdes e
dos dados é uma das maiores preocupacdes das pequenas empresas, uma vez que
a auséncia de profissional qualificado, de recursos digitais mais adaptados para MPEs
e 0 alto custo dos investimentos para as peguenas empresas se tornam mais
vulneraveis, e este quesito se agrava quando inexistem leis ou regulamenta¢cdes que
possam amparar as Micro e Pequenas Empresas (BEDELL-PEARCE, 2018).

Um fato mencionado nos estudos de Tarute et al. (2018) € que 0s sistemas
digitais se tornam mais complexos e, para pequenas empresas que tem as limitacbes
supracitadas, fica ainda mais dificil conseguir sanar problemas relacionados a isso, e

conforme aventa Li et al. (2018), quando se trata de MPEs as plataformas digitais séo
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geralmente terceirizadas, fazendo com que além de ser mais dificil resolver o

problema, essas empresas dependam de recursos de terceiros para funcionarem.

2.4 A organizagéo e aplicabilidade da transformacéao digital

2.4.1 Uso de tecnologia da informacao nas organizacdes em era pandémica

A tecnologia da informacdo (Tl) se tornou um dos componentes mais
importantes do ambiente empresarial sendo utilizada ampla gama de tecnologias
aplicadas tanto em nivel estratégico como operacional (ALBERTIN; ALBERTIN,
2008). Entende-se que as organizacdes avancam cada vez mais seus investimentos
no uso da tecnologia da Informacdo, suportando a execucdo dos processos ou
estratégias de negaocio e colocando a Tl no centro da atencdo da empresa (BOWEN,;
CHEUNG; ROHDE, 2007). Para se compreender toda a engrenagem que tem
originado a transformacéo digital, faz-se necessério reconhecer as etapas das
digitalizacdes implementadas nas organizacdes desde a insercédo da tecnologia, que
se refere a aplicacdo do conhecimento cientifico as propriedades das matérias e da
energia, de forma a serem desenvolvidos novos produtos e processos cuja meta €
reduzir o esforgo humano (GRUMAN, 2022).

A empregabilidade de tecnologia da informacdo em ambientacdo
organizacional deve ser adotado conforme a perspectiva, visdo e valor que a mesma
tem pela tecnologia, e é isso que define o nivel de utilizagéo e inovacédo oferecido por
esse uso (ALBERTIN; ALBERTIN, 2016). Implementar a tecnologia da informag&o em
uma organizacao significa intervir com vistas a uma transformacéo em seu estado,
modificar sua eficécia e eficiéncia, apoiar seus usuarios no processo decisorio (MATT,;
HESS; BENLIAN, 2015).

Segundo Mendonca (2017), com o avanco tecnoldgico dos ultimos anos, o setor
de TI, antes visto apenas como uma area de suporte técnico, passou a ter papel
fundamental e estratégico na gestao de negdcios das empresas. Segundo o autor, as
taticas de negocios e de tecnologia necessitam estar alinhadas, sendo necessario
obter um ajuste proximo entre as estratégias de transformacéo digital, as de
tecnologias e todas as outras técnicas organizacionais e funcionais de uma empresa.
Para Abertin & Albertin (2016), o0 que caracteriza o envolvimento entre a tecnologia da
informacéo e a proposta da transformacao digital esta ligada a modificacdo dos

modelos de negocios, ou seja, 0S ambientes empresariais apresentam mudancas
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significativas em funcédo de avancos nas tecnologias da informacgéo. Ainda segundo
0s autores, alude a um movimento que serve de base para aproveitar as
transformacdes nos modelos de negdcios, simultaneamente com o alinhamento das
estratégias necessarias no interior das empresas.

Guimaraes Jr et al. (2022) relata que a pandemia COVID 19 surgiu e tem
ceifado milhares de vidas ao redor do mundo, provocado inimeras dificuldades para
o desenvolvimento das atividades econdmicas, desta forma, avalia-se que
mundialmente os seres humanos se colocaram em modo de pensar, de refletir sobre
a vida que se deseja para o futuro. Do ponto de vista do enfrentamento de barreiras,
tem-se que a pandemia foi a chave da mudanca, ela coloca todos em igualdade para
se reinventar, aprender a amar ao seu proximo, ser solidario, afetuoso em um
momento em que todos passam por uma dor indescritivel. Em decorréncia do
isolamento, novos formatos de trabalho surgem, bem como novas ferramentas de
ordem tecnoldgica (ALBERTIN; ALBERTIN, 2016).

Ao redor do mundo, uma populacéo de mais de 3 bilhdes de pessoas passam
a viver em isolamento social ou quarentena com fechamento de fronteiras e restricbes
aos transportes, de forma repentina. Diante deste cenario, as tecnologias da
informacé&o de uso frequente como os telefones celulares, se transformam no principal
meio utilizado pelas pessoas, governos e instituicbes para trabalhar, interagir,
compartilhar informacdes, gerar conhecimento, enfim, se comunicar (OLIVEIRA,
DUARTE & FRANCA 2020). Diante do cenario, a procura por novos caminhos para a
transformacao digital, como pontuam Silva et al. (2021), sdo essenciais para que as
empresas mantenham sua produtividade ativa, pois a preocupacdo deve ser em
atender de maneira célere e satisfatoria as necessidades dos consumidores.

Na imagem abaixo se apresenta a influéncia do uso de Tl no desempenho

empresarial por meio dos beneficios obtidos por sua empregabilidade.

Figura 2 - A influéncia do uso de Tl no desempenho empresarial através dos

beneficios obtidos pelo seu uso.
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Fonte: autoria prépria, com base em Albertin e Albertin (2016), Weill e Broadbent (1998), Mitra,
Sambamurth e Westerman (2011) e Kaplan e Norton (1992).

A imagem acima retrata os desafios e necessidades de uma empresa, sendo
que estard sempre em niveis mais altos quando utilizam de forma apropriada as
tecnologias da informacédo. Os beneficios oferecidos e as reconfiguracdes de negdécio
induzidas por Tl devem refletir em beneficios efetivos para o negécio, que incluem a
reducdo de custo obtida, por exemplo, pela integracdo interna de processos e areas;
0 aumento da produtividade conseguido pela automacéo localizada de processos
(ALBERTIN e ALBERTIN, 2016).

Implantar a transformacdo digital conforme enfatiza de Pereira (2021), diz
respeito a recriar métodos tradicionais para atender um mercado em mutacao repleto
de expectativas e ndo apenas a busca pelo emprego de tecnologias digitais. A autora
ressalta que recriar envolve capacitacdo de pessoas, incentivo a novas maneiras de
resolver dilemas, interacdo entre colaboradores e fornecedores, envolve conquistar
novos mercados e fidelizar clientes antigos.

Asgarkhani (2005) relata que as tecnologias possibilitam a intercomunicagéo
mundial entre pessoas bem como a digitalizacao de rotinas comerciais, elas permitem
cada vez mais a conexdo de pessoas em diferentes locais e a virtualizagdo dos
processos de trabalho. De Moura, et al. 2020 corrobora que a rede de conexdes
globais possibilitada pela Internet foram fundamentais para expandir as perspectivas
econdmicas. Em decorréncia da Pandemia, muitas organiza¢cdes necessitaram inserir,

de um momento para o outro, novos métodos de trabalho a partir da utilizacdo das
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tecnologias digitais; um processo que a priori ja devesse ter sido posto em pratica
(ANSCOMBRE, 2020).

Nesse contexto, segundo Rogers 2017, foi necessario adaptar processos,
adquirir produtos ou servicos para 0 acesso remoto, treinar colaboradores e adotar
novas condutas, agcdes minimamente necessarias para realizacédo do trabalho remoto.
Por isso, Reis e Reis (2021) enfatizam que essas ac¢des englobam multiplas
estratégias, planejamentos e recursos, demandando tempo e dinheiro. Segundo os
autores, essa transformacao aconteceu de forma mais branda nas empresas onde ja
existia a cultua do home office pois elas ja estavam mais familiarizadas com a forma
de trabalho.

Souza (2020) relata com base numa pesquisa analisada por ela, na qual foram
entrevistadas diversas empresas, que mais de 40% dessas empresas, nas quais
inexistia uma cultura home office, estas a implementaram na pandemia e passaram a
integra-la em definitivo no pés pandemia. A autora descreve também, com base nessa
pesquisa, que 45% dessas empresas restringiram o espaco fisico apds a pandemia,
adotando um novo paradigma em decorréncia do sucesso evidenciado com o modelo
home office. Frente a essa nova realidade empresarial, 0 SEBRAE (2020) descreve
gue a aplicabilidade de ferramentas tecnoldgicas foi impulsionada pela pandemia,
podendo materializar a comunicacdo digital. Neste contexto, o delivery e o
engajamento online sdo dimensfes impulsionam 0s negdcios.

Silva (2021) corrobora que no mundo contemporéneo, a maioria dos clientes
tém acesso ao meio digital de alguma forma e os pontos descritos acima se
transformam em oportunidades nos negocios se bem utilizados e gerenciados pelo
proprietario. Ainda de acordo com a necessidade de adaptacéo digital e sua janela de
adaptacao, Souza (2020) relata que as principais dificuldades e aspectos que tangem
problemas no negécio se assemelham e possivelmente foram evidenciadas com a
crise do coronavirus. Por tanto, no quadro abaixo segue uma amostragem de artigos
desenvolvidos durante a pandemia da Covid-19 que versam sobre a transformacao
digital nas empresas (RODRIGUES & GUIMARAES JUNIOR 2021).

Quadro 7 — Artigos sobre Transformacéo Digital nas empresas na era da

pandemia
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Maria Sodero -
Brasil - 2021

decretacdo da pandemia possa ter
influenciado a adogéo
emergencial de tecnologia da
informacdo no  suporte  as

atividades.

Autor / pais / ano | Objetivo Andlise: identificacdo de transformacédo
digital
SALLES, Claudia | Avaliar a hip6tese que a | Implantacdo paulatinamente pelas

instituicbes e acelerada mediante a
Em 15 dias

mar¢co/2020, as empresas apresentaram

pandemia. no més de

mudancas nos Seus processos e

implantaram o trabalho a distancia.

PRIYONO, Anjar;
MOIN, Abdul;
PUTRI, Vera Nur
Aini Oktaviani —
Indonésia — 2020.

Analisar como as pequenas e
médias empresas lidam com as
mudancas decorrentes da
pandemia através da transferéncia
no modelo de negdécios com o

apoio de tecnologias digitais.

Transformacdo implementada gradualmente
em diversos niveis de mudancas; percepcao
de transicio acelerada para empresas mais

digitalizadas.

KLEIN,
Barreto;
TODESCO, José
Leomar — Brasil —
2021.

Vinicius

Encontrar acdes de pequenas e
médias empresas (PMEs) para a
crise da COVID — 19 e obter
entendimento sobre acbes de

resposta digital.

Utilizacdo de combinacdes de tecnologias
para cada uma das atividades essenciais,
ampla utlizacdo das redes sociais para
promover as vendas, utilizacdo concomitante
de aplicativos bancarios para efetuar as

transacfes de pagamentos.

GUIMARAES JR,

Djalma Silva et at.

Investigar o uso de ferramentas
digitais utilizadas nos processos
de divulgacdo, comercializacao,
pagamento e distribuicdo
realizados pelas micro e pequenas
empresas no contexto da

pandemia do COVID -19.

A popularizagdo dos smartphones e a

ampliacio do acesso a internet
proporcionaram uma mudanc¢a de habito e a
utiizacdo de aplicativos e maquinas de
cartdo de crédito evidenciaram o modelo de
negécios que ajudariam as pequenas

empresas a superarem a crise decorrente da

Margarida Maria
Krohling — Brasil -
2021

inovativo de micro e pequenas

empresas.

Brasil — 2020. pandemia do COVID — 19.

POREM, Maria Apresentar e refletir sobre alguns | Os estudos evidenciam que a comunicagao
Eugénia; impactos provocados pela | digital € a principal acdo no processo de
KUNSCH, pandemia no comportamento | adaptacdo comercial a nova realidade

adotada pelas micro e pequenas empresas
para responder aos impactos mais imediatos

provocados pela pandemia.

Fonte: Rodrigues e Guimaraes JR (2021).

Nos estudos de Klein e Todesco (2020) apontam-se relatos nos quais

pequenas empresas demonstram suas forcas, suas oportunidades, fraquezas,

ameacas sofridas em decorréncia da COVID-19 e também explana sobre os estimulos

da transformacédo digital. As dificuldades financeiras foram apontadas como uma
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fraqueza por limitar a expansao da empresa gerando assim, outras fragilidades pela
auséncia de recursos valiosos. Outro enfraguecimento € a lacuna do conhecimento
tecnologico na companhia e a fragilidade quando apenas uma pessoa na empresa
detém o conhecimento.

Por outro lado, quanto aos pontos fortes, o estudo aponta o estilo de gestao
mais centralizado caracterizando uma proximidade hierarquica entre proprietarios e
funcionarios, clientes e fornecedores (KLEIN & TODESCO 2020). Para Porem e
Kunsch (2021), seu estudo atribui maior fluidez na comunicacdo e na rapida
implementacdo de mudancas devido a esta proximidade entre interlocutores. Para os
autores as variaveis foram traduzidas em resiliéncia e flexibilidade, utilizadas para
orientar uma estratégia de conhecimento para responder as incertezas do futuro
digital.

Assim, diante deste novo cenario de trabalho e a relevancia de manter a
seguranca informacional, a transformacédo digital dos processos se converte em
essencial. Nao somente em uma ocasiao de crise, mas para a evolugéo das empresas
e da sociedade como um todo e dessa forma assumir uma cultura digital e sagaz
intensifica a disputa no mercado (ASNCOMBE, 2020). No campo pratico, Reis e Reis
(2021) relatam que a transformacéo digital nas empresas se da por meio de eficientes
softwares de armazenamento e processamento de dados e ferramentas que
digitalizam processos, assim podem mensurar resultados de forma automaética,
detectar erros e desperdicio de tempo.

Ainda segundo os autores, 0s recursos investidos na transformacédo digital
propiciam a inteligéncia artificial para cruzar informacdes e auxiliar em entregas mais
eficientes. Em reflexo a aplicacdo desses comportamentos de evolucdo, para Souza
(2020), em decorréncia da pandemia, as empresas que nao estavam adaptadas ao
processo de transformacdo digital precisaram redesenhar novas estratégias para
seguir em funcionamento, uma vez que ao longo da pandemia apenas servigcos
essenciais podiam seguir em funcionamento (SOUZA, 2020).

Oliveira et al. (2022) corrobora que as empresas necessitaram investir em
ferramentas para digitalizar processos, manter o contato com os clientes, oferecer
servicos online, divulgar seus produtos e realizar eventos por video conferéncia,
tornando esse processo uma realidade que pode perdurar no pos pandemia. Nesse
contexto de sobrevivéncia empresarial, segundo Haubrich e Froehlich (2020), o

mundo digital possibilita a integracao do trabalho dos profissionais onde quer que eles

48



estejam e as organizacoes, a fim de adaptar suas praticas, politicas e procedimentos
de trabalho, vao procurando novos caminhos nos mais variados contextos.

As empresas de pequeno e grande porte, acerca de suas rotinas de trabalho,
foram impelidas a seguir com suas funcbes e gerenciar seus colaboradores a
distancia, com um cotidiano de novas técnicas e flexibilidades (ANGONESE,2020). O
cenario de adaptacdo abre janela de oportunidades, pois segundo Mendes,
Hastenreiter Filho e Tellechea (2020), as disposi¢cbes adotadas em decorréncia da
pandemia permitiram a transformacéo digital dos negocios em varios contextos de
segmentos e em praticamente todo o mundo, assim, dar continuidade na prestacéo
de servicos. Conforme 0s mesmos autores, € importante e necessario discorrer sobre
a aplicabilidade da tecnologia da informacdo, tendo em vista o cenario da
transformacao digital que ja deveria ser presente em parte expressiva das empresas
e gue se acentuou em decorréncia do estado pandémico.

Conforme Well e Broadbent (1998), a tecnologia da informacéo representa um
grande gasto de recursos de uma empresa e, como tal, deve ser vista e gerenciada
como um investimento, ndo como despesa. Os autores citam que as necessidades de
negocios impulsionam os investimentos em tecnologia da informacdo. Assim, em
sintonia com estes pesquisadores, Weill e Ross (2004) descrevem que, como em uma
carteira de investimentos, o valor investido por uma empresa em uso de TI, influéncia
nos pontos de infraestrutura (integracéo, flexibilidade e custo de TI), transacional
(custos e produtividade), informacional (controle, integracdo, qualidade e ciclo) e
estratégico (vendas, competitividade, mercado, inovacéo, interacéo e valor agregado).

Nesse sentido, Albertin e Albertin (2016) apresentam um modelo de
aplicabilidade da Tecnologia da Informacé&o direcionado pelo modelo de Weill e Ross
(2004), em que analisam os beneficios ao investir em Tl como uma carteira de
investimentos, na qual cada utilizacdo apresentaria um retorno ou risco relacionado.
Ainda segundo os autores, a carteira de beneficios em Tl organiza os investimentos
como infraestrutura, transacional, informacional e estratégico. Polo, Parisi e Biancolino
(2017) enfatizam que o investimento em infraestrutura tende a se relacionar com os
direcionadores de organizagdo e TI, ofertando beneficios com relacdo ao custo,
produtividade e flexibilidade, com impacto no desempenho empresarial nas
perspectivas de processos internos e financeira e que a organizacao destes

representa o uso da Tl pela empresa.
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Desta forma, ainda segundo os autores, em anuéncia com cada uma destas
classificacfes, sdo mais adequadas responderem a uma pressao de direcionadores
diferentes, além de ofertarem beneficios que propiciam impacto central no
desempenho empresarial. A organizacdo destes beneficios representa a
aplicabilidade da TI pela empresa e, conforme cada uma destas classificacdes, sao
mais adequadas a responderem a uma pressao de direcionadores diferentes, além de
ofertarem beneficios, através dos quais impactam diretamente o desempenho
empresarial (FEITOSA; ALBERTIN, 2015).

O quadro abaixo enfatiza os investimentos nas carteiras de beneficios em Tl e

onde tendem a se relacionar:

Quadro 8 - Investimentos nas carteiras de beneficios em Tl e onde tendem a

se relacionar

Investimento em tende a se relacionar com os direcionadores de organizacéo e Tl, ofertando
infraestrutura beneficios com relacéo ao custo, produtividade e flexibilidade, com impacto
no desempenho empresarial nas perspectivas de processos internos e

financeira e que a organizacdo destes representa o uso da Tl pela empresa.

Investimento em | tende a se relacionar com o direcionador organizacdo, oferecendo beneficios
transacional com relacdo a custo, produtividade e qualidade, refletindo seu impacto no

desempenho empresarial nas perspectivas de processos internos e

financeira.
Investimento em | tende a estar relacionado ao direcionador mercado, oferece beneficios sobre
informacional gualidade e aperfeicoamento e gera impactos sobre o desempenho

empresarial nas perspectivas de inovacao e clientes.

Investimento em | tende a se relacionar com direcionadores de mercado, individuo e Tl, com

estratégico beneficios ofertados em qualidade, inovagdo e desempenho empresarial

afetados nas perspectivas de inovacao, clientes e financeira.
Quadro elaborado pelo autor adaptada de Weill e Broadbent (1998) e de Albertin e Albertin (2016)

Os beneficios que a aplicabilidade da tecnologia da informacéo oportuniza as
companhias tendem a se comprovar em diversas areas bem como na melhoria da
produtividade em pequenas e médias empresas (PIGHIN, 2017). Enquanto isso, em
outras aplicacOes apresentam demasiadas restricdes quando se trata de pequenas
empresas (PRATES; OSPINA, 2004), ou ainda quando apresenta dificuldades na
adocao e que trazem apenas beneficios indiretos e ou pouco definidos (LUCIANO;
TESTA; BRAGANCA, 2012). Slack, Chambers e Johnston (2000) relatam que ao
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estudo de beneficios oferecidos pelo uso da tecnologia apresentam relacéo positiva

se comparadas aos investimentos necessarios para a sua implementacao.

2.4.2 Capacidade de lideranca

Klein e Todesco (2020) enfatizam que as empresas devem passar por uma
transformacao com sucesso se uma lideranca forte for demonstrada desde o topo da
organizacdo. De acordo com o0s autores, a lideranca € imprescindivel para que as
empresas possam se adaptar as novas condi¢des de mercado e manter sua vantagem
competitiva. Mahraz, Benabbou e Berrado (2019) corroboram que uma empresa
integra em seu quadro, executivos que detém competéncias especificas para
coordenar com éxito as adversidades relacionadas a digitalizacao.

A competéncia esta intimamente relacionada a agdo, ao movimento e ao
empreendimento. Tendo em vista que as organizacdes expandem sua visdo bem
como a atuacao estratégica, todo processo de producédo so6 é presumivel de se realizar
com a participagdo conjunta dos varios parceiros, onde cada um contribui de forma
significativa com recurso para a concretizagdo dos objetivos organizacionais (KLEIN,
2020). Assim, no entendimento de Kumar, Singh, & Kumar (2021), as organizacdes
devem explorar tecnologias emergentes para tornar as operacdes ecologicamente
corretas e economicamente viaveis. Segundo 0s autores, 0 apoio da alta
administracdo é fundamental para fazer mudancas em relagdo aos processos e ao
desempenho

Ademais, a lideranca e a harmonia gerencial sincrona com a missao da
empresa € preponderante para implementar fases mais desenvolvidas da estratégia
de transformacéo digital (SHAUGHNESSY, 2018). Lideranga proativa e investimento
sao os fatores mais expressivos que motivam o potencial de uma empresa para se

transformar em uma organizagao digital (KONTIC; VIDICKI, 2018).

2.4.3 A Profundidade das inovacgdes tecnologicas

No modelo proposto por Albertin e Albertin (2016), a carteira de investimentos
na utilizacdo de Tecnologia da Informacao estabelece de forma geral, uma relagéao
direta entre os direcionadores e 0 uso de Tecnologia da Informacéo, e as relacdes

direta entre o desempenho de Tl nos beneficios oferecidos e como o uso do TI, por
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meio desses beneficios oferecidos, impacta no desempenho empresarial. Huesig &
Endres (2018) relatam que o uso da tecnologia da informacédo é um direcionador de
mercado, assim, para inovar digitalmente, as tecnologias digitais precisam ser
utilizadas no contexto organizacional.

Segundo Dias (2019), a utilidade da tecnologia € melhor compreendida pelas
organizacdes e estas precisam alcanc¢a-las por meio da adoc¢éao de tecnologias digitais
em seus negocios. Ainda segundo o autor, a melhora na eficiéncia dos processos, e
a possibilidade de criagao de produtos e servicos digitais, melhoram a competitividade
e podem gerar receita. Xue, Raio e Sambamurthy (2012) relataram que com o foco
nas implementacdes da inovacdo digital e concomitantemente no momento de
favorecer uma transformacdo digital, esta matriz tedrica se pautou pelo modelo
proposto na figura que representa o padrao simplificado das diretrizes do uso de
tecnologia da informacao em beneficio dos negécios.

Conforme descrito na secéo 2.2.4 - Dimensoes iniciais da transformacao digital
em micro e pequenas empresas, as dimensodes iniciais encontradas no processo de
implementacdo da transformacdo digital em micro e pequenas empresas
apresentadas foram as dimensdes organizacionais e estratégicas, as de recursos
humanos, de recursos financeiros, mercadolégicas e de normas reguladoras
(LONGO, 1984). No ambito das dimensfes vistas, contrapostas com as
caracteristicas localizadas nos direcionadores do modelo proposto por Albertin e
Albertin (2016), adotou-se os direcionadores do mesmo para preparacdo do modelo
tedrico proposto neste estudo, relacionando-os com as dimensdes iniciais da TD.

Fundado nos direcionadores e nas dimensdes propostas, sao realizadas
proposicdes voltadas as micro e pequenas empresas implementando a transformacao
digital, representacao que explora se a empregabilidade de Tecnologia da Informacgao
possui relacdo explicita com as vantagens que podera agregar a organizacao (WELL;
ROSS; 2006). Rogers (2017) cita que este modelo como argumentado e
fundamentado na utilizacdo de inovacdes digitais, sdo basilares para impulsionar a
Transformacéo Digital a evidenciar se essa acéo influéncia de certo modo os cinco
dominios da Transformacado Digital pois sdo neles que se apresentardo ou ndo 0s
beneficios da transformacao digital.

Assim, as proposicOes manifestas para o modelo sdo expostas no quadro

abaixo:
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Quadro 9 — Proposicdes apresentadas a partir do modelo de Albertin e Albertin
PROPOSICAO 1 (P1)

A definicdo de um plano estratégico do negécio por parte da direcdo da empresa, relacionada ao uso

de inovacdo digital, influencia algum dos cinco dominios da TD nas micro e pequenas empresas
(Exemplo: o fato de se ter um plano estratégico previamente formulado para a TD influi, e como influi,
pode influenciar o dominio referente aos clientes);

PROPOSICAO 2 (P2)

A disposicao de recursos financeiros, direcionados ao uso de inovagéao digital, influencia algum dos

cinco dominios da TD nas micro e pequenas empresas (Exemplo: A disponibilidade de capital para
investimento em equipamentos de tecnologia da informagéo influencia no dominio do valor?);
PROPOSICAO 3 (P3)

A existéncia de méo de obra qualificada e empenhada, relacionadas ao uso de inovacao digital,

influencia algum dos cinco dominios da TD nas micro e pequenas empresas (Exemplo: a
disponibilidade de méo de obra qualificada influencia na geragéo de valor?);
PROPOSICAO 4 (P4)

As condi¢cdes mercadoldgicas (economia, concorréncia, etc.), relacionadas ao uso de inovagao
digital, influencia algum dos cinco dominios da TD nas micro e pequenas empresas (Exemplo: a
concorréncia influencia no dominio de clientes?);

PROPOSICAO 5 (P5)

As normas reguladoras, relacionadas ao uso de inovacéo digital, influencia algum dos cinco dominios
da TD nas micro e pequenas empresas (Exemplo: as normas reguladoras influenciam no dominio
de dados?).

Fonte: Albertin e Albertin (2016)

Segundo Gruman (2022), na era digital, 0 mercado de massa perde forca e as
redes de clientes se consolidam, assim, os consumidores se conectam e interagem
por novos meios e de novas formas, o que modifica a relagdo entre eles préprios e
entre eles e as empresas.

A Figura abaixo expde o modelo debatido para constatacdo das dimensdes
iniciais de transformacdo digital em micro e pequenas empresas, expondo a

interconexao entre as proposi¢cdes apresentadas.

Figura 3 - Modelo conceitual para dimensdes iniciais de implantagcéo da

transformacao digital em micro e pequenas empresas
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ORGANIZACONAIS E
ESTRATEGICAS DOMINIOS DA
TRANSFORMAGAO DIGITAL
RECURSOS HUMANOS ) CLIENTES
DIMENSGES
PARA A
RECURSOS IMPLEMENTAGAO DA DADOS
EINANCEIROS TRANSFORMAGAO
DIGITALEMMICRO E COMPETIGAO
PEQUENAS
) EMPRESAS
MERCADOLOGICAS VALOR
INOVAGAQ
NORMAS REGULADORAS

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Rogers (2017) explana que as micros e pequenas empresas, que geralmente
ja trabalham com escassez de recursos precisam lidar com os mais diversos tipos de
barreiras para conseguirem se estabelecerem no mercado. Assim, segundo o autor,
estas organizacdes muitas vezes concorrem direta ou indiretamente com empresas
que j& estdo bem estruturadas e tem maior assisténcia para alavancarem seus
negocios na chamada transformacao digital.

O prototipo simplificado de diretrizes da utilizacdo de tecnologia da informagéo
elaborado por Albertin & Albertin (2016) fornece uma possibilidade de entender,
estabelecer, aprimorar e avaliar as dimensdes da utilizacdo de tecnologia da
informac&o.

Figura 4 — Uso da Tl e seus beneficios

relagdo direta com os direcionadores de um negécio (mercado,
organizacao, individuo e tecnologia da informacéo)

ecusto, de produtividade e flexibilidade; o transacional com custo,
produtividade e qualidade; o informacional com qualidade e
inovacdo; e o estratégico com qualidade e inovagao

Fonte: Elaborado pelo autor.

A intencionalidade do modelo é depreender se a utilizagdo da Tecnologia da

Informacdo, aqui considerar seus beneficios, possuem relacdo direta com a
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repercussao no desempenho empresarial e se a empregabilidade da infraestrutura a

priori tenderia a impactar nas perspectivas de demandas internas e financeiras.
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3 METODO
3.1 Estratégia de Pesquisa

A estratégia de pesquisa condizente com este estudo cujo objetivo é analisar a
dimenséo da transformacao digital em micro e pequenas empresas foi quantitativa.
Segundo Creswell e Creswell (2017), a pesquisa gquantitativa tem o objetivo de
analisar os fendbmenos pela observacao, por meio do emprego de estatistica descritiva
e/ou analitica.

A pesquisa bibliografica, segundo Lakatos e Marconi (2001), abrange toda
bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema estudado e tem como objetivo de
colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito. Para os autores,
considera-se uma fonte de coleta de dados secundéria. Desta forma, a pesquisa
bibliografica forneceu um instrumental analitico com material importante para o
andamento dessa pesquisa, tendo como recurso auxiliar a identificacdo do problema
em questao.

Por meio da pesquisa descritiva, que segundo, Gil (1999) tém como finalidade
principal a descri¢cdo das caracteristicas de determinada popula¢édo ou fenémeno, ou
0 estabelecimento de relagdes entre variaveis, serviu como apoio para a coleta de
informacdes sobre a percepcédo da populacdo de micro e pequenas empresas com
relacdo a transformacao digital e para alinhar a pergunta de pesquisa e 0s objetivos
do estudo. Apos o trabalho de pesquisa foram aplicados métodos estatisticos que
capazes de identificar as relagdes entre as diferentes perguntas e respostas, conforme
orientam Cooper e Schindler (2016).

Uma pesquisa, no entendimento de Kourganoff (1990, p. 54), se constitui na
totalidade “de investigacdes, operagdes e trabalhos intelectuais ou praticos que
tenham como objetivo a descoberta de novos conhecimentos, a invengao de novas
técnicas e a exploragao ou a criacdo de novas realidades”. O mesmo autor acrescenta
gue a pesquisa responde questionamentos, resolve problemas, atende as
necessidades do mercado obtendo e ou sistematizando a realidade empirica.

Na perspectiva de Mendoncga (2014), a pesquisa qualitativa se concentra na
compreensdo das experiéncias, atitudes e percepgdes das pessoas envolvidas na
pesquisa. Envolve a coleta de dados por meio de métodos como entrevistas, grupos
focais e observacdes, e a analise dos dados para identificar temas e padrfes que
emergem das perspectivas dos participantes. Essa abordagem permite que os

pesquisadores obtenham uma compreensdo mais profunda das experiéncias
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subjetivas dos individuos e explorem as nuances e complexidades da situacao-
problema que esta sendo investigada.

A autora, na pesquisa qualitativa, o pesquisador geralmente desempenha um
papel ativo no processo de pesquisa, interagindo com os participantes e interpretando
suas respostas para desenvolver uma compreensao rica e diferenciada do fenémeno
sob investigacao. Por outro lado, o processo de pesquisa na perspectiva de Minayo
(1994), refere-se a responder questdes particulares, enfoca um nivel de realidade que
ndo pode ser quantificado e trabalha com um universo de multiplos significados,
motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes.

Nesse sentido, 0 objetivo desta pesquisa foi desenvolver um estudo mediante
0 qual seja possivel estimar os fatores que influenciam o processo de transformacgéao
digital nas micro e pequenas empresas que atuam nos ramos de atividade da

indUstria, comercio e servigo.

3.2 Caracterizagcdo da pesquisa

O método utilizado na pesquisa apresentada nesta dissertacdo teve uma
abordagem quantitativa de carater bibliografica-descritiva. Bibliografica por objetivar
conhecer as caracteristicas de um fendmeno para, e momento posterior, obter
explicacbes de suas causas e consequéncias; descritiva por estar munida do interesse
de descrever as caracteristicas de um fenbmeno em determinada realidade
(RICHARDSON et al., 2008).

O método de estudo foi transversal, que segundo Zangirolami-Raimundo et al.
(2018), trata-se de obter dados fidedignos que ao final da pesquisa, permitam elaborar
conclusBes confiaveis, robustas, além de gerar novas hipoteses que poderdo ser
investigadas com novas pesquisas. Para os autores, a importancia do método se
justifica, pois o corte transversal visa obter dados condizentes com a realidade e que
possibilitem, no fim da pesquisa, gerar conclusdes confiaveis, bem elaboradas, bem
como hipoteses que podem levar a novas pesquisas.

Ainda nos mesmos autores, observa-se as caracteristicas pertinentes ao
método, que serdo Uteis a pesquisa do presente objeto, pois a principal caracteristica
dos estudos transversais é que a coleta de dados para variaveis de interesse, seja
para casos, individuos ou outros tipos de dados, é realizada em um Unico ponto no
tempo. Isso captura um "instantaneo” dos fendbmenos em vez de sua progresséo.

Também referido como transversal, prevaléncia ou transversal, o estudo transversal
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oferece beneficios como observacdo direta pelo pesquisador, coleta de dados
eficiente em um curto espaco de tempo, a eliminacdo da necessidade de
monitoramento dos participantes e resultados mais rapidos com custos menores em
comparacdo com outros desenhos de estudo (ZANGIROLAMI-RAIMUNDO et al.,
2022).

3.3 Procedimentos de Coleta de Dados

O procedimento de coleta de dados aconteceu por meio de questionario
estruturado, destinado a micro e pequeno empresérios escolhidos através de amostra
entre comércio, servicos e industrias. O questionario foi aplicado aos empresarios de
micro e pequenas empresas da cidade de Taguatinga seguiu um questionario validado
proposto no artigo “O impacto da transformacéo digital em uma grande empresa pré-
digital”, de autoria de De Queiroz et.al (2018).

Para tal, o questionario validado foi composto pela informacdo de grau de
tecnologia empregada, pelo objeto e a sua variacao ao logo do tempo, bem como se
h& previsdo, por parte do empreendedor, de avancos concretos em benfeitorias
tecnologicas ao negocio. Segundo Creswell e Creswell (2017), os passos da coleta
de dados incluem estabelecer as fronteiras para o estudo, coletar informacdes atraves
de observacdes e entrevistas, documentos e materiais visuais, bem como estabelecer
0 protocolo para registrar informagdes.

O questionario estruturado para a coleta de dados foi elaborado por meio da
ferramenta Foms® do Google Docs™ que disponibilizou um enderego de acesso
publico na internet, podendo qualquer um que tenha recebido ter preenchido a
pesquisa.

O apéndice 1 apresenta o questionario aplicado, por meios de perguntas
diretas, mudultipla escolha e Escalas Likert. conforme descrito na se¢édo de
Caracterizacdo da pesquisa. O questionario permitiu que as perguntas fossem
divididas em trés secdes, que sao: demografia, dominio sobre a tecnologia e inovacgéo,
e sucesso do cliente.

Na primeira secdo se encontra questdes voltadas a demografia, ajudando na
identificacdo de padrdes estatisticos descritivos e inferenciais com as demais sec¢oes,
no qual dividem os individuais em qual o ramo de atividade, qual a escolaridade, qual

0 ano de fundacdo da empresa e a quantidade de colaboradores.
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A segunda secéo coleta informacdes do dominio sobre a tecnologia e inovacéao,
sao questionadas o nivel de conhecimento sobre transformacéo digital, a importancia
dada a transformacéo digital, o conhecimento sobre os dominios fundamentais da
estratégia corporatival, os dominios sobre a transformacéo digital, a frequéncia com
gue compartilha instalacdes e outros equipamentos, a frequéncia da manutencéo da
seguranca de dados e a frequéncia em que investe em tecnologias,

Por ultimo, é verificado o sucesso do cliente questionando se é considerado
que ha uma obsolescéncia do atendimento fisico, qual a frequéncia do atendimento
de forma presencial, a frequéncia com que os clientes recebem suporte de forma
virtual, o uso de ferramentas self checkout, se ha a utilizacdo de aplicativos para
comercializagao e contato com os clientes, e a opinido sobre se o0 sucesso do cliente
depende do uso da tecnologia.

A pesquisa foi aplicada do dia 03 de novembro de 2022 até o dia 10 de janeiro de
2023, e obteve uma amostra de 127 participantes de nivel gerencial, sendo 63 da area
do comércio, 23 da industria e 41 de servigcos, e que cujo resultado da aplicacao

veremos a seguir.

3.4 Procedimentos de Anélise de Dados

A andlise dos dados foi dividida em duas etapas. Na primeira, a partir dos
resultados da amostra, foram aplicadas estatisticas descritivas para resumir e
apresentar maneira significativa a distribuicdo dos dados, incluindo a tendéncia
central, dispersao e forma da distribuicdo para identificar os padrbes e as tendéncias
nos dados. E por ultimo foi aplicada estatistica analitica para analise de inferéncias
sobre a populacao testando a significancia dos resultados calculando os valores-p,
para determinar se a diferenca observada é estatisticamente significativa ou devido
ao acaso.

Para testar a significancia dos resultados, o primeiro passo foi encontrar o
coeficiente de correlacdo de Pearson, denotado pelo simbolo r, € uma medida da
correlacéo linear entre duas variaveis. Indica a forca e a direcéo da relacéo entre as
duas variaveis, onde um valor de +1 indica uma correlacdo positiva perfeita, um valor

de -1 indica uma correlacdo negativa perfeita e um valor de 0 indica nenhuma

1 O conceito de estratégia corporativa ndo € consensual. Gupta (1999) define como o nivel mais elevado
da estratégia que trata de questfes mais amplas, entre elas, em que negécios atuar e como explorar
as sinergias entre as unidades de negocio
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correlacdo. Ou seja, para 0,9 para mais ou para menos indica uma correlagcdo muito
forte, ja 0,7 a 0,9 positivo ou negativo indica uma correlacéo forte, 0,5 a 0,7 positivo
ou negativo indica uma correlagdo moderada, 0,3 a 0,5 positivo ou negativo indica
uma correlacao fraca, e 0 a 0,3 positivo ou negativo indica uma correlagdo desprezivel.

Esse é calculado usando a seguinte formula (GILLHAM, 2000):

r=(n2xy - 2x2y) / sqri{(n2x"2 - (3x)"2) * (n2y"2 - (2y)"2)]

onde:

n € o numero de pontos de dados pareados

X e y séo as duas variaveis sendo consideradas

> Xy € a soma do produto dos pontos de dados emparelhados
Yx e >y sao as somas dos valores de x e y, respectivamente

Y x"2 e Yy"2 sao as somas dos quadrados dos valores x e y, respectivamente.

Apés foi observada quais perguntas que obtiveram correlacdes despreziveis e
fracas, estas foram retiradas da amostra para que entdo fosse calculado o resumo
dos elementos e a Analise da Variancia (ANOVA). A Tabela 2 apresenta quais sdo as

equacdes necessarias para o calculo do resumo da amostra.

Tabela 2 Resumo dos elementos da amostra para a analise da variancia

Grupo Contagem | Soma | Média | Variancia
Pergunt Z i Z ni | Zizan . Y (X; — X)?
a i=n L i—1

Sendo,

I = tamanho da amostra
s? = variancia;
X; = termo no conjunto de dados
X = média da amostra
O resultado do resumo das informacdes semelhantes é fornecido para as outras
perguntas na tabela. Esses resultados podem ser Uteis para analisar e comparar

diferentes questdes dentro de um grupo e para identificar quaisquer padrdes ou
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tendéncias nos dados. Um dos meios de identificar a diferenca entre os fatores dos
resultados das perguntas é por meio da Andlise da Variancia (ANOVA). A Tabela 2
mostra como se deve ser calculada a ANOVA.

Tabela 3 Equacbes utilizadas para calculo da ANOVA

Fonte da variagdo SQ valor-P_ F critico
X — Ho p
RSSZ ) g SQE
Entre grupos (n - n D> Vi n—p-—1
z()’i n
Dentro dos gru- i 2y —
pos — x;'b)*? ((x - u)la i
Total 1095,841 EG + DG

O valor-p é uma medida da evidéncia contra uma hipétese nula. E a
probabilidade de observar uma estatistica de teste tdo extrema ou mais extrema que
aquela calculada a partir dos dados, assumindo que a hipétese nula é verdadeira. Em
um teste de hipétese, onde a hipétese nula é uma afirmacgéo de que ndo héa diferenca
ou nenhuma relacdo entre duas variaveis, enquanto a hipotese alternativa € uma
afirmacédo de que existe uma diferenca ou relacdo. Se o valor-p for menor que um
nivel de significancia predeterminado (geralmente 0,05 ou 0,01), a hipétese nula é
rejeitada em favor da hipo6tese alternativa, indicando que h& evidéncias suficientes
para apoiar a afirmacao de uma diferenca ou relacdo (FERREIRA; PATINO, 2015).

O teste-F verifica a hipétese de que os coeficientes ndo constantes e nao de
intercepto de uma regressao sao zero, verificando que o modelo é adequado. O valor
de F ndo deve ser maior que FO, caso contrario a hipotese nula deveréa ser rejeitada.
O F-critico verifica o nivel de significancia do teste-F, devendo ser menor que 0s

valores do coeficiente do valor-p ou igual a O (HILL et al., 2010).

3.5 Aplicacdo do método

As empresas investigadas foram as micro e pequenas empresas situadas na
cidade de Taguatinga, Distrito Federal, em Brasilia. A cidade de Taguatinga
atualmente soma uma populagdo com mais de 220 mil habitantes (Administragao

Regional de Taguatinga, 2020) e é considerada autossuficiente, por ter um
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aglomerado volumoso de empresas. De acordo com informacgfes de PERES (2022),
em 2022 foram abertas mais de 5.800 empresas na cidade de Taguatinga, sendo que
ainda em 2012 o local possuia mais de 50 mil empreendedores (Fecomércio, 2012).
Com o surgimento da pandemia, muitas empresas faliram assim como outras
continuaram em funcionamento de forma precaria.

A transformacéo digital € ferramenta importante no contexto das empresas,
pois advém da necessidade de estas focarem em vantagem competitiva através da
estratégia e inovagdo tecnoldgica, uma vez que a tecnologia se transforma
continuamente nas ambientacfes empresariais ao mesmo tempo que assume papel
expressivo no cenario econémico.

Desta forma, este estudo se justifica por ser a cidade de Taguatinga um polo
de desenvolvimento econdmico importante no Distrito Federal e por se tratar de um
contexto critico com o surgimento da pandemia de covid-19. Este fator trouxe a tona
o estudo da influéncia do processo de transformacédo digital nas micro e pequenas

empresas sediadas na cidade supracitada.
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4 RESULTADOS
Conforme o método proposto esta secdo de resultados se divide em resultados

descritivos e inferenciais.

4.1 Resultados descritivos

A Tabela 5 mostra que na area do comeércio a maioria dos populacdo possui
Ensino Médio Completo, com 22 respostas. Na area da indastria 7 responderam

possuir Superior Incompleto, e ja em servicos a maioria possui Superior Completo.

Tabela 5 - Formacéo académica

Rotulos de Linha Comércio | Indastria | Servigos | Total Geral
Prefiro ndo responder 8 6 5 19

Ensino Fundamental Completo | 2 1 1 4

Ensino Médio Completo 22 3 4 29
Pés-Graduacao 6 8 14
Superior Incompleto 14 7 10 31
Superior Completo 11 6 13 30

Total Geral 63 23 41 127

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Temporalmente, os resultados da pesquisa acompanham, com as devidas
ressalvas, os apresentados por Pauli et al. (2012), em niveis nacionais, que apresenta
um intervalo desde o inicio da década de 90 até 2006. Por exemplo, mantém-se a
tendéncia de o comércio absorver a mao de obra com ensino médio completo e o
setor de servicos em predominar com a mao de obra mais qualificada, em termos de
proporcionalidade. A destague da amostra obtida com a comparada, tem-se que
nesse caso a industria mostra uma expressividade na qualificacdo dos trabalhadores,
acentuada também na preferéncia por ndo resposta, enquanto que naquela a industria
conta majoritariamente com mao de obra com pouca qualificacdo académica,

caracterizada pelo ensino fundamental completo ou menos.

A Tabela 6 mostra que a média de idade das empresas que participaram da
pesquisa estdo proximas de 2006 na industria e 2008 no setor de servi¢os; entretanto
ha um desvio padrao de 13,4 anos para a area de comércio, 13,6 anos para a industria
e 9,5 anos para servigos, 0 que indica que as empresas da amostra surgiram em

momentos diferentes da tecnologia. Segundo Bedell-Pearce (2018) sofrer uma
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transformacao digital significa uma mudanca no modelo do negdcio, ou seja, a
adaptacao deve acontecer para todas as empresas para se consolidarem no mercado

perante a concorréncia.

Outro é a evidéncia do intervalo entre os anos de fundacgdo, sendo o maior
intervalo encontrado no setor de comércio, com a empresa mais antiga fundada em
1948 e a mais atual em 2022. Ja no comércio a mais antiga é de 1960 e a atual de
2020. Por fim, no setor de servigcos a mais antiga € de 1986 e a contemporanea de
2020.

Tabela 6 Estatistica descritiva do ano de fundacdo das empresas

Descricdo

Comeércio

IndUstria

Servicos

Média

2007,274194

2006,565217

2008,317073

Erro padrdo

1,706392832

2,849191056

1,491209619

Mediana 2008,5 2010 2010
Modo 2017 2013 2018
Desvio padréo 13,43615059 | 13,66424028 | 9,548400453

Variancia da amostra

180,5301428

186,7114625

91,17195122

0,461290026

Curtose 5,435491724 | 5,642478276

Assimetria -1,811439634 | -2,182756945 | 0,795613605
Intervalo 74 60 34

Minimo 1948 1960 1986
Méximo 2022 2020 2020

Soma 124451 46151 82341
Contagem 62 23 41

Nivel de confiancga (95,0%) | 3,412143352 | 5,908860596 | 3,013847062

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).
Na area de comércio maioria das empresas, 51 no total, possuem até 20

funcionarios. Na area de industria sdo 17 empresas que possuem até 20 funcionarios,
maioria também dentro desta amostra. E no setor de servico sdo 22 empresas com
até 20 funcionarios e dando destaque que nessa area, foram 13 empresas que

possuem de 21 a 50 funcionarios, como mostra a Tabela 7.

Tabela 7 Quantidade de funcionarios por area (continua)

Servico
Ro6tulos de Linha | Comércio | Indlstria | s Total Geral
Até 20 51 17 22 90
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Tabela 7 Quantidade de funcionérios por area (concluséo)

Servico
Rotulos de Linha | Comércio | IndUstria | s Total Geral
De 101 a 200 2 1 2 5
De 201 a 500 5 3 8
De 21 a 50 1 2 13 16
De 51 a 100 4 4 8
Total Geral 63 23 41 127

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

A Figura 5 mostra o resultado para a pergunta sobre qual o nivel de conhecimento
sobre transformacdo digital. O resultado mostra que para as trés areas o
conhecimento em sua maioria € moderado ou muito pouco. Hanelt et al (2020) relata
que a importancia de abordar esta questdo reside na atual necessidade de as
empresas repensarem as maneiras pelas quais podem explorar e gerenciar
efetivamente o conhecimento para alcancarem beneficios. Hausberg et al (2019)
afirma que ainda ndo hd um entendimento claro sobre o conhecimento organizacional

e sua gestao no contexto da tecnologia digital.

Figura 5 Nivel de conhecimento sobre transformacéo digital
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aal 55
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o 15

—
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Comercio Industria Servicos

B Avancado 4 4 9
B Desconheco 3 1 1
B Moderado 30 5 18
B Muito pouco 14 7 9
B Pouco 12 6 4

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

A Figura 6 mostra a importancia dada sobre a transformacéo digital, sendo que
para o setor de comércio 31 pessoas consideram como muito importante, para
industria 11 consideram importante, e para 0 setor de servicos em sua maioria
consideram como significativamente importante (14 pessoas), importante (14) e muito
importante (12). Esse resultado vai de encontro com Rindfleisch, O'hern & Sachdev
(2017) e Schneider & Kokshagina (2020) na qual corroboram que a ascensao das
tecnologias possibilita a interacdo constante entre objetos e pessoas e ainda uma

nova maneira de gerar e processar dados. Segundo Roger (2017), considerar a
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tecnologia digital importante reflete uma mudanca na forma de se fazer estratégia para
0S negocios. Fischer et al (2020) diz que ha indicios de que as mudancas da
tecnologia digital alterem sociedades e industrias de maneira abrangente. Ou seja, a
tecnologia digital proporciona mudancas significativas nos negocios, nos processos
com suporte digital, na comunicacéo digital e em novas formas de criacao de valor
(HAUSBERG et al, 2019).

Figura 6 Importancia dada a transformacao digital

Titulo do Eixo
)
=

10
0 h
0

Comeércio Industria Servicos
m Importante 31 11 14

B Muito importante 10 3 12

B Pouco importante 3 1

B Significativamente importante 15 6 14

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

O setor de comércio considera como moderada (30 pessoas) o conhecimento
sobre os cinco dominios da estratégia e 16 individuos pouco conhecem sobre o
assunto. Para a industria, a maioria dos individuos consideram como moderado (8),
muito pouco (7) ou pouco (5) os seus conhecimentos sobre o assunto. Ja na area de
servicos, 20 consideram como moderado 0s seus conhecimentos e 10 consideram
como avancado. Segundo Rogers (2017), as forcas digitais reformulam cinco
dominios fundamentais das estratégias das organizacdes, sendo estes os clientes, a
competicdo, dados, inovacédo e valor. O conhecimento sobre a transformacéao digital
aconteceu de forma mais branda nas empresas onde ja existia a cultura do home
office, pois elas ja estavam mais familiarizadas com a forma de trabalho (REIS e REIS
2021). Segundo Klein e Todesco (2020), um enfraquecimento da lacuna do
conhecimento tecnoldgico na empresa se da pela fragilidade quando apenas uma
pessoa na empresa detém o conhecimento.

Figura 7 Conhecimento sobre os cinco dominios da estratégia
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Titulo do Eixo
)
=

15

10
2 —
0

Comeércio Industria Servicos
B Avancado 7 2 10
B Desconheco 4 1 1
B Moderado 30 8 20
B Muito pouco 6 7
B Pouco 16 5 7

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Sobre a proatividade nas mudancas tecnoldgicas, a maioria nos setores de

comeércio e servicos se demonstraram como satisfeitos, ja na industria a maioria (16)

consideraram como nem insatisfeito / nem satisfeito, conforme figura 8.

Figura 8 Satisfacédo sobre proatividade nas mudancas tecnolégicas

Q 45
o 5
i 0
- 35
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o 25
- 20
R= 15
H 10
5
0
Comeércio Industria Servicos
m Insatisfeito 2 1 1

m Muito satisfeito 1 2 5

B Nem insatisfeito / Nem satisferto 20 16 15

W Satisfeito 40 4 20

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

A pergunta sobre com qual a frequéncia que a empresa compatrtilha instalacoes e

outros obteve em sua maioria que nunca em todos os ramos de atividades, conforme

figura 9. Essa estratégia de negocio ndo é novidade no mundo corporativo se

pensarmos em muitos modelos de negocios de empresas de logistica e de empresas

de pequeno e meédio porte japonesas, principalmente no campo da eletrénica e da alta

tecnologia, onde a ligacao entre grupos industriais formam uma cadeia de relacao de

longo prazo e que integra fabricantes e fornecedores (AMATO NETO, 2000).

Segundo Olave e Amato Neto (2001), uma das principais caracteristicas do

ambiente organizacional é a necessidade de as empresas atuarem de forma conjunta
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e associada. Desta forma surge como possibilidade concreta para o desenvolvimento
empresarial, 0s modelos organizacionais baseados na associacdo, na

complementaridade, no compartilhamento e na troca e na ajuda mutua.

Figura 9 Frequéncia com que a empresa compartilha instalacdes e outros

-
0
& 50
o] 40
o 30
2 20
H 0 : :
Comeércio Industria Servicos
m Frequente 2 2
m Muito frequente 1 1
B Nunca 49 21 27
B Ocasionalmente 2 6
B Raramente 9 2 5

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

A Figura 10 mostra que no comércio 55% dos entrevistados frequente ou muito
frequentemente se preocupam com a manutencao da seguranca da informacéao, 56%
para a industria e 73% na prestacdo de servicos. Estudos de Lazolla et al (2020)
apontam que as tecnologias digitais, ao criarem novas conexdes entre individuos e
grupos, também podem gerar altos niveis de complexidade de conhecimento o que
pode comprometer os resultados das empresas. Acredita-se ser um numero ainda
baixo de empresas que se preocupam com a seguranca dos dados, pois Sao recursos
intangiveis cruciais para o sucesso da empresa. De acordo com os estudos de
Mizintseva & Gerbina (2017), em uma era abundante de informacdes e dados,
evidencia-se a necessidade de as empresas entenderem como adquirir, absorver,

transferir, explorar e até “desabsorver” o conhecimento.
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Figura 10 Frequéncia na manutencdo da seguranca da informacéo
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Comercio Industria Servicos

m Frequente 26 9 16
m Muito frequente 9 4 14
W Nunca 4 1 2

B Ocasionalmente 17 7

B Raramente 2 2

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Os dados da Figura 11 mostram que um percentual muito baixo de empresas
investe frequentemente em tecnologia, indo na contramao da tendéncia de mercado
mundial. Mesmo as empresas de servicos, com 51% entre frequente e muito
frequente, estdo distantes de alcancarem sucesso em seus negocios. Segundo
Rogers (2017), o investimento em tecnologia digital muda a forma como os clientes
nao sO descobrem, avaliam, compram e usam o0s produtos, como compartilham,
interagem e se mantém conectados com a marca e a empresa. Berghaus e Back
(2016) afirmam que toda e qualquer transformacao realizada no negdcio deve estar
arraigada no desejo de apresentar e entregar melhores produtos e servicos para 0s
clientes, isso se da com o constante investimento em tecnologia. Oliveira et al (2020)
descreve que nos temos hoje, na pés-modernidade, que a tecnologia de outrora
passou a nao servir somente para colaborar na sobrevivéncia e manutencdo da

espécie, mas para explorar o outro, tornando-a conectivo de moeda, de trabalho.

Figura 11 Frequéncia com gque a empresa faz investimentos em tecnologia
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Comeércio Industria Servicos

Titulo do Eixo

m Frequente 19 5 14
m Muito frequente 3 1 7
B Nunca 2

23 13 20
B Raramente 16 4

B Ocasionalmente

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

A Figura 12 mostra que os dados representam as respostas de 63 entrevistados
do setor de Comércio, 23 entrevistados do setor de Industria e 41 entrevistados do
setor de Servicos, sendo o teor da pesquisa sobre o uso de tecnologias para a
comercializag@o e contato com os clientes. No setor de Comércio, observa-se que a
maioria dos entrevistados concorda parcial ou totalmente com o uso de tecnologias
para a comercializacdo e contato com os clientes, totalizando 46 respostas nesses
sentidos.

Por outro lado, um namero significativo de entrevistados discorda parcial ou
totalmente, somando 36 respostas. No setor de Inddstria, a maioria dos entrevistados
discorda parcial ou totalmente, somando 18 respostas. Poucos entrevistados
concordam parcial ou totalmente (7 respostas), enquanto 5 entrevistados nem
concordam, nem discordam. No setor de Servicos, a maioria dos entrevistados
concorda parcial ou totalmente, totalizando 30 respostas nesses sentidos. Por outro
lado, 24 respostas indicam discordancia parcial ou total.

Segundo Guimarées Jr. et al (2020), a ampliacdo do acesso da populacédo a
internet e a popularizacao dos smartphones criaram uma mudanca de habito no que
tange o uso de aplicativos e maquinas de cartdo de crédito, evidenciando um modelo
de negodcios que facilita a comercializagdo e o contato com os clientes. Importante
destacar que a transformacéao digital se da por meio da utilizacdo de combinacgdes de
tecnologias para cada uma das atividades essenciais.

Ademais, a ampla utilizacdo das redes sociais é essencial para promover as
vendas, bem como a utilizacdo concomitante de aplicativos bancarios para efetuar as
transacoes de pagamentos (KLEIN E TODESCO 2021). Gerlane e Guimarées (2021)

identificaram em pesquisa recente que as praticas com aplicativos de mensagens,
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sites da loja, divulgacdo em redes sociais e a computacdo em nuvem ajudam as micro
e pequenas empresas nao encerrarem suas atividades precocemente.

Figura 12 Uso de tecnologias para a comercializacédo e contato com os clientes.
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Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Para analisar os dados contidos na Figura 13 e Figura 14, observa-se a
categoria com maior frequéncia de respostas para cada coluna. Na coluna
"Frequentemente”, a categoria Servigos tem a maior frequéncia com 14 respostas,
seguida do Comércio com 19 e Industria com 6. Na coluna "Muito Frequentemente”,
a categoria Comeércio tem a maior frequéncia com 5 respostas, seguida de Servicos
com 12.

A coluna "Nunca" ndo possui resposta para a categoria Industria, sendo a
categoria Servicos a que possui maior frequéncia de respostas com 3, seguida do
Comércio com 3. Na coluna "Ocasionalmente"”, a categoria Comércio tem a maior
frequéncia com 25 respostas, seguida de Servicos com 11. Por fim, na coluna
“‘Raramente”, a categoria Comércio apresenta maior frequéncia com 11 respostas,
seguida da Industria com 1.

Com base nessa andlise, pode-se perceber que a categoria Comércio
apresenta a maior frequéncia de respostas em trés das cinco colunas, indicando que
essa categoria € mais afetada pela situacdo pesquisada. A categoria Servi¢os tem a
maior frequéncia em uma coluna, e a categoria Industria tem a menor frequéncia na
maioria das colunas, indicando que essa categoria € a menos afetada pela situagéao
pesquisada. No entanto, é importante observar que essa analise considera apenas a
frequéncia das respostas e ndo leva em considera¢do o grau de concordancia ou

discordancia com as afirmacdes pesquisadas.
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O primeiro dominio da transformacéo digital € o cliente, ou seja, para 0 sucesso
da empresa o atendimento ao cliente deve tende a ser de exceléncia de forma
presencial ou de forma virtual. Como a pergunta ndo trata a concordancia ou a
discordancia sobre o tema atendimento, ressalta-se que o0 aprimoramento no
atendimento ao cliente € um importante aliado na guerra contra a concorréncia
(WAULIO; BIANCHI, 2019). Segundo Costa, Nakata e Calsani (2013), um bom

suporte gerencial garante aspectos positivos para a equipe de atendimento executar
com exceléncia seu trabalho.

Figura 13 Frequéncia de suporte aos clientes de forma virtual
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Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Figura 14 Frequéncia para o atendimento aos clientes de forma presencial

o -
o 35
: 30
84| 25
o] 20
] =\
o] 15
= (
: E .
R 5
H 0 — = |
Comeércio Industria Servicos
m Frequentemente 24 12 7
m Muito frequente 29 8 26
W Nunca 2
B Ocasionalmente 5 3 3
B Raramente 3

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Observando os dados da Figura 15, nota-se algumas tendéncias interessantes.
No setor de Comércio, menos de 8% dos entrevistados relataram usar os dispositivos
self-checkout "Frequentemente"” ou "Muito frequentemente"”, enquanto 24% relataram

usa-los "As vezes". O nimero de entrevistados que relataram nunca ter usado 0s
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dispositivos foi muito alto, 54%. Ja no setor de Industria, a frequéncia de uso de
dispositivos self-checkout foi significativamente menor do que no setor de Comércio.
Em servigos, a maioria dos entrevistados nunca utilizou o servigo. Os dados acima
demonstram que o0s gestores nao estdo utilizando uma tecnologia que agrega e

ocasiona agilidade no atendimento.

O sistema de autoatendimento se tornou comum nos bancos e vem se
acrescendo nos departamentos de grandes magazines para fins de pagamentos e
compras de mercadorias. A evolucdo da tecnologia da informacdo esta norteando
estrategicamente 0s negocios e a sociedade desde o século passado. Além de ser
uma tendéncia cada vez mais presente na nossa sociedade, entender o que é
autoatendimento tem se tornado uma estratégia indispensavel para as empresas,
visando mais otimizacdo das operacdes de relacionamento, 0 aumento da
produtividade e a promocéao de experiéncias positivas junto aos clientes. Porter (1999)
diz que a transformacéo tecnoldgica estd expandindo os limites das possibilidades
das empresas, substituindo o esforco humano por maquinas, aludindo os bancos e

seguradoras como usuarios intensivos do processamento de dados na busca de

informac&o.
Figura 15 Frequéncia do uso de dispositivo self-chekout
4
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m As vezes 15 3
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W Nunca 34 13 22
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Sempre 3 4
Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

De acordo com os dados apresentados na figura 16, o setor que mais concorda
com o uso de aplicativos para comercializacdo e contato com os clientes € o de
Comeércio, com um total de 46 respostas entre "Concordo parcialmente" e "Concordo
totalmente". Em seguida vem o setor de Servigos, com 35 respostas nessa categoria.

Ja o setor de Industria apresentou apenas 19 respostas nessa categoria.
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Por outro lado, o setor que mais discorda do uso de aplicativos é o de Industria,
com 4 respostas entre "Discordo parcialmente” e "Discordo totalmente”. O setor de
Comércio apresentou apenas 1 resposta nessa categoria, enquanto o setor de
Servicos ndo apresentou nenhuma. E importante ressaltar que uma parte consideravel
dos entrevistados em todos os setores (entre 13 e 25) respondeu "Nem discordo / nem
concordo”, o que sugere uma certa indecisdo ou falta de conhecimento sobre o
assunto.

Isso pode indicar a necessidade de uma maior divulgacédo e conscientizacao
sobre os beneficios do uso de aplicativos para comercializacdo e contato com 0s
clientes. Em resumo, os dados sugerem que o setor de Comércio é o mais favoravel
ao uso de aplicativos para comercializacdo e contato com os clientes, enquanto o
setor de Industria € 0 mais resistente. O setor de Servicos apresentou uma posi¢ao

intermediaria.

Figura 16 Frequéncia do uso de aplicativos para comercializagdo e contato com o0s
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Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

A partir dos dados apresentados na figura 17, observa-se que a maioria dos
gestores do comércio concordam totalmente total ou parcialmente que a
transformacao digital € necesséaria para o sucesso da empresa. Na indastria, 13
gestores concordam totalmente e 6 concordam parcialmente, enquanto na area de
servicos, 23 concordam totalmente e 12 concordam parcialmente. Em todos os
setores, a maioria dos gestores concorda, em maior ou menor grau, que a
transformacao digital € importante para o sucesso da empresa.

E nota-se que em todos os setores, hd um namero significativo de gestores que

nao discordam nem concordam com essa afirmagéo. Isso sugere que ainda ha um
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nivel consideravel de incerteza ou falta de conhecimento sobre o assunto, e que é
importante continuar educando e promovendo a conscientizacdo sobre a importancia
da transformacdo digital para a sobrevivéncia e o sucesso dos negdécios. O que
corrobora com Rogers (2017) na qual afirma que a transformacéo digital ndo tem s6
a ver com tecnologia, mas também com estratégia e novas formas de pensar.

Ainda segundo o autor, s empresas chamada pré-digitais podem se adaptar e
se transformar na era digital. Segundo Chanias, Myers & Hess, (2018), diferentemente
das empresas que ja nascem digitais, as pré-digitais frequentemente precisam mudar
toda a organizacdo, seu modelo de negdcios e seus processos ao adotarem

tecnologias digitais.

Figura 17 Opinido sobre o impacto da transformacao digital

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

4.2 Resultados inferenciais

4.2.1 Comércio

A aplicacdo da Correlacdo de Pearson para a amostra voltada a area de comércio
mostra, em sua maioria, correlacdes despreziveis entre os resultados. Os valores séo
referentes a:

1) 0.9 para mais ou para menos indica uma correlagcdo muito forte;

2) 0.7 a 0.9 positivo ou negativo indica uma correlagao forte;

3) 0.5 a 0.7 positivo ou negativo para uma correlacdo moderada;

4) 0.3 a 0.5 positivo ou negativo para uma correlacéo fraca;

5) 0 a 0.3 positivo ou negativo indica uma correlacdo desprezivel. (MUKAKA,
2012)
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A exemplo da quantidade de colaboradores na empresa (pergunta 4), que tem
uma correlacdo fraca com o nivel de conhecimento do gestor sobre transformacéo
digital (pergunta 5).

Uma correlagdo moderada, de 0,551, encontrada foi entre com qual a frequéncia
a empresa faz a manutencdo da seguranca dos dados e com qual a frequéncia a
empresa faz investimentos em tecnologias. Ao analisar o conhecimento sobre a
transformacao digital (pergunta 5) e com que frequéncia a empresa realiza suporte
presencial aos clientes a correlacdo chega a ser negativa, quase insignificante (-
0,065).

Ja a correlacao entre a pergunta com que frequéncia a empresa faz investimento
em tecnologia (pergunta 11) e a frequéncia que utiliza aplicativos para
comercializacdo e contato com os clientes (16) é fraca (0,384), apesar de ser uma das
gue mais se aproxima de uma correlagcdo moderada.

Nesse aspecto, os resultados da pesquisa de Albertin e Albertin (2008)
convergente sugerem que, a época, a decisdo da empresa de adiar investimentos em
Tl foi influenciada por suas percepcdes sobre os resultados potenciais de tais
investimentos, bem como por sua utilidade percebida. Essas percep¢cdes podem ter
sido moldadas por uma série de fatores, como experiéncias anteriores com projetos
de TI, preocupacdes com custos de implementacéo e davidas sobre os beneficios que
as novas tecnologias trariam.

Aos autores, apesar dessas preocupagdes, no entanto, sua pesquisa sugere que
ha oportunidades claras para a empresa melhorar sua eficiéncia operacional e
desempenho geral investindo em recursos de TI. Ao fazer isso, a empresa poderia
potencialmente reduzir seus custos de oportunidade e melhorar sua posicao
competitiva no mercado.

O debate sobre conhecimento e transformacéo digital tem recebido atencéo
crescente nos ultimos 6 anos, de acordo com Arantes et al (2021). Segundo a autora,
o fendbmeno da transformacao digital € novo e ainda muito difuso tanto no meio
académico quanto gerencialmente, sendo a interse¢do dos temas um proéspero campo
de estudos, embora tenhamos uma consolidada literatura sobre o assunto.

As correlagdes citadas acima corroboram com Beraldi e Escrivao Filho (2000), na
qual afirmam que falta de conhecimento da potencialidade da tecnologia de
informacgéo, pouco conhecimento dos recursos que essa tecnologia oferece, falta de

treinamento dos usuarios e escassez de consultorias preparadas para atender as
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condicbes apresentadas por esse mercado contribuem para formar um quadro da

informatizac&o deficiente das pequenas empresas.

Tabela 8 Correlacdo em relacdo ao comércio

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
1,00
4 000
0,30 1,000
5 027 00
0,09 0,260 1,00
6 365 60 000
0,20 0,474 0,05 1,000
7 612 16 841 00
0,02 0,204 0,13 0,243 1,00
8 755 00 214 30 000
0,15 0,054 0,11 0,292 0,05 1,000
611 99 516 46 553 00
1 0,09 0010 0,0 0,135 0,16 0,176 1,00
0 547 36 606 25 967 38 000
1 024 0137 0,29 0,100 0,00 0,102 0,55 1,00
1 362 30 963 72 750 21 133 000
1 018 0,168 0,12 0,251 0,21 0,188 0,00 0,19 1,00
2 366 59 751 12 895 05 317 468 000
1 006 009 0,12 0,053 0,07 0,100 0,24 0,04 0,02 1,00
3 554 17 825 89 058 00 101 904 941 000
1 015 0,095 0,13 0,225 0,30 0,090 0,31 0,36 0,25 0,08 1,00
4 418 88 892 05 778 29 735 284 394 293 000
1 028 0175 0,01 0,281 0,11 0,333 0,24 0,24 0,03 0,12 0,27 1,00
5 555 01 004 13 287 63 266 883 568 271 256 000
1 0,22 0,202 0,03 0,387 0,15 0,218 0,41 0,38 0,22 0,01 0,39 0,42 1,000
6 708 35 428 79 795 95 622 416 973 265 902 200 00
1 0,13 0,123 0,19 0,122 0,23 0,039 0,02 0,05 0,15 0,01 0,02 0,03 0,008 1,00
7 779 87 751 74 247 96 821 321 670 139 378 454 09 000

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Para a verificacdo da Andlise

da Variancia da amostra sdo considerados

apenas os resultados com uma correlacdo fraca e moderada, ja que ndo foram

encontradas correlacdes fortes ou muito forte. Para tal, foram excluidas as correlagbes
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referentes as perguntas qual o grau de importancia dado a transformacao digital (6),
se o atendimento fisico se tornou obsoleto (12), a frequéncia em que se realiza
atendimento presencial (13) e a relacao tecnologia/cliente para o sucesso da empresa
(17) ja que todas foram consideradas despreziveis.

Por exemplo, para Corréa (2005) o contexto retérico refere-se as circunstancias
especificas em que uma mensagem é criada, entregue e recebida e pode variar
dependendo de vérios fatores, como meio, publico, idioma, contetdo e propdsito da
mensagem. Diferentes canais ou midias impdem seus proprios contextos retoricos,
gue podem afetar a maneira como uma mensagem € percebida e interpretada pelo
publico.

Ainda segundo a autora, o jornalismo impresso, a televisao e o radio tém seus
proprios contextos retdricos unicos, que diferem de um jornalismo online, pois este
altimo € entregue por meio de canais digitais e pode ter diferentes elementos
linguisticos e visuais em comparacdo com a midia tradicional. Compreender o
contexto retdrico € importante para criar e transmitir mensagens que possam atingir
0s objetivos pretendidos e envolver o publico com eficacia.

Em outras palavras, o0 que se observa € que perdura uma perspectiva de
desnecessidade ou desinteresse na transformacdo digital. Os resultados dessa
pesquisa e a comparacdo com 0s autores consultados sugere a inobservancia de
vantagens imediatamente palpaveis a administracdo das empresas em objeto. Motivo
pelo qual observa-se a baixa expressividade e correlagéo

Tabela 9 Resumo do resultado em relacdo a comércio nos resultados.

Conta-

Grupo gem Soma Média Variancia
Pergunta 4 63 o8 1°°%%% 1541210
Pergunta 5 63 207 2857 1 078341
Pergunta 7 63 219 3,47619 1,059908
Pergunta 8 63 220 393492 0332300
Pergunta 9 63 g7 13999 0788018
Pergunta 10 63 235 73015 1651818
Pergunta 11 63 210 333333 1 548387
Pergunta 14 63 215 #1293 1 504352
Pergunta 15 63 161 2°°%%% 0637993
Pergunta 16 63 219 3,47619 0,769585
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Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Tabela 10 Resultado da ANOVA para comeércio

Fonte da variacdo SQ gl MQ F valor-P  F critico
Entre grupos 419,3016 9 46,58907 42,69553 1,91E-59 1,894968
Dentro dos grupos 676,5397 620 1,091193
Total 1095,841 629

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

4.2.2 Industria
Tabela 11 Correlacdo em relacdo a industria
1
4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 7
4 1
0,207
5 808 1
0,082 0,442
6 488 396 1
0,154 0,631 0,305
7 129 695 756 1
0,023 0,457 0,396 0,430
8 51 576 782 745 1
0,084 0,156 0,109 0,338 0,179
9 122 097 924 559 142 1
1 0,214 0,003 0,111 0,108 0,077 0,154
0O 933 037 687 576 34 841 1
1 0,167 0,227 0,345 0,224 0,174 0,078 0,369
1 847 805 487 394 651 099 015 1
1 0,018 0,152 0,243 0,240 0,280 0,153 0,137 0,098
2 82 38 693 357 932 56 61 375 1
1 0,031 0,124 0,008 0,078 0,066 0,054 0,186 - 0,105
3 69 7 02 5 44 687 873 0,062 53 1
1 0,084 0,111 0,129 0,146 0,249 0,127 0,222 0,231 0,088 0,026
4 228 51 613 636 401 246 906 301 194 224 1
1 0,122 0,256 0,199 0,365 0,214 0,467 0,166 0,222 0,183 0,040 0,165
5 913 219 777 59 979 952 682 595 225 36 695 1
1 0,141 0,207 0,135 0,337 0,248 0,180 0,235 0,343 0,246 0,096 0,159 0,321
6 32 4 143 106 528 544 017 79 769 06 7 047 1
1 0,157 0,267 0,271 0,220 0,235 0,023 0,022 0,104 0,029 0,087 0,112 0,072 0,00
7 658 451 638 561 531 738 3 928 393 56 548 202 35 1

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).
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Para a verificacdo da Analise da Variancia da amostra sdo considerados
apenas os resultados com uma correlacdo fraca e moderada, ja que nao foram
encontradas correla¢des fortes ou muito forte. Para tal foram excluidas as correlagées
referentes as perguntas qual o nimero de colaboradores da sua empresa (4), se h4
satisfacdo com o dominio das tecnologias (8), se o atendimento fisico se tornou
obsoleto (12), a frequéncia em que se realiza atendimento presencial (13), a
frequéncia que a empresa utiliza os suportes ao cliente de forma virtual (14) e que
sem a transformacéo digital ndo havera sucesso da empresa (17), ja que todas foram

consideradas despreziveis.

Para Kanan e Arruda (2013), por exemplo, as variagdes quanto ao niumero de
colaboradores liga-se & mudanca para a terceirizacdo e o crescimento do setor de
servicos tiveram um impacto significativo no mercado de trabalho e na sociedade em
geral. Muitas atividades que antes eram realizadas internamente pelas empresas
agora sao terceirizadas para terceiros, resultando na reducdo do numero de
trabalhadores empregados diretamente pelas empresas como assalariados.

Ao mesmo tempo, houve uma expansdo do que costuma ser chamado de
emprego virtual, em que os trabalhadores podem ser empregados de uma empresa,
mas trabalham remotamente em casa ou em outro local. Essas mudancas tiveram
implicagdes significativas para o mercado de trabalho, com alguns trabalhadores se
beneficiando da flexibilidade e independéncia que vém com o trabalho virtual,
enguanto outros podem experimentar inseguranca no trabalho ou salarios e beneficios
reduzidos.

Além disso, aos autores, a mudanca para o setor de servigos resultou em uma
redefinicdo do proprio trabalho, com um namero crescente de empregos focados na
prestacdo de servicos a outros, em vez da producéo de bens. Isso levou a mudancas
na dindmica social e nas normas culturais, bem como a novos desafios para a
educacdo e o treinamento para preparar os trabalhadores para essas industrias
emergentes baseadas em servicos.

Quanto a satisfacdo no uso de tecnologias na amostra, em estudo semelhante,
Prates e Ospina (2004) encontraram em sua amostra que a resisténcia a mudanca
tecnolégica € um fendbmeno comum nas pequenas empresas. Argumentou-se que

pode ser causada por varios fatores, como medo de perder o emprego, falta de
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conhecimento ou habilidades, falta de motivacdo e incerteza sobre os beneficios da
nova tecnologia.

No caso da introducdo de computadores aquela amostra, o principal obstaculo
foi a resisténcia dos funcionarios que nao tinham conhecimento prévio de
computadores e temiam ser substituidos por eles. Isso mostra que a percepcao de
seguranca no trabalho € uma questao critica na adocdo de novas tecnologias, e as
empresas precisam lidar com essas preocupacdes, fornecendo treinamento e suporte
adequados a seus funcionarios.

Obstaculos externos, como mudancas no cenario financeiro, também podem
afetar a adocao de novas tecnologias. Por exemplo, se a empresa estiver enfrentando
dificuldades financeiras, pode ser dificil justificar o investimento em novas tecnologias.
Nesses casos, é necessario avaliar a relacdo custo-beneficio do investimento e
explorar solucdes alternativas que possam ser mais viaveis no curto prazo.

Tabela 12 Resumo do resultado em relacéo a industria

Conta-

Grupo gem Soma Média Variancia
3,37007

Pergunta 5 127 428 9 1,219098
3,58267

Pergunta 6 127 455 7 0,816523
3,53543

Pergunta 7 127 449 3 1,091989
1,42519

Pergunta 9 127 181 7 0,849519
3,81889

Pergunta 10 127 485 8 1,466942
3,49606

Pergunta 11 127 444 3 1,267842
2,59055

Pergunta 15 127 329 1 0,71991
4,21259

Pergunta 17 127 535 8 0,835396

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Para a industria o resultado da ANOVA mostra que o F-critico € menor que o valor
de F, tendo que mais uma vez a hipotese nula é rejeitada. Porém, o valor-p é
considerado como muito baixo, sendo que em uma contagem de 127 respostas para
cada pergunta, as chances de que os mesmos resultados voltem a se repetir é na
casa da probabilidade de milhares em negativo, logo o resultado se mostra

insignificante.
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Tabela 13 Resultado da ANOVA para industria

Fonte da variagéo SQ gl MQ F valor-P  F critico
95,8307 2,01864
Entre grupos 670,815 7 1 92,73323 2,6E-104 7
1,03340
Dentro dos grupos 1041,669 1008 2
Total 1712,484 1015

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

4.2.3 Servico
Tabela 14 Correlacdo em relacdo ao servico (continua)

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 7

4 1
0,114

5 78 1
0,250 0,445

6 42 476 1

0,153 0,745 0,555
7 3 076 431 1

0,249 0,562 0,602 0,589
8 21 507 081 016 1

0,066 0,290 0,328 0,416 0,315
9 421 885 023 428 776 1

1 0,387 0,186 0,081 0,144 0,022 0,173
0 493 51 34 15 329 945 1

1 0,419 0,088 0,236 0,146 0,354 0,046 0,202
1 45 363 763 07 854 34 26 1

1 0,289 0,197 0,472 0,201 0,315 0,077 0,390 0,070
2 1 663 332 643 275 138 24 284 1

1 0,032 0,060 0,088 0,034 0,132 0,132 0,419 0,028 0,325
3 609 31 04 123 804 43 787 27 89 1

0,018 0,073 0,055 0,018 0,199 0,160 0,093 0,192 0,099 0,196
35 06 282 447 377 815 054 42 09 633 1

PN
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=Y

1
6
1
-

Tabela 14 Correlacdo em relacao ao servico (concluséo)

5 6 7 8

0,258 0,305 0,333 0,484
2 31 51 558

0,183 0,030 0,002 0,003
27 19 8 75

0,038 0,380 0,286 0,398
206 06 304 655

9 10
0,491 0,606
047 424
0,231 0,036
493 858
0,219 0,148
21 546

0,

0;

0;

11 12

13

14 15

015 0,020 0,361 0,177 0,007

506 16

158

506 1

045 0,131 0,249 0,148 0,237

19 749

23

98 03

174 0,038 0,006 0,095 0,122

5 226

01

68 917

16

0,208
684

0,236
942

17 4

1

0,16
202 1

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Do modelo foram excluidas as perguntas 11, 13, 14 e 16 por serem

considerados despreziveis a partir da correlacdo de Pearson.

Tabela 15 Resumo do resultado em relagé&o ao servi¢o

Conta-

Grupo gem Soma Média  Variancia
1,65853

Pergunta 4 41 68 7 0,730488
3,60975

Pergunta 5 41 148 6 1,293902
3,90243

Pergunta 6 41 160 9 0,740244
3,85365

Pergunta 7 41 158 9 0,928049
3,70731

Pergunta 8 41 152 7 0,512195
1,68292

Pergunta 9 41 69 7 1,271951

Pergunta 10 41 163 3,97561 1,22439
2,48780

Pergunta 12 41 102 5 2,356098
2,70731

Pergunta 15 41 111 7 1,062195
4,36585

Pergunta 17 41 179 4 0,737805

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

O F-critico € menor que o valor de F, entdo o modelo é adequado e a hipétese

nula é rejeitada. Porém, o valor-p é considerado como muito baixo, sendo que numa

contagem de 63 respostas para cada pergunta, as chances de que 0s mesmos

resultados voltem a se repetir € na casa da probabilidade de dezenas em negativo,

logo o resultado se mostra insignificante.
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Tabela 16 Correlacdo em relacao ao servico

Fonte da variacao SQ gl MQ F valor-P  F critico
358,097

Entre grupos 6 9 39,78862 36,64682 3,76E-47  1,9033
434,292

Dentro dos grupos 7 400 1,085732
792,390

Total 2 409

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

O trabalho em questdo compreendeu como objetivo investigar as dimensdes
da transformacéo digital nas micro e pequenas empresas. Diante da investigagao,
notou-se que os dados obtidos favorecem a interpretacdo de que o Obice a

transformacao digital é a incerteza ou falta de conhecimento sobre o assunto.

Em outras palavras, uma das lacunas a qual o presente trabalho oferece
solucdo é a visualizacdo da janela de oportunidade que € o investimento em
transformacao digital e a adocdo de estratégias digitais voltadas a projecdo mais
robusta no mercado em destaque frente a empreendimentos que negligenciam sua

implementagéo.

Diante da bibliografia abordada, observa-se o sobressalto do desafio que ainda
€ o investimento em tecnologia a operacdo de negdécios no objeto adotado, motivado
principalmente pelo mencionado desconhecimento, mas também pela dificuldade
financeira a adeséo e desnecessidade que seria imposta por competidores diretos, no

caso de uma propulsdo no sentido da referida transformacéo.

Paralelamente, ao analisar se a insergéo da transformacao digital ocorre nas
micro e pequenas empresas, nota-se que constitui um movimento organico do corpo
social, uma vez que inegavel a percep¢do de avancos tecnolégicos como um todo,
gquando se leva em consideracdo a integridade da sociedade de pessoas. Mas
também, de acordo com os resultados obtidos, nota-se que ndo ha uma
expressividade acentuada ou robustez no sentido de investimentos ou transformacéo

percebida.

Por fim, ao analisar se a transformagéo digital em micro e pequenas englobam
os cinco dominios da transformacao digital, percebeu-se que houve uma saliéncia

preponderantemente baixa ou moderada, objetivamente falando, no sentido de
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corroborar os dados discutidos nesse tépico. Ou seja, nota-se a auséncia de uma
guinada em termos de transformacéo digital, mas que ocorreu em menor grau, em
diferentes aspectos dos dominios, indicando uma precariedade se se levar em

consideracao o critério dos cinco dominios como um todo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os gestores quando questionados se concordam que a transformacéo digital é
necessaria para o sucesso da empresa, observa-se que em todos 0s setores ha um
namero significativo de gestores que ndo discordam nem concordam com essa
afirmacdo. Isso sugere que ainda ha um nivel consideravel de incerteza ou falta de
conhecimento sobre o assunto, tendo em vista que a tecnologia de informacao € um
recurso de dificil acesso para as pequenas empresas, seu custo de aquisicdo é
considerado alto, e existe uma grande dificuldade de adequacéo e utilizagdo desses
recursos.

Diante da pesquisa, percebe-se que ainda ndo ha um entendimento claro sobre o
conhecimento organizacional e sua gestédo no contexto da tecnologia digital. O uso da
ANOVA se demonstrou adequado, ja que para todos os resultados foi identificado que
o F-critico € menor que o valor de F, dizendo que, entdo, o modelo é adequado para
esta pesquisa. Porém, as chances para que o mesmo resultado volte a acontecer,
dando confiabilidade nos resultados da estatistica descritiva € nula.

A baixa aderéncia dos resultados pode indicar possiveis erros como o tamanho
da amostra insuficiente; caso a amostra utilizada na pesquisa for muito pequena, pode
ser dificil detectar correlacdes significativas ou diferencas estatisticamente relevantes
entre as respostas; a falta de variabilidade nas respostas; se a maioria dos
respondentes escolherem a mesma resposta ou faixa de respostas para a maioria das
perguntas, isso pode levar a uma falta de variabilidade nos dados.

Isso pode tornar mais dificil encontrar correlacdes ou diferencas significativas.
Mesmo tendo sido aplicado um questionario validado, as perguntas podem ndo medir
adequadamente os constructos que se pretende avaliar, ou podem ser ambiguas ou
dificeis de entender. Isso pode levar a respostas inconsistentes ou ndo confiaveis, o
que pode dificultar a deteccéo de correlagbes ou diferencas significativas.

A auséncia de relagdo entre as variaveis; pode ser que simplesmente nao
exista uma relacao significativa entre as variaveis medidas pelo questionario. Nesse
caso, mesmo uma amostra grande e variada e perguntas bem formuladas podem néo
ser suficientes para detectar correlagbes ou diferencgas significativas. Conclui-se que
a insercdo da transformacéo digital ndo esta ocorrendo na sua plenitude nas micro e
pequenas empresas, tendo em vista que a pesquisa tenha apresentado um percentual

muito baixo de investimento em tecnologia.
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Em resumo, os objetivos ndo foram totalmente percebidos pelos resultados da
pesquisa, pois ndo dao o grau de certeza necessario ao veredito cientifico a
confirmagdo de uma hipotese, mas que mesmo assim permite construir indicios e
bases que corroboram com a bibliografia estudada, bem como apontam para a
necessidade do aprofundamento do estudo.

Esses novos estudos devem direcionar-se no aperfeicoamento da técnica de
pesquisa, que permitram o complemento dos dados obtidos se se levar em
consideracdo, de maneira mais individual e singularizada, as variaveis aplicadas ao
guestionario. Constituindo, por exemplo, diferentes pesquisas a cada dominio da
transformacao digital frente ao objeto ou voltando a analise pormenorizada de cada
uma das seis tipologias de inovagcbes do Manual de Oslo (OECD, 2018) sob uma

janela temporal maior.
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APENDICE 1 - QUESTIONARIO APLICADO

Secao | — Demografia

1 — Qual o ramo de atividade da sua
empresa?

a) Comércio;
b) Servico;
¢) Industria.

2 - Sr.(a) respondente, qual seu grau de
escolaridade?

a) Pos-Graduacao;

b) Superior Completo;

c) Superior Incompleto;

d) Ensino Médio Completo;

e) Ensino Fundamental Completo;

f) Prefiro ndo responder.

3 — Qual o ano de fundacéo da sua
empresa?

4 — Qual o numero de colaboradores da
sua empresa?

1 - Até 20;

2 - De 21 a 50;

3 - De 51 a 100;
4 - De 101 a 200;
5 - De 201 a 500.

Secdao Il — Dominio sobre a tecnologia e inovacgao

5 — Qual o seu nivel de conhecimento
sobre transformacéo digital?

1 - Desconheco;
2 - Muito pouco;
3 - Pouco;

4 - Moderado;

5 - Avangado.

6 — Para a sua empresa, qual o grau de
importancia dado a transformacéo
digital?

1 - Nada importante;

2 - Pouco importante;

3 - Importante;

4 - Significativamente importante;
5 - Muito importante.

7 — Os cinco dominios fundamentais da
estratégia da empresa sao: clientes,
competicao, dados, inovacao e valor.
Qual seu grau de conhecimento com
relacdo a estes dominios?

1 - Desconheco;
2 - Muito pouco;
3 - Pouco;

4 - Moderado;

5 - Avancado.

8 — Os cinco dominios da era da
transformacao digital vieram para
transformar os principios basicos das
estratégias das empresas que querem
ser bem-sucedidas. Qual o seu nivel de

1 - Muito insatisfeito;
2 - Insatisfeito;

3 - Nem insatisfeito / nem satisfeito;

4 - Satisfeito;
5 - Muito satisfeito.
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satisfacdo aos cinco dominios de forma
proativa has mudancas tecnolégicas

9 — Com que frequéncia a empresa
compartilha instalacdes, maquinas e
equipamentos com outras empresas?

1 - Nunca;

2 - Raramente;

3 - Ocasionalmente;

4 - Frequentemente;

5 - Muito frequentemente.

10 — Com que frequéncia a empresa faz
a manutencao da seguranca dos dados
armazenados internamente?

1 - Nunca;

2 - Raramente;

3 - Ocasionalmente;

4 - Frequentemente;

5 - Muito frequentemente.

11 — Com que frequéncia a empresa faz
investimento em tecnologias?

1 - Nunca;

2 - Raramente,

3 - Ocasionalmente;

4 - Frequentemente;

5 - Muito frequentemente.

Secdo Il — Sucesso do cliente

12 — Na atualidade, diante do avanco
da tecnologia, o atendimento fisico se
tornou obsoleto. Qual sua percepcao

diante desta afirmativa?

1 - Discordo totalmente;
2 - Discordo parcialmente;

3 - Nem discordo / nem concordo;

4 - Concordo parcialmente;
5 - Concordo totalmente.

13 — Com que frequéncia a empresa
realiza suporte para atendimento aos
clientes de forma presencial?

1 - Nunca;

2 - Raramente;

3 - Ocasionalmente;

4 - Frequentemente;

5 - Muito frequentemente.

14 — Com que frequéncia a empresa
realiza suporte aos clientes de forma
virtual?

1 - Nunca;

2 - Raramente;

3 - Ocasionalmente;

4 - Frequentemente;

5 - Muito frequentemente.

15 — Com que frequéncia sua empresa
utiliza terminais eletrénicos para
atendimento self checkout (servigo de
autoatendimento) realizado pelo
cliente?

1 - Desconheco a tecnologia;
2 - Nunca,

3 - Raramente;

4 - Frequentemente;

5 - Sempre.

16 — Com que frequéncia sua empresa
utiliza aplicativos para comercializagao

1 - Desconheco a tecnologia;
2 - Nunca,;
3 - Raramente;
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e contato com os clientes?

4 - Frequentemente;
5 - Sempre.

17 — A transformacao digital impacta de
diferentes formas a relagcdo com o
cliente e a empresa ndo tera sucesso
sem investimentos em tecnologia.
Diante desta afirmativa, qual o seu grau
de concordancia?

1 - Discordo totalmente;

2 - Discordo parcialmente;

3 - Nem discordo / nem concordo;
4 - Concordo parcialmente;

5 - Concordo totalmente.
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