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RESUMO 

 

Assim como a velocidade com que as informações são disseminadas por meio do 

mundo digital, a transformação digital é necessária nos negócios para acompanhar as 

expectativas dos clientes e competitividade diante do mercado. Em consonância com 

esse processo, a pandemia de COVID-19, iniciada no ano de 2020, trouxe impactos 

econômicos e comportamentais que exigiram das organizações uma rápida 

adaptação a esse novo cenário. Esta pesquisa caracteriza-se como exploratória e 

descritiva, com uma abordagem qualitativa e quantitativa, em que se buscar analisar 

e mapear as principais dificuldades para implementação da transformação digital 

durante a pandemia de COVID-19, por meio da aplicação de questionários em uma 

amostra de 244 pequenos negócios em Boa Vista – RR. Nossos resultados 

demonstraram o aumento de 41% na adesão a vendas on-line de produtos durante a 

pandemia, bem como foi observado que 50% dos empresários já utilizam ferramentas 

digitais para gerirem seus negócios. Contudo, um total de 66% das micro e pequenas 

empresas consultadas não recebeu assistência técnica e/ou consultoria especializada 

nesse período. Nesse sentido, este estudo demonstra a necessidade de se estimular 

a disseminação de conhecimento técnico acerca da transformação digital para que os 

pequenos negócios possam planejar estrategicamente a digitalização de seus 

processos.  Por fim, os resultados coletados e analisados neste trabalho serviram de 

base para o desenvolvimento de um manual detalhado de transformação digital para 

micro e pequenas empresas, o qual deverá contribuir com o empresariado local e 

nacional, apresentando soluções e ferramentas tecnológicas que podem suprir as 

necessidades citadas nesta pesquisa. 

 

Palavras-chave: Transformação digital. Pequenos negócios. Pandemia de COVID-

19. 

 

 

 

 

 



 
 

     ABSTRACT 

 

As with the speed at which information is disseminated through the digital world, digital 

transformation is necessary in business to keep up with customer expectations and 

competitiveness in the market. In line with this process, the COVID-19 pandemic, 

which began in 2020, brought economic and behavioral impacts that required 

organizations to quickly adapt to the new scenario. This research is characterized as 

exploratory and descriptive, with a qualitative and quantitative approach, which 

analyzed and mapped the main challenges for implementing the digital transformation 

during the COVID-19 pandemic through the application of questionnaires in a sample 

of 244 small businesses in Boa Vista – RR. Our results showed a 41% increase in 

adherence to on-line sales of products during the pandemic, as well as it was observed 

that 50% of entrepreneurs already use digital tools to manage their business. However, 

a total of 66% of the micro and small companies consulted did not receive technical 

assistance and/or specialized consultancy during this period. In this sense, this study 

demonstrates the need to stimulate the dissemination of technical knowledge about 

digital transformation aiming those small businesses can strategically plan the 

digitization of their processes. Finally, the results collected and analyzed in this work 

served as a basis for the development of a detailed manual of digital transformation for 

micro and small companies, which should contribute to the local and national business 

community, presenting technological solutions and tools that can meet the needs cited 

in this research. 

 

Keywords: Digital transformation. Small business. COVID-19 pandemic. 
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1 INTRODUÇÃO  

 

A relevância e o impacto positivo deste trabalho fundamentam-se na falta de 

pesquisas acerca da transformação digital nos pequenos negócios e na importância 

em incentivar os pequenos negócios a transformarem seus negócios digitalmente, 

visto que, pode ser considerada uma questão de sobrevivência no mercado (MORAIS, 

2020). Bem como, instruir e disseminar o conhecimento aos empresários sobre como 

as tecnologias digitais alteraram a forma como as empresas se relacionam com os 

clientes e entregam valor (ROGERS, 2020).  

O estado de Roraima tem como capital a cidade de Boa Vista e um rendimento 

mensal domiciliar per capita aproximado de R$983,00 (IBGE, 2020). Quanto à cidade 

de Boa Vista, estima-se uma população com cerca de 436.591 pessoas e uma 

densidade de 49,99 hab./km² (IBGE, 2021), embora se acredite que sua população 

seja maior devido à grande e recente migração venezuelana.  

Com relação às empresas, Roraima apresenta um quantitativo de 25.222, 

tendo sua maior concentração em Boa Vista, com 20.695 empreendimentos, sendo 

20.081 empresas representadas por pequenos negócios (DATA SEBRAE, 2020). 

É importante citar que a pandemia mudou o funcionamento de 5,3 milhões de 

empresas no Brasil, o que refletiu em 31% do total. Ainda, 10,1 milhões de negócios 

tiveram de interromper suas atividades temporariamente (SEBRAE, 2020a). Assim, 

durante a pandemia de COVID-19, muitas atividades precisaram ser adaptadas em 

todas as áreas de atuação possíveis. A atual pandemia, portanto, afetou diretamente 

a maneira como os negócios operacionalizam seus processos interna e externamente, 

os quais tiveram de optar por meios que mantivessem o isolamento social.  

Sabe-se que a transformação digital se trata da adoção de processos e 

ferramentas digitais com o intuito de alcançar metas estratégicas de negócios, sendo 

um processo complexo que necessita de mudanças culturais nas organizações 

(DAHER, 2019). Nesse sentido, é evidente que o cenário causado pela pandemia 

tenha obrigado a uma adaptação em um curto prazo para a implementação da 

transformação digital, ocasionando maior maleabilidade para clientes e colaboradores 

e novas possibilidades para o negócio (ANSCOMBE, 2020). 

Considerando esse contexto, esta pesquisa visa responder à problemática: 

quais os desafios em relação à transformação digital que os pequenos negócios de 
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Boa Vista – RR tiveram de enfrentar durante a pandemia no período de 2020 a 2021?  
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2 OBJETIVOS 

2.1 OBJETIVO GERAL 

• Analisar os desafios da transformação digital nos pequenos negócios de Boa 

Vista – RR durante a pandemia de COVID-19 e propor orientações para facilitar sua 

implementação. 

2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

• Identificar os desafios para implementação da transformação digital nos 

pequenos negócios. 

• Mapear esses desafios em pequenas empresas de diferentes setores 

econômicos. 

• Elaborar um manual de implementação da transformação digital para os 

pequenos negócios. 
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3 JUSTIFICATIVA 

 

De acordo com a Lei Complementar n. 123, de 14 de dezembro de 2006, as 

microempresas são aquelas que auferem uma receita bruta igual ou inferior a 

R$360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) (BRASIL, 2006). As empresas de 

pequeno porte, por sua vez, segundo a Lei Complementar n. 155, de 27 de outubro 

de 2016, são aquelas que auferem, em cada ano-calendário, uma receita bruta 

superior a R$360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a 

R$4.800.000,00 (quatro milhões e oitocentos mil reais). Além disso, consideram-se 

MEI (microempreendedor individual) os empreendedores que exercem atividade de 

industrialização, comercialização e prestação de serviços com uma receita bruta de 

até R$81.000,00 (oitenta e um mil reais) no respectivo ano-calendário (BRASIL, 

2016).  Dessa forma, os pequenos negócios empresariais são formados por micro e 

pequenas empresas (MPE) e pelos microempreendedores individuais (MEIs).  

Recentemente, foi criado o Inova Simples, um processo simplificado para a 

formalização de negócios que tenham caráter incremental ou disruptivo que se 

intitulem empresas de inovação, proporcionando um tratamento diferenciado com o 

objetivo de estimular a criação, a formalização, o desenvolvimento e a consolidação 

como agentes que promovam avanços tecnológicos e geração de emprego e renda 

no País (BRASIL, 2022a).  

É importante ressaltar que os pequenos negócios representam mais da 

metade dos empregos formais do Brasil, principalmente nas atividades de Comércio 

e Serviços, as quais, em 2017, compreendiam 66% dos empregos no comércio, 48% 

no setor de serviços e 43% na indústria (SEBRAE, 2020b).  

A pandemia de Covid-19 trouxe muitas lições aos empreendedores durante 

esse período, com destaque para os dados, informações e tecnologias que foram 

implantadas nesses últimos dois anos. De fato, as organizações menos maduras 

digitalmente se mostraram como as mais frágeis (FLETCHER; GRIFFITHS, 2020). 

Nesse contexto, espera-se que este estudo e o resultante manual de 

transformação digital possam contribuir para minimizar os desafios para a 

implementação digital nos pequenos negócios, com o objetivo de apoiar o mercado, 

em especial o de Boa Vista – Roraima, e de desenvolver atividades com uma 

abordagem inovadora e competitiva.  
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4 REFERENCIAL TEÓRICO 
 

Nesta seção, abordam-se os temas relacionados à transformação digital e aos 

seus conceitos e metodologias para implementação, bem como à transformação 

digital nos pequenos negócios e como ela ocorre, abrangendo benefícios e 

dificuldades. Discorre-se, também, sobre a pandemia de COVID-19 e sobre como ela 

afetou a transformação digital das organizações. 

4.1 TRANSFORMAÇÃO DIGITAL  

 

Entre os anos de 1960 e 1990, a internet nasceu de um experimento único 

que serviria para conectar algumas cidades nos Estados Unidos, expandindo-se para 

uma rede global que conectou milhões de computadores. O sistema mundial que 

compreende a internet possui um papel importante em desenvolver e popularizar a 

tecnologia de rede, de forma que trouxe os computadores ao centro de um novo meio 

de comunicação (ABBATE, 2000). Assim, a internet possibilitou o acesso de muitos 

indivíduos a várias atividades. Em contraste com outros tipos de trocas sociais, a 

internet é rápida, eficiente e direta, de modo que ações mínimas são necessárias para 

atingir os objetivos estabelecidos (PALANISAMY, 2012). 

Na última década, houve um desenvolvimento significativo no campo da 

digitalização, o que trouxe mudanças para o ecossistema global, incluindo um grande 

aumento no volume de informações transmitidas e consumidas, inovações nos 

setores de comunicação e telecomunicações, bem como integração das tecnologias 

da internet na vida da maioria da população mundial (GAPSALAMOV et al., 2020). 

Os primeiros autores a utilizarem o termo “transformação digital” foram Patel 

e McCarthy no ano 2000, ainda que não tivessem apresentado com detalhes a sua 

definição (ZAIDAN, 2019). Desde então, ao longo dos anos, outros autores, nacionais 

e internacionais, também passaram a estudar o tema e a discutir definições para esse 

termo e suas possíveis aplicações na sociedade (Tabela 1). 
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Tabela 1 – Conceitos de Transformação Digital. 

Autores Conceitos de Transformação Digital 

Westerman et al. (2011) 
Uso da tecnologia para melhorar radicalmente o desempenho 

ou alcance das empresas.  

Duarte e Ebert (2018) 

Está relacionada à adoção de tecnologias disruptivas com o 

intuito de aumentar a produtividade, geração de valor e bem-

estar social.  

Silva (2018) 

Está relacionada à agilidade exponencial e às mudanças 

disruptivas que têm sido implementadas na sociedade, 

estimuladas pela célere adoção de tecnologia. 

Fonte: autoria própria (2022), elaborada com base nos dados dos autores supracitados. 

  

Logo, pode-se caracterizar a transformação digital como um processo que 

possui abrangência, velocidade e modificação quanto à forma do consumo de bens 

para uso de serviços, por meio do mundo digital, ocasionando uma transformação na 

sociedade (PACHECO et al., 2020). 

Juntamente com expressão “transformação digital”, há outros termos que são 

utilizados paralelamente para a definição desse processo, como os relacionados aos 

conceitos de “digitização” e “digitalização”. O conceito de digitização trata-se do 

processo de conversão de informações analógicas para o formato digital (KATZ; 

KOUTROUMPIS, 2013). A digitalização, por sua vez, refere-se à possibilidade 

tecnológica em utilizar tecnologias digitais para transformar os dados em um formato 

quantificado, transformando muitos aspectos de nossas vidas em dados que serão 

posteriormente moldados em informações percebidas como uma nova forma de valor 

(TAN et al., 2022). 

Em uma análise estrutural da transformação digital, observa-se que esta pode 

ser organizada em três pilares: gestão, infraestrutura e pessoas. Esses pilares 

demonstram que se trata de um processo que está além do departamento de 

tecnologia, cuja transformação engloba as organizações como um todo, tendo como 

pilar-chave as pessoas da organização, responsáveis por executar os projetos de 

transformação digital, conforme demonstrado na Tabela 2. 
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Tabela 2 – Pilares Básicos da Transformação. 

Gestão Infraestrutura Pessoas 

 
 

Fase em que é necessário 
designar equipes, 
responsabilidades, 

processos, modelos de 
governança e negócios, 

análise financeira e 
planejamento. 

 
 

Fase em que se realiza 
um plano de riscos 
quanto à estrutura, 

tecnologias, softwares 
etc. Tem o intuito de 

prever possíveis 
problemas que possam 
comprometer o projeto. 

 
 

Ponto-chave para a 
Transformação Digital, é preciso 
alocar as pessoas de forma que 
possam entregar o seu melhor. 

Importante também ter um gestor 
que possua a capacidade de ser 
um líder motivador e dê forças à 
equipe durante a execução do 

projeto. 
 

 Fonte: adaptado de Morais (2020). 

 

No que diz respeito às pessoas nesse processo, existe uma maior demanda 

por pessoal qualificado, com melhores ofertas de salários para empresas digitais, de 

forma que economistas apontam que as tecnologias digitais têm impacto nos 

empregos, nos salários, nas demandas por habilidades e na polarização do trabalho 

em virtude da automação e da tendência a mudanças tecnológicas (AMBROSIO et 

al., 2020). 

As empresas que desejam ser competitivas ou até mesmo superar seus 

concorrentes digitais precisam criar uma mentalidade digital apropriada e planejar o 

caminho que trilharão. É o espírito digital que contribui para que as empresas tenham 

sucesso em suas ações, com toda a equipe tornando-se uma força motriz por trás dos 

processos de transformação organizacional (GIMPEL; RÖGLINGER, 2015). 

Outro ponto importante a se destacar com relação ao quesito “pessoas” é o 

fato de que os intraempreendedores são tão essenciais para a inovação corporativa 

quanto os empreendedores são para as startups. Então, hoje, a maioria das empresas 

precisa muito mais de intraempreendedores do que no passado. E isso porque a 

capacidade de uma empresa para promover o talento intraempreendedor afeta 

significativamente sua capacidade de lidar com as oportunidades e disrupções 

causadas pela transformação digital (SOLTANIFAR et al., 2021). 

É válido salientar que a digitalização (juntamente com a transformação digital) 

tem mudado fundamentalmente todas as dimensões da sociedade em geral, de forma 
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que se espera um efeito disruptivo no mercado de trabalho (LARSSON; TEIGLAND, 

2020). 

Em uma visão mais ampliada (Tabela 3), Rogers (2020) apresenta a 

transformação digital dividida em cinco pontos-chave: clientes, competição, dados, 

inovação e valor, os quais se apresentam de forma segmentada em temas 

estratégicos e conceitos-chave, ligados ao processo de transformação digital nas 

organizações. 

 

Tabela 3 – Domínios e Temáticas da Transformação Digital. 

Domínios Temas Estratégicos Conceitos-chave 

Clientes 
Explore as redes de 

clientes 

● reinvenção do funil de 

marketing; 

● jornada de compra; 

● principais comportamentos das 

redes de clientes. 

Competição 
Construa plataformas, não 

apenas produtos 

● modelo de negócio de 

plataforma; 

● efeitos de rede (in)diretos; 

● (des)intermediação; 

● Trens de Valor Competitivos. 

Dados Converta dados em ativos 

● padrões de valor dos dados; 

● drivers para a big data; 

● tomada de decisão baseada em 

dados. 

Inovação 
Inove por experimentação 

rápida 

● experimentação divergente; 

● experimentação convergente; 

● MVP (produto mínimo viável); 

● caminhos para escalar. 

Valor 
Adapte a sua proposta de 

valor 

● conceitos de valor de mercado; 

● caminhos de saída de um 

mercado em declínio; 

● passos para a evolução da 

proposta de valor. 

Fonte: Rogers (2020). 
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Percebe-se, também, que, para cada domínio exposto na Tabela 3, o autor 

traz uma temática estratégica que pode ser trabalhada pela organização ao conduzir 

a implementação da transformação digital, além dos conceitos-chave que são 

importantes para cada temática estratégica apresentada. 

Nesse sentido, com relação ao processo de implementação da transformação 

digital em uma organização, identifica-se que ele também pode ser dividido em quatro 

dimensões: (1) uso de tecnologias; (2) mudanças na criação de valor; (3) mudanças 

estruturais; e (4) aspectos financeiros (Figura 1) (MATT et al., 2015): 

 

Figura 1 – Estrutura da Transformação Digital. 

 
Fonte: adaptado de Matt et al. (2015). 

Assim, o uso de tecnologias mostra-se como uma posição estratégica de 

uma empresa e sua ambição em relação a novas tecnologias, bem como sua 

capacidade de explorá-las. A empresa pode escolher se busca alcançar a liderança 

de mercado em termos de uso de tecnologia, criando a oportunidade de definir seus 

próprios padrões tecnológicos ou se confia em padrões comprovados e limita seu uso 

de tecnologia para agilizar as operações comerciais. A definição de um nível 

tecnológico de ambição diz respeito ao fato de se incorporar uma decisão sobre o 

risco do negócio – desencadeando uma troca entre as vantagens competitivas de se 

tornar uma marca tecnológica padrão e o risco de falha tecnológica junto aos 

investimentos em competências tecnológicas. 

Com relação às mudanças na criação de valor, observa-se a influência das 

estratégias de transformação digital na forma como uma empresa pretende agregar e 
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criar valor. As mudanças na criação de valor compreendem uma estimativa de etapas 

da mudança no negócio principal analógico e clássico em direção a uma nova 

abordagem digital. Assim, apresentam-se oportunidades para expandir e enriquecer 

o portfólio atual de produtos e serviços, bem como os requisitos para diferentes formas 

de monetização ou ajustes no escopo de negócios das empresas se houver uma 

mudança nos mercados ou segmentos de clientes endereçados. 

No que concerne às mudanças estruturais, é válido salientar que estas são 

comumente necessárias para fornecer uma base adequada para as novas operações. 

Elas compreendem variações na configuração organizacional de uma empresa, 

especialmente no que diz respeito à colocação das novas atividades digitais dentro 

das estruturas corporativas; todavia, estão relacionadas principalmente a produtos, 

processos ou habilidades que são mais afetados por essas mudanças. Se a extensão 

das mudanças é bastante pequena, pode ser mais razoável integrar as novas 

operações nas estruturas corporativas existentes, enquanto, para mudanças mais 

substanciais, pode ser melhor criar uma subsidiária separada dentro da empresa. 

Já os aspectos financeiros refletem na urgência em agir diante do declínio 

no negócio principal de uma empresa e sobre o escopo financeiro de uma empresa 

para investir em um empreendimento de transformação digital. O poder financeiro 

alimenta e limita toda transformação estratégica. Em tempos de mudanças 

potencialmente disruptivas, uma menor pressão financeira sobre o negócio principal 

pode reduzir a percepção de urgência para agir, enquanto as empresas já em situação 

financeira em pressão podem não ter meios externos para financiar uma 

transformação. Uma avaliação aberta da situação financeira é, portanto, considerada 

um pré-requisito para o sucesso transformacional. 

Nesse contexto, também é possível definir um cenário em que a 

transformação digital é apenas possível se as organizações implementarem os 

facilitadores necessários para esse processo, como: a infraestrutura geral de sistemas 

de informação e suas devidas mudanças por meio das tecnologias digitais, estrutura 

organizacional ágil, cultura organizacional flexível para adotar as transformações 

advindas das tecnologias digitais e capacidades digitais dedicadas à utilização de 

recursos digitais para fins da inovação (ALBINO, 2021). 

Em uma análise interna e externa da organização, algumas ações gerenciais 

para a execução da transformação digital podem ser aplicadas, considerando uma 
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perspectiva operacional/interna (tecnologias) e operacional/externa (clientes), bem 

como uma perspectiva estratégica/interna (organização) e estratégica/externa (a 

estratégia em relação à inovação do modelo de negócio) (Tabela 4). 

Embora exista muita literatura sobre os passos que levam à implementação 

da transformação digital nas organizações, é importante também destacar os motivos 

que levam à falha nesse processo. Em uma pesquisa realizada com executivos do 

mundo inteiro, a maioria relatou que obteve baixos retornos em relação aos 

investimentos digitais, tendo como principal motivo os esforços malsucedidos para 

escalar as inovações digitais além do trabalho do projeto piloto. O problema citado na 

pesquisa estava relacionado a dois desafios enfrentados pelas organizações: 

discordância não debatida entre os executivos do topo sobre os objetivos da 

organização e uma divisão entre os recursos digitais que suportam o projeto piloto e 

os recursos disponíveis para realizar o escalonamento (HBR, 2019). 

Em um outro estudo, demonstrou-se que 70% dos programas de mudança 

complexos e em larga escala não atingem seus objetivos definidos, sendo os 

principais motivos da falha da implementação da transformação digital a falta de 

envolvimento dos funcionários, a falta de um suporte gerencial adequado, a 

colaboração interfuncional ruim ou inexistente e a falta de responsabilidade (BUCY et 

al., 2016).  

É relevante destacar que, embora alguns clientes optem por fazerem suas 

compras presencialmente, possivelmente utilizarão meios digitais para avaliar preços, 

analisar recomendações de outros clientes, buscar informações de produtos, de forma 

que a decisão de compra não acontece totalmente de modo físico ou digital. Portanto, 

essa experiência integrada da jornada do cliente tem feito as marcas investirem alto 

em estratégias de omnichanel (multicanais), para que os clientes possam ser 

atendidos de forma fácil e ágil em todos os lugares, conforme o perfil e o desejo deles 

(VASCONCELOS, 2019).  

 

 

 

 

 

 



26 
 

Tabela 4 – Ações Gerenciais para Iniciativas de Transformação Digital. 

F
O

C
O

 E
X

T
E

R
N

O
 

Clientes 

Estratégia  

(Inovação do Modelo de 

Negócio) 

– Projetar a experiência do cliente de 

fora para dentro, redesenhando a 

jornada do cliente. 

– Alcançar e envolver os clientes em 

uma comunidade on-line. 

– Misturar a experiência do cliente 

física e digital. 

– Criar novos negócios digitais. 

– Reconfigurar os modelos de entrega 

de valor. 

– Repensar se as propostas de valor 

atendem às necessidades do cliente e 

desenvolver estratégias de acordo 

com essa análise. 

 

F
O

C
O

 IN
T

E
R

N
O

 

Tecnologias Organização 

– Implementar uma abordagem 

integrada dos sistemas em toda a 

organização. 

– Obter insights de análise. 

– Criar multiplataformas em todas as 

ferramentas sociais e móveis. 

– Reconhecer a importância de 

promover a cultura digital. 

– Identificar os fatores-chave de 

sucesso para implementar a 

transformação digital. 

– Focar as estruturas organizacionais 

e os processos. 

 PERSPECTIVA OPERACIONAL PERSPECTIVA ESTRATÉGICA 

Fonte: adaptado de Loonam (2018). 

 

4.2 TRANSFORMAÇÃO DIGITAL NOS PEQUENOS NEGÓCIOS  

 

No Brasil, as Micro e Pequenas Empresas (MPEs) têm importante papel na 

economia, além de representarem a maioria do empresariado do país com significante 

contribuição para o faturamento das empresas nacionais, bem como contratam mais 

da metade de mão de obra formalmente. Sendo assim, pode-se afirmar que as MPEs 
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correspondem aos maiores garantidores de emprego e renda no Brasil (SANTOS; 

LIMA, 2018). 

As tecnologias digitais, nesse sentido, oferecem enormes oportunidades de 

crescimento, mas exigem que os empreendedores desbloqueiem os seus potenciais 

econômicos por meio de novos negócios ou da transformação de suas empresas já 

estabelecidas (WELSUM, 2016). 

A transformação digital é, assim, uma das tarefas de gestão mais importantes 

na atual era da digitalização. Todas as empresas deveriam se posicionar em relação 

à exploração e implementação de tecnologias. A maioria das MPEs tem, assim, de 

adaptar seus negócios e seus modelos operacionais para se manterem competitivas 

no mercado. Com isso, as MPEs podem obter uma série de benefícios do uso de 

medidas de controle de gestão, incluindo aumento do desempenho financeiro e 

organizacional, tomada de decisão facilitada, otimização na alocação de recursos e 

adaptação mais rápida ao mercado, partindo do pressuposto de que o uso de medidas 

de controle de gestão pode ter um impacto positivo nos esforços da transformação 

digital nas MPEs (TRENKLE, 2020). 

De acordo com SEBRAE (2019), algumas ações devem ser realizadas nos 

pequenos negócios para implementação da transformação digital; dentre elas, pode-

se apresentar: 

● entender as necessidades do cliente sob a visão dele; 

● desenhar e melhorar processos que possam impactar positivamente na 

rotina de trabalho dos colaboradores; 

● mudar o mindset dos gestores; 

● capacitar os membros de equipe para trabalhar com a transformação 

digital; 

● repensar o seu modelo de negócio para atualizar todas as áreas 

necessárias; 

● estudar a possibilidade de criar negócios e/ou serviços; 

● buscar soluções em conjunto com a equipe, proporcionando a 

participação de todos; 

● caso possível, contratar uma consultoria especializada na área; 

● potencializar o uso dos dados para atingir resultados. 
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No que tange à execução da transformação digital, em uma visão sistêmica 

das áreas empresariais de uma organização, diversas ações e ferramentas digitais 

podem ser aplicadas em prol da digitalização do negócio. Nesse sentido, demonstra-

se, por meio da Tabela 05, como programas e softwares podem ser utilizados na 

implementação da transformação digital em pequenas e médias empresas, por meio 

das áreas: novo produto, desenvolvimento e design; previsão da demanda; 

suprimento e logística; fabricação; recursos humanos; comercialização, venda e 

gestão de clientes; e forma de pagamento. 

Tabela 5 – Programas e Softwares que podem ser beneficiados na Transformação 
Digital das Pequenas e Médias Empresas. 

FUNÇÕES DAS OPERAÇÕES 
PROGRAMAS E SOFTWARES USADOS NA 

TRANSFORMAÇÃO DIGITAL 

NOVO PRODUTO, 

DESENVOLVIMENTO E DESIGN 

 
● Análise das necessidades dos clientes por meio de 

big data e outras análises, comentários e 

reclamações nas redes sociais, temas pesquisados 

nas ferramentas de busca, vídeos assistidos etc. Os 

clientes podem demandar a produção de novos 

produtos conforme suas necessidades.  

● Uso de impressoras 3D. 

● As preferências de design dos clientes podem ser 

detectadas por concursos e pesquisas. 

● Programa PLM (Gerenciamento do Ciclo de Vida do 

Produto). 

● Manufatura auxiliada por computador (CAM) 

● Design assistido por computador (CAD) 

PREVISÃO DE DEMANDA 

● Big data e análise avançada podem ser usados. 

● Encomendas de produtos personalizados pelos 

clientes. 

● Software de suporte justo. 

SUPRIMENTO E LOGÍSTICA 

● Associação a sites B2B. 

● Utilização de sistemas integrados que possam 

garantir o compartilhamento recíproco de dados com 

fornecedores. 

● Acompanhamento espontâneo do estoque, bem 

como embalagem por meio de máquinas. 

● Utilização de software para compras e pagamentos. 

FABRICAÇÃO 

● Sistema robótico no transporte na área de produção. 

● Softwares de fabricação (Manufacturing Execution 

System), PLC (controlador lógico programável), ERP 

(sistema integrado de gestão empresarial), uso de big 

data e sistemas analíticos. 

● Utilização de robôs industriais. 

● Automação do controle de qualidade. 

● Gestão da qualidade total (TQM) 

● Fabricação just in time (JIT) 
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● Manufatura enxuta (LM) 

RECURSOS HUMANOS 

● Treinamentos de TI, adaptando-se às mudanças nas 

práticas de trabalho. 

● Software para gestão de recursos humanos. 

● Novos e flexíveis padrões de trabalho (trabalho móvel 

e home office). 

COMERCIALIZAÇÃO, VENDA E 

GESTÃO DE CLIENTES 

● Plataformas de chamadas de voz e vídeo on-line para 

comunicação, sites de blogs, vídeos e plataformas de 

mídia social, como o Facebook. 

● Utilização de programas de CRM (Gestão de 

Relacionamento com o cliente). 

● Uso de assistentes virtuais contendo inteligência 

artificial, como big data, análise avançada, chatbot, 

assistente de voz. 

● Uso de realidade aumentada. 

● Manter as informações dos clientes, fazer a previsão 

de demanda, tomar medidas contingenciais em 

resposta às opiniões e reclamações dos clientes. 

● Acompanhamento das atividades de compra em 

tempo real do cliente. 

● Canais para atendimento ao cliente. 

● Apresentação de guias virtuais e serviço de 

manutenção remota de produtos. 

● Oferecer treinamento digital para clientes. 

● Fazer promoções e descontos pessoais. 

● Uso de métodos de marketing integrados, como 

marketing na internet, mobile marketing, integração 

de pontos de contato com o cliente, marketing viral, 

mídia social, vloggers, blogueiros, youtubers, 

marketing direto, embaixadores da marca, marketing 

de influenciadores, presença em feiras. 

FORMA DE PAGAMENTO 

● Oferecer diferentes formas de pagamento, como 

pagamento com cartão de crédito pelo site, 

aplicativos de pagamento, cartões bancários, 

carteiras móveis, internet banking, moedas digitais, 

transferência de dinheiro, pagamento à vista. 

Fonte: ULAS (2019). 

 

As MPES incorporam a transformação digital em seus diferentes níveis de 

atuação, porém muitas não possuem recursos financeiros para investir em recursos 

tecnológicos. Além disso, a inserção de uma cultura digital no universo amplo e 

diverso das MPEs tem se mostrado como um grande desafio, uma vez que estas 

também são impactadas pela exclusão digital, que afeta as mais diferentes regiões 

brasileiras (POREM; KUNSCH, 2021). 

Devido às vulnerabilidades que as MPEs enfrentam, cabe aos parceiros da 

cadeia de suprimentos cooperar com a difusão de ferramentas digitais e com a 
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integração dos pequenos negócios. E, ainda, esforços governamentais para o 

desenvolvimento da transformação digital nas MPEs podem ser executados para 

colaborar nesse processo, além de implementar a digitalização social (BAI et al., 

2021). 

Algumas outras recomendações podem ser tomadas pelos pequenos 

negócios para fortalecer a transformação digital (PADRÃO, 2021):  

a) integrar todos os canais de atendimento utilizados (omnichannel); 

b) repensar o local físico e usar bem a nuvem; 

c) utilizar os dados com segurança e em conformidade com a Lei Geral de 

Proteção de Dados Pessoais; 

d) disponibilizar várias opções de pagamento; 

e) investir em marketplaces ou outras plataformas seguras; 

f) fortalecer a presença on-line, 

g) adaptar-se rapidamente às mudanças. 

 

Uma quebra de paradigma quanto à digitalização dos pequenos negócios 

compreende a prerrogativa de que, no processo de transformação digital, é preciso 

investir em tecnologias caras ou que isso apenas é realizado por grandes empresas. 

Atualmente, é possível utilizar tecnologias que proporcionem aos pequenos negócios 

gerar mais valor aos clientes de forma física e digital, ainda que as MPEs tenham 

dificuldade em acessar essas tecnologias por conta de pensamentos limitadores 

(ABDI, 2021). 

 

4.3 COVID-19 E A TRANSFORMAÇÃO DIGITAL 

 

Iniciada em Wuhan, capital da província de Hubei, na China, no final de 2019, 

a doença transmitida pelo coronavírus (Sars-CoV-2) denominada COVID-19 atingiu 

níveis de contaminação de uma pandemia em menos de 4 meses, causando um surto 

global e gerando um grande problema para a saúde pública mundial (LAI et al., 2020; 

OTERO et al., 2020). 
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No Brasil, a crise sanitária provocada pela COVID-19 afetou todos os estados, 

incluindo Roraima, registrando-se o primeiro caso da doença no país em março de 

2020 (SILVA; DIAS, 2020).  

De fato, até o momento (22/05/2022), já foram confirmados 30.791.220 casos 

de COVID-19 no Brasil e 666.627 mortes. Em relação a Roraima, o estado apresenta 

155.650 casos notificados e 2.152 mortes, (BRASIL, 2022b). A Figura 2 apresenta a 

evolução dos casos de COVID-19 acumulados por meio de notificação no último 

trimestre do ano de 2020 nos estados da região Norte. 

Figura 2 – Casos acumulados de COVID-19 por data de notificação no último 
trimestre de 2020. 

  

Fonte: BRASIL (2022). 

 

Por meio da figura acima, percebe-se que os casos de COVID-19 em Roraima 

evoluíram em consonância com a maioria dos estados da região Norte, havendo 

apenas uma evolução disparada de casos pelos estados do Pará e Amazonas. 

Em decorrência da pandemia e suas restrições sanitárias, a COVID-19 

apresentou um grande desafio tanto para empresas como para a população em geral, 

com confinamento, distanciamento social e fechamento das fronteiras. Com isso, os 

hábitos de compras durante a pandemia mudaram drasticamente. Em contrapartida, 

em virtude do aumento de tempo em casa, a população passou a se conectar mais à 

internet, e a comunicação passou a ser majoritariamente realizada pelas redes 

sociais, as compras, por meio de vendas on-line, e as entregas, pelos serviços de 

delivery (STANGHERLIN et al., 2020; PÉREZ-RODRIGO et al., 2020). 
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Atrelado a esse cenário, o comportamento das pessoas também se adaptou 

ao isolamento, proporcionando um aumento no acesso à internet nesse período 

(Figura 3). 

 

Figura 3 – Aumento no uso de internet durante a pandemia. 

Fonte: adaptado de CETIC (2021). 

 

Conforme demonstrado na Figura 3, houve um aumento de 7% no número de 

pessoas que passaram a usar a internet durante o período da pandemia, o que 

demonstra a busca em estarem conectadas às informações e demais funcionalidades 

que a internet proporciona. Outro aspecto ligado ao comportamento das pessoas 

durante a pandemia, refere-se ao aumento do tempo diário de uso da internet entre 

pessoas de 16 a 64 anos no Brasil, que, em janeiro de 2019, correspondia a 9h29min 

e, em fevereiro de 2022, cresceu para 10h19min, apresentando um aumento de 50 

minutos (HOOTSUITE, 2019, 2022a). Em comparação ao tempo diário de uso da 

internet, em fevereiro de 2022, em um contexto global, este alcançou uma média de 

6h58min; já nos Estados Unidos, correspondeu a 7h05min. Vale destacar que o Brasil 

está em 3º lugar no ranking de tempo de uso da internet no mundo; em 2º lugar, estão 

as Filipinas, com 10h27min, e, em 1º lugar, a África do sul, com uma média de 

10h46min diariamente (HOOTSUITE, 2022b).  

A pandemia também exacerbou a necessidade de mais investimentos no 

mundo digital, bem como trouxe tecnologias novas e inovadoras que requerem nosso 

apoio. Assim, a transformação digital passou a ter um papel importante para garantir 
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que os países estejam bem-posicionados para o futuro (INDEPENDENTE 

EVALUATION GROUP, 2021). No Brasil, assim como em diversos países do mundo, 

em virtude do impacto causado pela pandemia do COVID-19, várias medidas foram 

adotadas com o intuito de estimular a atividade econômica (GUTMAN, 2020).  

A crise que o COVID-19 instaurou no mundo tornou imperativa a urgência em 

implementar estratégias digitais nas empresas, sendo que empresas que 

experimentaram o uso de novas tecnologias e investiram em tecnologias digitais 

apresentaram mais chances de crescimento de receita do que outras empresas que 

não se atentaram à importância de se ter uma estratégia digital (LABERGE et al., 

2020). 

Durante esse período de crise, os comércios que apenas atendiam pelo ponto 

comercial perderam sua relevância e sofreram com a diminuição da quantidade de 

clientes. Porém, os varejistas que cuidaram de sua audiência enriqueceram suas 

propostas de valor, encontraram novos canais de vendas e passaram de forma mais 

assertiva pelo período de isolamento social (SOARES, 2020). 

As pequenas empresas passaram por diversas formas de trabalho antes da 

suspensão das atividades determinadas pelo governo. Dentre elas, podemos 

destacar: trabalho com horário reduzido, trabalho remoto, rodízio de funcionários, 

entregas apenas via atendimento on-line ou com sistema drive-thru. Após a 

suspensão das atividades, 79% deixaram de funcionar e 21% pararam por conta 

própria (SEBRAE, 2020a).  

Em virtude do fechamento do comércio a fim de diminuir a proliferação do 

vírus no primeiro semestre de 2020, as vendas por meios digitais mostraram-se como 

uma das principais alternativas para evitar a falência das empresas e o aumento do 

desemprego. Os negócios que já tinham um certo nível de maturidade digital 

conseguiram se adaptar melhor ao novo cenário, enquanto os tradicionais se sentiram 

obrigados a se adaptar de forma abrupta (GUIMARÃES JÚNIOR et al., 2020). Assim, 

o impacto da pandemia nos pequenos negócios fez com que as empresas mudassem 

o funcionamento e se adaptassem à nova realidade para manter-se financeiramente 

(SEBRAE, 2020a).  Além do aspecto ligado ao impacto financeiro, as empresas 

também buscaram formas inovadoras para continuar suas atividades (SILVA; 

MATSUDA, 2020). 
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Nesse sentido, por meio de uma pesquisa sobre a relação entre a COVID-19 

e as empresas, constatou-se que a crise gerada pela pandemia acelerou a 

transformação digital nas pequenas e médias empresas, havendo a migração para 

vendas on-line ou por meio de delivery com intenção de manter as medidas 

permanentemente. Outro ponto relevante apontado pela pesquisa é que 78% das 

empresas entrevistadas revelaram que os canais de relacionamento com o cliente 

tiveram de atuar primariamente de forma digital, o que fortalece a importância de 

implementar estratégias digitais na atuação das organizações (RESULTADOS 

DIGITAIS, 2020).  

Nesse momento de pandemia, a transformação digital ocorreu por meio da 

utilização de diversas tecnologias, como a internet, chatbots, internet das coisas, 

inteligência artificial, plataformas digitais, aplicativos e digitalização de dados. Essas 

soluções foram rapidamente acionadas para buscar resolver as demandas que o 

período pandêmico trouxe e que poderão ser utilizadas ainda no futuro. Além de uma 

transformação de processos, ocorreu uma transformação comportamental em relação 

com as pessoas e as tecnologias (SANTOS et al., 2020).  

Ao projetarmos uma perspectiva para o cenário após o isolamento social, os 

negócios mais competitivos já terão refletido e aprendido com esse período, 

continuando a mudar e inovar mesmo após a pandemia. Em contrapartida, aqueles 

que decidiram por não mudar devido a algum bloqueio irão novamente encontrar 

dificuldades em um próximo período de crise, com uma mudança no comportamento 

do consumidor ou ações da concorrência (GRIFFITHS; FLETCHER, 2020).  

O período da pandemia trouxe alguns ensinamentos, como construir uma 

adaptabilidade maior por meio da digitalização, para que as empresas estejam 

preparadas para outros futuros desafios. Outro fator preocupante refere-se à 

dificuldade das MPEs em ter um foco adaptável a longo prazo, visto que enfrentam 

muitos obstáculos no curto prazo (BAI et al., 2021). 

Em uma visão sistêmica sobre o período da pandemia, os pequenos negócios 

na região de Recife se adaptaram à situação por meio de uma combinação de 

divulgação pelas mídias sociais, aplicativos de mensagens para seleção de produtos 

e fechamento de negócios com os clientes e pagamentos via cartão. Essa lógica foi 

replicada em outros segmentos, mas com pequenas variações (GUIMARÃES JÚNIOR 

et al., 2020). 
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A pesquisa da E-BIT (2020) descreveu que o novo perfil de consumidores pós-

COVID-19 tem a sua jornada de compra digital estabelecida, apresentando as 

seguintes características: 

● consumidores com maior experiência on-line; 

● consumidores que aprenderam por meio da experiência vivida pela 

quarentena; 

● experiências obtidas pela quarentena: distanciamento social gera 

aproximação digital. 

Portanto, entende-se que a pandemia de COVID-19 não só ocasionou a 

aceleração da transformação digital nas empresas como aumentou as vendas on-line 

e estimulou a experiência dos consumidores em ambientes digitais. 

4.4  EMPREENDEDORISMO E INOVAÇÃO NA ERA DIGITAL 

A palavra empreendedor foi usada pela primeira vez na França no começo do 

século XVI com o objetivo de indicar os homens que estavam relacionados a 

organização de atividades militares. No entanto, a efetiva relação do 

empreendedorismo passou a ocorrer no século XVII, onde o governo e o 

empreendedor tinham um acordo para a realização de serviços ou provimento de um 

produto (CRUZ, 2005). 

O empreendedorismo compreende a uma forma de comportamento 

relacionada a processos organizacionais que viabiliza a empresa trabalhar em busca 

de um objetivo comum, identificando oportunidades de negócio por meio da 

sistematização de ações internas direcionadas à inovação. A inovação e o 

empreendedorismo estão intimamente conectados e são essenciais para o 

desenvolvimento econômico (DORNELAS ,2009). 

O empreendedor pode ser definido como aquele que percebe as mudanças e 

explora-as como sendo uma oportunidade de negócio. Sendo a inovação um 

instrumento relacionado ao espírito empreendedor, bem como, os empreendedores 

bem-sucedidos são aqueles que metodicamente analisam e aproveitam as fontes de 

oportunidades inovadoras (DRUCKER, 1987).  

Em um conceito mais abrangente sobre a inovação, é possível citar que se 

trata de um processo essencial para o crescimento desde o comando a base 

empresarial, o qual produz mudanças vitais para a sobrevivência de qualquer negócio. 
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É válido explanar que a inovação do modelo de negócio é tão importante quanto a 

inovação tecnológica e ambas colaboram para o sucesso de empreendimentos 

comerciais e revolução de indústrias (DAVILA et. al, 2009).  

A inovação foi um dos temas que mais ganhou evidência nos últimos tempos, 

de forma que, as organizações precisam inovar constantemente seus negócios para 

estarem preparadas para lidar com as novas demandas dos consumidores e a 

competitividade do mercado. Atualmente percebe-se que a combinação do mundo 

digital, físico e biológico, exige que as empresas busquem novos conhecimentos que 

possam integrar estes conceitos em seus projetos (MAGALDI; SALIBI, 2018).   

Atualmente o mercado está inserido em um panorama de constante inovação, 

o que exige das empresas um acompanhamento desta velocidade, independente do 

porte (HENRIQUES, 2022). E o papel do empreendedor neste cenário volátil é ser o 

agente responsável em oferecer alternativas para os problemas da sociedade e 

transformar oportunidades em bens e serviços, agregando valor e incentivando a 

economia (MARTARELLO; FERRO, 2022).  

Neste ambiente, muitas pequenas e médias empresas não sobrevivem, por 

não perceberem a necessidade de mudança a tempo. Tal fato ocorre devido a 

dificuldade em gerir diversos problemas internos que ocupam a maior parte do tempo, 

impedindo uma visão ampla dos desafios e oportunidades em que estão inseridas em 

tempo hábil para tomada de decisão (BESSANT; TIDD, 2019).  

A transformação digital nesta conjuntura pode ser entendida como a 

transformação do negócio pela inovação, sendo esta uma inovação digital que é 

baseada na tecnologia da informação. Este processo tem digitalizado e modificado 

todos os negócios em uma velocidade nunca vista (VERAS, 2019). 

Portanto, percebe-se que o empreendedorismo e a inovação são processos 

interdependentes e necessários para a sobrevivência dos negócios, e ao analisarmos 

o mercado atual em que os consumidores estão presentes no mundo digital e 

demandam produtos e serviços por este canal, exige-se que as empresas estejam 

preparadas para atuarem também neste formato para se manterem competitivas.   
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5 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Por meio deste capítulo, serão apresentados os procedimentos metodológicos 

que guiam o desenvolvimento desta pesquisa, de acordo com os objetivos propostos. 

Sendo assim, serão demonstrados: a classificação da pesquisa, o método adotado, a 

abordagem, as etapas de realização, bem como os instrumentos de coletas, de 

análise e de interpretação dos dados. 

5.1  CLASSIFICAÇÃO E DETALHAMENTO DA PESQUISA 

 

O presente estudo teve como classificação da pesquisa para alcance dos 

objetivos um caráter exploratório e descritivo, buscando levantar informações sobre a 

transformação digital nos pequenos negócios durante o período da pandemia de 

COVID-19. Esta investigação possui uma natureza aplicada, pois busca, por meio de 

conhecimentos teóricos e tecnológicos, trazer uma aplicação prática pelo 

desenvolvimento de um produto tecnológico a ser disponibilizado aos empresários de 

Boa Vista – RR. A Figura 4 demonstra, resumidamente, como esta pesquisa foi 

estruturada. 

 

Figura 4 – Esquema das Etapas da Pesquisa.

 
                        Fonte: autoria própria (2022). 
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No que tange à abordagem, esta pesquisa compreende uma análise 

qualitativa e quantitativa. Utilizou-se esta abordagem com a finalidade de se pautar 

não somente em métodos quantitativos, mas, também, na análise de pontos de vista 

e opiniões dos respondentes. 

Sobre as técnicas da pesquisa, foram utilizadas a bibliográfica, por meio do 

portal de periódico da CAPES, Google Scholar e outras para a busca da bibliografia 

já publicada acerca de assuntos relacionados ao tema da pesquisa.  

A técnica utilizada para a coleta de dados foi o uso de questionário, 

instrumento formado por uma série de perguntas que devem ser respondidas por 

escrito e sem a companhia de um entrevistador. Durante o período de elaboração do 

questionário foram consultados atendentes do SEBRAE/RR sobre principais queixas 

e necessidades dos empresários das MPEs em relação a transformação digital, bem 

como, diagnósticos de maturidade digital que pudessem embasar as principais 

questões a serem analisadas a respeito nos pequenos negócios.  

O questionário de pesquisa também foi avaliado por voluntários que não 

fazem parte da amostra selecionada para aplicação da pesquisa com o objetivo de 

avaliar a clareza, aplicabilidade e aderência do instrumento de coleta de dados. E a 

aplicação desses questionários ocorreu de forma on-line por meio da plataforma 

Forms, da Microsoft.  

Este instrumento de coleta de dados foi construído especificamente para esta 

pesquisa, por meio de afirmações preferencialmente de acordo com a escala likert1, 

em um questionário que abrange cinco pontos: em que “1” representa uma resposta 

como “concordo totalmente”, e “5” como “discordo totalmente”. Além disso, contou 

com perguntas fechadas e abertas, a fim de coletar mais detalhadamente as opiniões 

dos respondentes.  

A fim de se fazer uma análise do universo dos pequenos negócios de Boa 

Vista – RR, que, segundo Data SEBRAE (2021), compreende 27.342 empresas, foram 

utilizados 244 questionários como amostra, o que reflete um percentual de confiança 

de 95% diante dos dados a serem estudados. Os representantes de tais negócios 

foram convidados a responderem voluntariamente ao questionário (Apêndice A).  

 
1 A escala likert proporciona aos respondentes não apenas concordarem ou discordarem das 

proposições, como, também, informarem qual o nível de concordância ou discordância (LEITE, 2008). 
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O recrutamento de empresários para responderem ao questionário foi 

realizado de forma remota, via telefone, e-mail ou WhatsApp e por meio de 

compartilhamento nas redes sociais. 

5.2 PERÍODO DE ESTUDO 

A pesquisa foi iniciada após aprovação do Comitê de Ética local, com certificado 

de apresentação ética de número (52740021.6.0000.5302), em 08 de novembro de 

2021 (Anexo A). A aplicação dos questionários foi concluída em dois meses, após 

início da divulgação do questionário.  

5.3 CRITÉRIOS DE INCLUSÃO E EXCLUSÃO 

Como critérios de inclusão, foram selecionados empresários de pequenos 

negócios de diferentes segmentos, de qualquer gênero, maiores de 18 anos, e que 

atuam no município de Boa Vista – RR. Foram excluídos da pesquisa produtores 

rurais, por atuarem em zonas isoladas, artesãos, pequenos negócios de outros 

municípios e estados, bem como empresas de médio e grande porte. Também 

excluímos donos de negócios pertencentes à população vulnerável, incluindo 

indígenas.  

Com base no processo de exclusão, houve 273 questionários respondidos; 

porém, 29 foram excluídos da pesquisa pelos seguintes motivos: tamanho da empresa 

ser de médio ou grande porte; empresas serem de outro estado ou município; não 

querer participar da pesquisa; e respondentes que não eram empresários.  

5.4 RISCOS E BENEFÍCIOS 

 É válido citar que a aplicação dos questionários ofereceu riscos mínimos aos 

respondentes, como possível constrangimento em compartilhar informações pessoais 

ou dados sobre a empresa. Ao participar desta pesquisa, o respondente voluntário do 

questionário não teve nenhum benefício direto. Porém, como a pesquisa tem em um 

dos seus objetivos específicos o intuito de elaborar um manual de implementação da 

transformação digital para os pequenos negócios, a amostra poderá usufruir desse 

manual como produto tecnológico após a finalização da pesquisa. Assim, o material 

desenvolvido poderá contribuir como fonte de informação acerca da transformação 
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digital para os pequenos negócios de Boa Vista – RR, buscando fomentar a vantagem 

competitiva e sobrevivência dessas empresas.  

5.5 TRATAMENTO DE DADOS 

Para realizar o tratamento de dados, foram utilizados os programas da 

Microsoft 365: Word, Excel e Forms, bem como a Plataforma Canva. A ferramenta 

Forms foi utilizada para a coleta de dados dos questionários, o que possibilitou a 

exportação dos dados para o formato Excel. O programa Word foi utilizado para 

elaboração de texto e tabelas; o Excel, para tabulação dos dados e elaboração de 

gráficos, além da Plataforma Canva em sua versão Pro (https://www.canva.com/).  

5.6 ELABORAÇÃO DO MANUAL DA TRANSFORMAÇÃO DIGITAL PARA 

PEQUENOS NEGÓCIOS 

Com a finalidade de atender ao produto tecnológico do mestrado profissional, 

os dados deste estudo também foram utilizados para a elaboração de um “Manual de 

Implementação da Transformação Digital para os Pequenos Negócios”, visando 

contribuir para a maturidade digital dos pequenos negócios.  

Esse manual será disponibilizado para download gratuitamente pela loja de 

capacitações e conteúdos digitais do SEBRAE/RR (https://loja.rr.sebrae.com.br/loja/) 

e no site do PROFNIT-UFRR (https://ufrr.br/profnit/producao-tecnica-tecnologica). A 

plataforma e-commerce do SEBRAE/RR obteve, em 2021, o número de 21.055 

usuários e 245.926 visualizações da página na internet. O propósito desse manual 

refere-se a suprir as necessidades e dificuldades apontadas pelos empresários no 

questionário durante a fase de levantamento de dados, buscando proporcionar uma 

disseminação de como a transformação digital pode ser desenvolvida por meio da 

digitalização de processos e uso de ferramentas digitais, com uma linguagem simples 

e objetiva. Para a produção desse manual, foi elaborado um conteúdo prévio a ser 

abordado no material digital usando a ferramenta Word, sendo tais conceitos 

transferidos posteriormente para elaboração da diagramação e design. 

5.7 ETAPAS DA PESQUISA 

 

https://loja.rr.sebrae.com.br/loja/
https://ufrr.br/profnit/producao-tecnica-tecnologica
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Para a realização desta pesquisa, foram necessárias seis fases, a saber: 

• Fase 1: pesquisa bibliográfica com foco nos conceitos relacionados ao tema 

deste estudo. 

• Fase 2: elaboração do projeto e questionário específico para este trabalho 

de pesquisa. 

• Fase 3: envio do projeto para a apreciação de aprovação do Comitê de Ética 

em Pesquisa (CEP-UFRR). 

• Fase 4: aplicação dos questionários. 

• Fase 5: análise dos resultados obtidos, elaboração e redação da 

dissertação; 

• Fase 6: elaboração do manual de implementação da transformação digital 

para os pequenos negócios. 
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6 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

Nesta seção, serão apresentados os resultados dos dados coletados e 

analisados durante a pesquisa. Apresentam-se, aqui, a caracterização do perfil geral 

dos respondentes dos questionários, a atuação digital realizada pelos pequenos 

negócios, os aspectos ligados à transformação digital, bem como os desafios e 

paradigmas. 

5.8 PERFIL GERAL DOS EMPRESÁRIOS DOS PEQUENOS NEGÓCIOS EM 

BOA VISTA – RR 

 

No que tange ao perfil dos empresários dos pequenos negócios respondentes 

dos questionários desta pesquisa, percebe-se um público com maior amplitude entre 

40 e 49 anos, cuja maioria sendo do sexo masculino e com escolaridade relativa ao 

ensino médio completo (Figura 5). 
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Figura 5 – Idade, Sexo e Escolaridade dos empresários dos pequenos negócios de 
Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir das perguntas 05, 01 e 06, do questionário aplicado, respectivamente: 
“idade, sexo e grau de escolaridade”. 
 

A margem de idade e sexo combina com uma pesquisa sobre o perfil das 

Micro e Pequenas Empresas Brasileiras que apresentou uma maioria correspondente 

a homens, entre 35 e 54 anos, porém com escolaridade de ensino superior completo 

ou pós-graduação/especialização/MBA (SPC, 2015). Em relação ao nível de 

instrução, as regiões Norte (32,4%) e Nordeste (32,8%) são as que apresentam níveis 

de instrução mais baixos (sem concluir o ensino fundamental) em relação às pessoas 

com 14 anos ou mais (IBGE, 2019a). No entanto, em nosso estudo, todos os 

empreendedores entrevistados relataram terem concluído o ensino fundamental, e a 

maioria (41%) atestou ter concluído o ensino médio, indicando que os empresários 

tendem a ter um nível de instrução acima do da população geral.  

 Outro ponto que vale destacar é que o público feminino, embora não tenha 

sido a maioria, ocupou 48% dos respondentes, o que demonstra uma parcela 

significativa entre o público-alvo da pesquisa. De fato, são evidentes o crescimento e 

o destaque das mulheres atuando em posições de liderança nos dias de hoje; este 
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índice é maior nas micro e pequenas empresas, cujo sucesso do empreendedorismo 

feminino está diretamente relacionado ao alto nível de escolaridade, à criatividade, à 

dedicação, ao alto grau de envolvimento, entre outros. A determinação feminina tem 

alcançado o sucesso em diversas áreas, com todo o mérito e com excelência 

administrando a multiplicidade de papéis (JONATHAN, 2005). 

Quanto ao perfil empresarial dos pequenos negócios estudados dos setores 

econômicos (serviços, comércio, agronegócios e indústria), houve participantes 

representantes apenas dos setores do comércio e serviços, sendo que a maioria dos 

negócios é correspondente ao setor comercial (52%) (Figura 6A). Nesse sentido, a 

margem de comercialização em empresas comerciais no estado de Roraima em 2019 

correspondeu a R$1.840.719.000,00, ocupando a 25ª posição no ranking nacional 

(IBGE, 2019). Ainda, os dados do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados 

de 2021 apontaram que as MPEs foram as líderes na geração de empregos, sendo o 

setor de comércio o que teve maior quantidade de vagas de emprego geradas, com 

116,7 mil (SEBRAE, 2022).  
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Figura 6 – Setor Econômico, porte empresarial e idade dos negócios dos 
empresários dos pequenos negócios de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 

*Resultados obtidos a partir das perguntas 02, 03 e cabeçalho, do questionário aplicado, 
respectivamente: “Setor Econômico; Qual o porte da sua empresa; e Ano de Criação da Empresa”.  

 

Sobre o porte dos pequenos negócios, a maioria correspondeu a 

microempreendedores individuais (62% dos respondentes), e a idade dos negócios 

demonstrou um número com maior participação entre 6 e 10 anos (Figura 6B). Desde 

sua criação em 2008, a legislação para originar a categoria do MEI visa à diminuição 

de relações negociais informais, enquanto trazem a possibilidade de inclusão em 

benefícios legais, acesso a serviços bancários etc., de forma a exercer um papel social 

e econômico diante do mercado e em condições de dignidade (NUNES, 2013). Os 

MEIs, assim como se demonstrou nesta pesquisa, possuem um número 

representativo também nacionalmente, alcançando 56,7% do total de negócios do 

país em 2020, sendo que, nesse mesmo ano, em meio à pandemia, apresentou um 

crescimento de 8,4% em relação ao ano anterior (BRASIL, 2021). Estima-se que o 

crescimento de formalização de pequenos negócios na categoria MEI acontece devido 
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ao processo desburocratizado para a abertura e baixo custo de carga tributária, sendo 

a principal escolha para quem planeja começar a empreender (BRASIL, 2022c). 

Em relação ao tempo de existência das empresas de MEs e EPPs no Brasil, 

em um estudo de 2019, o estado de Roraima demonstrou um resultado negativo ao 

ocupar um dos últimos lugares no ranking nacional, com uma faixa mediana de 7 anos 

para o tempo de existência de empresa (DATA SEBRAE, 2019). Para fins 

comparativos, outros estados apresentam medianas de 12, 11 e 10 anos, para São 

Paulo, Minas Gerais e Santa Catarina, respectivamente. Sendo assim, a média da 

idade dos negócios desta pesquisa encontra-se na faixa nacional, pois a maioria 

(35%) compreende entre 6 e 10 anos (Figura 6C). 

Quanto à motivação que influenciou os empresários a empreenderem, 73% 

dos entrevistados relataram que esta esteve ligada à oportunidade de investir em um 

negócio, e apenas 25% afirmaram que iniciaram a empreender por necessidades 

financeiras, o que demonstra um espírito empreendedor nato nos pequenos negócios 

locais (Figura 7). Em um contexto nacional, foi reportado que 88% dos 

empreendedores do Brasil iniciavam um negócio por não ter uma outra ocupação ou 

escassez de empregos, o que equivale ao empreendedorismo por necessidade 

(ONOZATO et al., 2019), contrastando com os achados do nosso estudo.  
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Figura 7 – Motivação para empreender dos empresários dos pequenos negócios de 
Boa Vista – RR. 

 
 Fonte: autoria própria (2022). 

* Resultados obtidos a partir da pergunta 4 do questionário aplicado: “você iniciou o seu negócio por:”. 
 

Ao analisarmos o perfil inovador dos empresários, somente 38% se 

autoconsideraram com um perfil inovador, enquanto a maioria (59%) preferiu se 

caracterizar como “não considero nem desconsidero”, indicando imparcialidade dos 

respondentes sobre esse aspecto (Figura 8). É importante destacar que a base para 

a inovação nas organizações está na capacidade dos empreendedores em incentivar 

o desenvolvimento de seus colaboradores, delegar atividades e gerir os recursos para 

criar produtos, processos ou serviços inovadores, estimulando uma cultura de 

inovação contínua (SILVA; CAVALCANTI; LIMA, 2019). Assim, para que haja o 

estímulo para inovação na organização como um todo, é preciso que os colaboradores 

percebam que sua liderança possui um comportamento inovador (DOROW et al., 

2015).  
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Figura 8 – Autodeclaração de perfil inovador dos empresários dos pequenos 
negócios de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da pergunta 7 do questionário aplicado: “No que diz respeito à inovação, 
você se considera um(a) empreendedor(a) inovador(a)?”. 

5.9 ATUAÇÃO DIGITAL DOS EMPRESÁRIOS DOS PEQUENOS NEGÓCIOS DE 

BOA VISTA – RR 

 

A busca pela inovação e por investimentos no empreendedorismo digital são 

pontos cruciais para o crescimento dos negócios. Assim, é possível utilizar recursos 

digitais com o intuito de ampliar a atuação no mercado e alcançar melhores resultados 

(STARSOFT, 2021).  

Nesse sentido, ao indagar aos empresários se acreditam que seus negócios 

atuam digitalmente, 50% disseram concordar com a afirmativa, enquanto 46% 

demonstraram imparcialidade e 4% discordaram da proposição (FIGURA 9). Logo, 

percebe-se que a metade do público consultado acredita já realizar suas atividades 

de forma digital. 
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Figura 9 – Atuação digital dos pequenos negócios de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.1 do questionário aplicado: “Acredito que meu negócio atua 
digitalmente”. 
 

Em geral, a atuação digital foi positivamente afetada durante a pandemia, 

visto que as pequenas empresas tiveram de adaptar suas atuações, encontrando no 

ambiente digital uma forma de se aproximar de seus clientes, mais especificamente 

pela internet (MARTINS, 2020). Em uma pesquisa com MPEs do setor de materiais 

de construção de Brasília, constatou-se que, para se adaptarem ao mercado e 

superarem os desafios, atitudes foram forçadas pelas necessidades impostas com a 

pandemia sem um estudo ou planejamento prévio (SANTOS, 2020). 

Em consonância com isso, em um estudo com gestores de MPEs do comércio 

varejista de mercadorias em Cabedelo, no estado da Paraíba, notou-se que, com a 

necessidade de os negócios se reinventarem e terem continuidade de atuação, as 

empresas buscaram as redes sociais como ferramentas de auxílio para atuar no 

mundo digital, utilizando principalmente o WhatsApp e o Instagram, seja para 

divulgação, seja para vendas (NÓBREGA, 2021). 

Nesse sentido, a tecnologia digital deve ser entendida como parte da 

estratégia empresarial, visto que esse novo modelo de negócio – que permeia o físico 

e o digital e que entrou em evidência por meio da pandemia – tem se sobreposto ao 

modelo tradicional das organizações, exigindo um planejamento, desenvolvimento e 

implementação imediata (VASCONCELOS; VASCONCELOS, 2020). 
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Outro aspecto ligado ao mundo digital é o marketing. Entre os empresários 

consultados, 52% concordaram que utilizam estratégias de marketing digital, 43% 

foram imparciais e 5% discordaram (Figura 10). Os resultados demonstram que mais 

da metade dos empresários já atuam em ações de marketing digital para impulsionar 

suas vendas.  

O termo “marketing digital” surgiu pela primeira vez na década de 1990 por 

meio da WEB 1.0, a qual permitia acesso a conteúdo de forma estática e com pouca 

interação. Em 1993, houve o primeiro banner de publicidade e, no ano 1994, iniciou-

se a otimização de mecanismos de buscas (SEO) como existe hoje. O termo “Web 

2.0” foi usado em 1999 por Darcy DiNucci; desde então, percebeu-se uma mudança 

na criação dos sites, tornando a web um lugar social, o que facilitou a existência de 

comunidades on-line, como: Facebook, Instagram, Pinterest, Skype etc. Portanto, foi 

uma tendência que se apresentou nos últimos 10 anos (KINGSNORTH, 2016). 

Com o crescimento de usuários de internet, o marketing digital é capaz de 

proporcionar ações que aproximam as organizações dos internautas por meio de 

ferramentas que promovem a comunicação, bem como facilitam a implementação de 

um marketing personalizado e aplicação rápida de informações atualizadas e 

suplementares sobre os produtos e serviços das empresas, possibilitando a redução 

de custos (PÔRTO JÚNIOR et al., 2021).  

Em uma pesquisa realizada com empreendedores do estado de Minas Gerais 

sobre sobrevivência dos negócios em 2021, 50% dos entrevistados afirmaram que o 

marketing digital foi essencial para que os negócios sobrevivessem durante o período 

de pandemia (FREITAS, 2021).   
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Figura 10 – Realização de marketing digital dos pequenos negócios de Boa Vista – 
RR.  

Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.2 do questionário aplicado: “Minha empresa realiza 
estratégias de marketing digital”.    

 

Quando perguntado sobre a utilização de perfis comerciais nas mídias sociais, 

a maioria dos respondentes (55%) concordou em utilizá-las, 41% não demonstraram 

opinião e 4% discordaram (Figura 11). Logo, observa-se que nem todos os 

empresários aplicam estratégias de marketing digital. Nesse sentido, é relevante dizer 

que existem diversos benefícios sobre a utilização de perfis comerciais nas redes 

sociais, sendo um dos benefícios o conceito de que “clientes são seguidores”. Logo, 

trabalhar no perfil da empresa para gerar engajamento possibilitará atrair e conquistar 

mais clientes, aumentando as oportunidades de negócio dentro das redes sociais 

(BENETTI, 2022).  

Em uma pesquisa realizada com usuários de mídias sociais no Brasil sobre 

as mídias sociais que mais utilizaram durante a pandemia de COVID-19, o WhatsApp 

atingiu o maior número, com 24,2%, seguido do Instagram 22,3%, do YouTube 16,8%, 

Facebook 11,1%, Twitter 6,7%, LinkedIn 5,8%, Tik Tok 5,8%, Pinterest 3,1%, Google+ 

2,6%, Yahoo 1,2%, Flickr 0,3% e Blogger 0,1% (PRADO, 2021). Em paralelo, em um 

estudo sobre o ranking das 10 redes sociais mais usadas segundo o número de 

usuários no Brasil em 2020, foram citadas estas: 1) Facebook, 2) YouTube, 3) 

WhatsApp, 4) Instagram, 5) Facebook Messenger, 6) LinkedIn, 7) Pinterest, 8) Twitter, 

9) TikTok e 10) Snapchat (VOLPATO, 2021). Portanto, percebe-se uma variação entre 

as pesquisas no que tange aos indicadores de utilização e ao número de contas 

cadastradas nas redes sociais, principalmente em relação ao WhatsApp, Instagram, 
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Facebook e YouTube, que ocuparam as primeiras posições em ambas, embora com 

diferentes colocações.  

É válido destacar que a utilização de mídias sociais pode agregar diversos 

benefícios para os negócios, entre eles: uma comunicação mais fácil e veloz, 

oportunidade de alcançar e impressionar clientes de diferentes formas, gerar 

defensores da marca por meio de relações significativas com os clientes, melhorar o 

posicionamento da marca, aumentar a visibilidade orgânica (sem custos), auxílio no 

processo de vendas de produtos e serviços, melhor entendimento do público-alvo, 

apoio para construção de relacionamentos com clientes em potencial, auxílio na 

fidelização de clientes e melhor segmentação e redirecionamento de anúncios 

(INOVATÓRIO, 2019).  

 

Figura 11 – Uso das mídias sociais como perfil empresarial dos pequenos negócios 
de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.3 do questionário aplicado: “Meu negócio possui perfil 

comercial nas redes sociais”. 
 

No que tange à utilização de ferramentas digitais para gerir o negócio, 50% 

dos empresários concordaram que utilizam ferramentas digitais, 47% não 

expressaram opinião e 3% discordaram (Figura 12). Destaca-se que metade dos 

empresários questionados já utiliza ferramentas digitais no cotidiano da empresa para 

agilizar seus processos e negócios.  
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O papel da tecnologia digital se intensificou durante a pandemia de COVID-

19, tal como ocorreu com o surto da doença Ebola em 2014-2016. Logo, percebe-se 

que graves impactos na saúde associados a perdas ou crises econômicas aceleram 

a adoção de robôs e ferramentas digitais em busca de melhores soluções para suas 

necessidades (BELITSKI et al., 2022). 

Vale destacar que, atualmente, está cada vez mais natural o uso de 

ferramentas tecnológicas nas rotinas das pessoas, o que torna quase imperativa a 

utilização de ferramentas digitais também pelos empresários (ECONOMIA SC, 2021). 

 

Figura 12 – Uso de ferramentas digitais para gerir os pequenos negócios de Boa 
Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.4 do questionário aplicado: “Utilizo ferramentas digitais 

para gerir meu negócio”. 

 

Outro resultado da pesquisa demonstra que, embora exista uma maioria com 

perfis comerciais ativos nas redes sociais (50%), esta não aplica estratégias de 

marketing digital, visto que apenas 44% dos respondentes concordaram com a 

afirmativa de vender seus produtos/serviços pela internet (Figura 13). Percebe-se, 

também, um número alto de imparcialidade – 53%, o que pode ser resultado de 

desconhecimento sobre o tema, ou sobre como se podem realizar as vendas pela 

internet.  
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Um dos pontos positivos sobre vender pela internet refere-se ao baixo 

investimento para começar, visto que não exige capital para uma loja física. Assim, 

com um pequeno capital e criatividade é possível iniciar a venda de produtos e, muitas 

vezes, até sem um estoque inicial (HÖFELMANN, 2021) Sobre esse tema, em uma 

consulta a pequenas e médias empresas brasileiras em 2021, 73,4% informaram que 

já vendiam ou passaram a vender produtos e serviços on-line durante o período de 

pandemia (SERASA EXPERIAN, 2021).  

 

Figura 13 – Venda dos produtos/serviços pela internet pelos empresários dos 
pequenos negócios de Boa Vista – RR. 

  
Fonte: autoria própria (2022). 

* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.5 do questionário aplicado: “Vendo meus produtos/serviços 

pela internet”. 

 
 

Quanto ao interesse em buscar ferramentas digitais gratuitas para 

implementá-las em suas empresas, apenas 46% dos empresários concordaram com 

essa tratativa; a maioria (51%) respondeu de forma imparcial (Figura 14), 

demonstrando a dúvida ou desconhecimento sobre a importância em digitalizar os 

processos em suas empresas, ainda que as ferramentas sejam gratuitas e não 

impliquem um custo para o negócio.  

Uma plataforma que viabiliza diversas ferramentas digitais gratuitas para as 

pequenas e médias empresas é o Google, o qual incentiva a utilização da ferramenta 

para alcançar novos clientes e vender on-line. E, ainda, destaca que 70% dos 

consumidores usam a “Busca Google” antes de realizarem uma compra, 
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demonstrando a relevância para implementar o uso de seus recursos também pelas 

MPEs (GOOGLE, 2021).  

Uma outra opção para aumentar as vendas pela internet é a adoção de 

vendas em marketplaces – “shoppings digitais”, onde diversas empresas têm a 

oportunidade de oferecer o seu produto/serviço em apenas um lugar. Algumas 

plataformas de marketplaces são mais utilizadas no Brasil, como AliExpress, Amazon, 

Mercado Livre, Americanas, Dafiti, Elo7, Enjoei, Magalu, OLX e Shopee. É 

interessante enfatizar que, para a escolha de quais marketplaces utilizar, é necessário 

estudar qual delas atende melhor o segmento do negócio, bem como quais são 

detalhes técnicos sobre taxas de comissão de vendas, mensalidade para uso do site, 

custos de frete e taxas de acesso ao portal (CONTA AZUL, 2022).  

Para os restaurantes e mercados, existem também os aplicativos para 

delivery que movimentam as vendas pela internet, dentre os quais se podem citar o 

Ifood, Kyte, Loggi, Rappi, Cornershop, 99food, aiqfome, Lalamove e Borzo Delivery 

(OTOBONI, 2021). É necessário verificar a disponibilidade do serviço para o município 

de Boa Vista – RR, visto que nem todos os aplicativos nacionais atendem nessa 

localidade. 

 

Figura 14 – Busca de ferramentas digitais gratuitas para implementar nos pequenos 
negócios de Boa Vista – RR. 

    
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.6 do questionário aplicado: “Busco ferramentas digitais 
gratuitas para implementar na minha empresa”. 
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Sobre a proposição de atender aos clientes por canais digitais, 50% dos 

empresários concordaram com a estratégia, 46% foram neutros e 5% discordaram. 

Sendo assim, metade do público estudado realiza atendimento de forma remota 

(Figura 15). Realizar o processo de atendimento ao cliente por canais digitais 

proporciona diversas melhorias, tais como automatização, continuidade do presencial 

para o remoto (omnichanel), melhora da imagem da marca por conta do aumento da 

satisfação dos clientes e gera dados e indicadores pelo armazenamento de 

informações dos atendimentos (XGEN, 2020).  

Um canal digital bastante utilizado é o atendimento pelo WhatsApp, o qual 

cresceu ainda mais durante a pandemia, estando presente em 99% dos smartphones 

ativos no Brasil em 2020, sendo esse o canal de comunicação mais selecionado para 

se comunicar com empresas e demais negócios (DNK, 2020). 

 

Figura 15 – Uso de canais digitais para atendimento de clientes pelos pequenos 
negócios de Boa Vista – RR. 

    
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.7 do questionário aplicado: “Atendo meus clientes por 
canais digitais”. 
 

Em relação a buscar novos conhecimentos para melhorar o negócio com o 

uso da internet, houve um decréscimo nos resultados, pois apenas 46% concordaram 

com a afirmativa, a maioria com 50% foi imparcial e 5% discordaram (Figura 16). 
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Figura 16 – Busca por novos conhecimentos para implementar no pequeno negócio 
pela internet em Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.8 do questionário aplicado: Busco novos conhecimentos 
para implementar no meu negócio pela internet. 
 

Em contraponto com o resultado apontado acima, os cursos on-line do 

SEBRAE atingiram a marca dos 2,5 milhões de matrículas, mais que o dobro do 

quantitativo anterior à pandemia, o que demonstra o crescimento da busca em 

capacitações on-line pelos pequenos negócios (SEBRAE, 2021). 

Nesse contexto atual de imersão no mundo digital para os pequenos 

negócios, é importante que os empresários invistam em cursos on-line para estimular 

o crescimento de seus empreendimentos, levando em consideração os seguintes 

pontos: definir competências que precisam melhorar, entender de qual forma é mais 

fácil o aprendizado, aproveitar os diversos conteúdos e capacitações on-line e 

gratuitas, executar e testar o que aprenderam, bem como participar de comunidades 

on-line para compartilhar os aprendizados e trocar experiências (KANO, 2021). 

Quando apresentada a afirmativa sobre interesse em digitalizar os processos 

da empresa, a adesão foi ainda menor pelos empresários: somente 34% 

demonstraram interesse sobre esse processo, 53% não apresentaram opinião 

definida sobre o tema e 13% discordaram (Figura 17). Nesse tópico, houve um 

aumento sobre a discordância dos empresários em aderir a um processo relacionado 

à transformação digital em comparação aos temas abordados anteriormente.  

O processo da digitalização de processos é importante para as empresas pois 

auxilia na otimização do tempo, na redução de despesas, no aumento da 
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produtividade, traz maior segurança quanto ao armazenamento de dados e aumenta 

a satisfação dos clientes por agilizar o atendimento, sendo esse passo relevante para 

implementação da transformação digital (CERVELLO, 2020).  

 

Figura 17 – Interesse em digitalizar processos dos pequenos negócios de Boa Vista 
– RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.9 do questionário aplicado: “Tenho interesse em digitalizar 
processos da minha empresa”. 
 

No que tange à preferência dos clientes ao serem atendidos on-line, de forma 

remota, 36% dos respondentes concordaram, 56% não expressaram concordância ou 

discordância e 9% discordaram (Figura 18). Em mais uma tratativa, a maioria preferiu 

não ter uma opinião sobre a temática. Esse dado pode ser entendido a partir do 

desconhecimento dos empresários sobre as preferências dos clientes acerca dos 

canais de atendimento. 

Em períodos de crise, é ainda mais relevante para as empresas estarem 

ativas na internet e proporcionarem um atendimento on-line eficiente, a fim de atrair 

clientes e oferecer uma experiência de compra ainda mais eficaz. Porém, é importante 

destacar que os resultados apenas serão positivos por meio de um atendimento on-

line de qualidade e que atenda às expectativas dos clientes (ONEFLOW, 2021).  
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Figura 18 – Preferência dos clientes pelo atendimento on-line nos pequenos 
negócios de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.10 do questionário aplicado: “ Meus clientes preferem 
atendimento on-line”. 
 

Uma atividade que faz parte da rotina empresarial é a compra de insumos 

para o negócio; assim como é possível vender por meios digitais, também é possível 

comprar os materiais necessários para os empreendimentos de forma on-line. Nesse 

sentido, ao se indagar aos empresários se realizam compras de insumos por meios 

digitais, 41% concordaram, a maioria com 51% preferiu não expressar opinião e 8% 

discordaram (Figura 19).  

Embora algumas organizações tenham certo receio em realizar compras pela 

internet por medo de que os fornecedores não cumpram com os acordos, os 

processos de compra de insumos por plataformas digitais tornam as compras mais 

transparentes, sendo mais difícil para os fornecedores não cumprirem o acordado 

(MORENO, 2018). 
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Figura 19 – Compra de insumos por meios digitais pelos pequenos negócios de Boa 
Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.11 do questionário aplicado: “Compro insumos para meu 
negócio por meios digitais”. 

  

 Outro aspecto relacionado ao trabalho no período de pandemia refere-se ao 

grau de capacitação dos colaboradores dos pequenos negócios em atuarem nesse 

formato digital. Sobre essa afirmativa, apenas 31% das MPEs concordaram em 

possuir colaboradores capacitados para tal, 59% foram imparciais e 10% discordaram 

(Figura 20). Por meio desses números, percebe-se que o nível de assertividade 

quanto à medição da preparação dos colaboradores para atuarem digitalmente é 

baixo; a imparcialidade pode ser entendida como dúvida dos empresários sobre essa 

proposição, e o nível de discordância obteve um aumento em relação às afirmativas 

anteriores. Em uma pesquisa realizada na América Latina, colaboradores foram 

questionados pelas condições de trabalho durante a pandemia; dentre os relatos, 

constatou-se que: 42% informaram que a empresa em que trabalhavam não estava 

preparada em termos de dispositivos e conhecimentos de segurança para atuarem 

com teletrabalho, sendo que 84% trabalharam utilizando dispositivos pessoais (ESET, 

2020). 
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Figura 20 – Capacitação de colaboradores para atender e trabalhar digitalmente nos 
pequenos negócios de Boa Vista – RR. 

Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.12 do questionário aplicado: “Meus colaboradores estão 
capacitados para atender e trabalhar digitalmente”. 

 

Em relação a realizar a gestão dos dados de compra dos clientes para a 

tomada de decisões (Figura 21), somente 30% concordaram em realizar esse 

processo, 62% não demonstraram opinião e 8% discordaram, havendo, assim, um 

aumento na parcela de empresários que se abstiveram em pontuar sobre as 

proposições do questionário. Esse é um ponto que pode ser mais bem trabalhado 

pelos empresários, a fim de melhorar a tomada de decisões e desempenho das MPEs, 

uma vez que as informações que os clientes fornecem podem ajudar a aprimorar e 

criar produtos, melhorar o atendimento, bem como entender melhor as preferências 

do público-alvo do negócio, proporcionando diversos outros benefícios para as 

empresas (SILVA, 2021).   

É válido destacar que embora os resultados possam indicar a neutralidade 

dos empresários, acredita-se que esta imparcialidade está relacionada a falta de 

conhecimento sobre o tema questionado. Tendo em vista, que muitas questões 

apresentaram um alto índice de neutralidade pelos respondentes, reitera e justifica a 

importância de produção de materiais para disseminação de conhecimentos sobre a 

transformação digital. Sendo que, para casos em que o respondente não possui uma 

opinião ou experiência sobre o questionamento, a resposta imparcial torna-se a mais 

recomendada (COELHO; ESTEVES, 2007).  

 

28%

3%

59%

9%

1%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

concordo concordo totalmente não concordo nem
discordo

discordo discordo totalmente



62 
 

Figura 21 – Realizo a gestão dos dados de compra dos meus clientes e utilizo para a 
tomada de decisões. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.13 do questionário aplicado: “Realizo a gestão dos dados 
de compra dos meus clientes e utilizo para a tomada de decisões”. 

 

Quanto ao impacto das oscilações de internet para o desempenho das 

vendas, os resultados demonstraram seguir os níveis de concordância das questões 

anteriores, com 35% de concordância, 61% de neutralidade e 4% de discordância. 

Dessa forma, entende-se que nem todas as MPEs que vendem on-line sentem que 

as oscilações de internet afetam as vendas (Figura 22). 

A região Norte do Brasil possui uma histórica inadequação de qualidade na 

prestação de serviços de telecomunicações, a qual exige investimentos por parte das 

operadoras e melhoria na infraestrutura. Devido à explosão na demanda desses 

serviços durante a pandemia COVID-19, ficou ainda mais evidente a precariedade na 

provisão dos serviços de telecomunicações na região (IDEC, 2022). 
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Figura 22 – Oscilações de internet podem impactar o desempenho nas vendas dos 
pequenos negócios de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.14 do questionário aplicado: “Constantes oscilações de 
internet podem impactar no meu desempenho nas vendas”. 
 

 

Sobre as formas de pagamento remotas adotadas pelos pequenos negócios, 

os números foram positivos (Figura 23), visto que a maioria (71%) afirmou já receber 

pagamentos por forma remota e 28% foram imparciais. Ao analisar essa tratativa em 

relação às anteriores, o nível de adesão a esse processo supera todas as demais e 

revela que esse processo nas MPEs é adaptado mais rapidamente em consonância 

com as atualizações do mercado.  
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Figura 23 – Aceito pagamento por canais remotos. Ex.: transferência, PIX, cartão de 
crédito e débito. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.15 do questionário aplicado: “Aceito pagamento por canais 
remotos. Ex: transferência, pix, cartão de crédito e débito”. 

 

Nesse sentido, em uma pesquisa realizada com MPEs brasileiras e 

consumidores brasileiros, 93% das empresas pesquisadas afirmaram que aceitar 

novas formas de pagamentos é um ponto-chave para o crescimento, reafirmando que 

os pagamentos digitais são importantes não apenas para a sobrevivência dos 

negócios, mas também para evolução no mundo digital. Além disso, 76% dos 

consumidores relataram que, devido à pandemia, passaram a dar prioridade para 

pagamentos digitais, mudando a forma como compram produtos e serviços (VISA, 

2022).  

Quando perguntado se os empresários sabem o que é preciso para melhorar 

a atuação digital (Figura 24), 40% informaram que sim, 56% foram neutros e 4% 

discordaram. Por meio desse resultado, entende-se que os respondentes que 

concordaram seguem aproximadamente a faixa dos empresários que vendem on-line, 

a qual compreende 44% das MPEs consultadas e, pela rotina de vendas no mundo 

digital, já possuem conhecimento de pontos que necessitam melhorar para elevar o 

desempenho. 
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Figura 24 – Conhecimento dos empresários sobre aprimorar a atuação digital nos 
pequenos negócios de Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da afirmativa 8.16 do questionário aplicado: “Sei o que preciso melhorar 
na minha atuação digital”. 

 

Em uma pesquisa com MPEs brasileiras, foi constatado que o grau de 

maturidade digital para o uso de ferramentas digitais ainda está em estágio inicial, o 

que demonstra que ainda há muitos processos a serem melhorados no panorama dos 

pequenos negócios no Brasil (VISA, 2021). Esse dado está em consonância com os 

resultado obtidos por meio dos empresários participantes da pesquisa atual, que, ao 

venderem on-line, percebem que possuem pontos a serem melhorados em suas 

atuações digitais. 

5.10 TRANSFORMAÇÃO DIGITAL E O IMPACTO DA PANDEMIA DE COVID-19 

NOS PEQUENOS NEGÓCIOS DE BOA VISTA – RR  

 

Para esta pesquisa, além de estudar o perfil geral das MPEs e empresários, 

bem como a atuação digital, também buscou-se analisar como o processo da 

transformação digital dos pequenos negócios pode ter sido impactado pela pandemia 

de COVID-19 no município de Boa Vista – RR (Figura 25). 
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Figura 25 – COVID-19 e a transformação digital nos pequenos negócios em Boa 
Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir das afirmativas do item 09 do questionário aplicado: “Em relação à 
pandemia COVID – 19 e à aceleração da transformação digital nos negócios”. 

 

Dentre as ações quanto ao processo de transformação digital durante a 

pandemia, buscou-se saber se os empresários necessitaram comprar novos 

equipamentos para atender aos clientes de forma digital (Figura 25A). Para esse 

questionamento, 40% dos respondentes afirmaram que realizaram aquisições de 

equipamentos, 53% foram imparciais e 7% discordaram. De acordo com uma 

pesquisa, o mercado brasileiro de computadores pessoais cresceu 37% em 2021, 

bem como o preço dos computadores subiu 18% a mais do que em 2020 (IDC, 2022). 

Sendo assim, percebem-se os reflexos da pandemia na indústria de equipamentos de 
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TI, uma vez que, com o home office, muitas pessoas tiveram de se preparar para esse 

novo formato.  

Ao indagarmos sobre as MPEs que passaram a vender on-line apenas 

durante a pandemia (Figura 25B), 41% concordaram, 52% foram neutros e 8% 

discordaram. Logo, ao verificarmos que anteriormente 44% informaram que vendem 

produtos e serviços na internet (Figura 13), entende-se que apenas 3% das MPEs já 

vendiam on-line antes da pandemia. Nesse sentido, também houve o crescimento de 

consumidores no e-commerce, que, em 2019, correspondia a 61,8 milhões e, em 

2021, chegou à marca de 87,7 milhões (NIQ EBIT, 2022). 

Outra possibilidade é a necessidade de remodelar o negócio para adequar a 

empresa para a transformação digital. Quando perguntado sobre esse ponto aos 

empresários (Figura 25C), 30% afirmaram que precisaram mudar seu modelo de 

negócios, a maioria foi neutra, com 60%, e 9% discordaram. Por meio da pandemia 

de COVID-19, foi possível quebrar paradigmas e ter a oportunidade de implementar 

novos modelos de negócio para atender diversas necessidades do mercado 

(MAZIEIRO, 2021).  

Sobre o interesse dos empresários em implementarem a transformação digital 

seus negócios (Figura 25D), somente 26% concordaram com a proposição, 62% 

foram imparciais e 11% discordaram. Dessa forma, percebe-se que existe pouco 

interesse pelas MPEs locais consultadas para investirem nesse processo. Em uma 

pesquisa nacional, com MPEs brasileiras, o índice mostrou-se mais positivo, pois 68% 

das empresas estariam dispostas a participar de programas de aceleração digital para 

transformar os seus negócios (VISA, 2021). 

 No que tange ao aumento de vendas on-line após a pandemia (Figura 25E), 

29% dos respondentes concordaram, 61% não demonstraram opinião e 8% 

discordaram. Sendo assim, ao analisarmos o universo de empresas que vendem on-

line (Figura 13), 65% delas perceberam um aumento nas vendas digitais durante o 

período da pandemia. Ainda sobre esse aspecto, quanto à afirmativa relacionada a 

não ter interesse em deixar as vendas on-line após a pandemia (Figura 25J), o nível 

de concordância foi o menor em relação ao bloco de questionamentos sobre a 

transformação digital, pois apenas 23% apresentaram desejo em continuar nesse 

modelo de vendas, 65% demonstraram neutralidade e 10% discordaram.  Embora as 

MPEs pesquisadas tenham pouco interesse em continuar com as vendas pela 
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internet, o crescimento de vendas no Brasil nesse formato foi de 27%, e as vendas 

atingiram R$161 bilhões em 2021 (NEOTRUST, 2022). 

Em relação ao desejo de conhecer ferramentas digitais para melhorar a 

atuação do negócio (Figura 25F), 28% dos empresários apresentaram interesse, 65% 

foram neutros e 7% não tiveram interesse. Quando questionado se os empresários 

têm conhecimento sobre quais processos podem melhorar por meio de ferramentas 

digitais (Figura 25G), apenas 24% concordaram, 66% foram neutros e 9% 

discordaram. Dessa forma, entende-se que uma parcela pequena demonstra vontade 

em buscar entender sobre ferramentas digitais e que têm conhecimento sobre quais 

ferramentas poderiam auxiliar os seus negócios. Assim como os demais aspectos 

dessa seção, a imparcialidade tem atingido a maior parte dos resultados.  

Vale destacar que a maturidade digital, no contexto nacional das MPEs, ainda 

está em um nível inicial, tendo uma média de 40,77 pontos, em uma escala de 0 a 100 

pontos. Esse nível compreende as empresas que estão em uma fase emergente, em 

que estão dispondo de esforços para a digitalização do negócio, mas ainda operam 

com estrutura e modelo de negócio tradicional (ABDI,2021). 

Outro aspecto que se buscou mapear é se as MPEs acreditavam que a 

pandemia havia impactado o comportamento dos clientes (Figura 25H). Nesse 

sentido, 30% afirmaram que sim, 65% não apresentaram opinião e 5% discordaram. 

Ao levarmos em consideração apenas os respondentes que demonstraram seu ponto 

de vista, o maior número percebeu que houve uma mudança na forma como os 

clientes agem devido às condições que a pandemia de COVID-19 impôs para a 

sociedade. 

Em consonância com esses dados, segundo uma pesquisa realizada com 

consumidores pelo Brasil no ano de 2020, 52% dos entrevistados informaram que se 

reduziu a frequência das compras, 39% aumentaram o número de compras de itens 

variados pela internet e 33% passaram a comprar de outras marcas para apoiar 

negócios locais. E, ainda, 40% dos entrevistados informaram que baseiam suas 

buscas por produtos pela internet, e apenas 13% em lojas físicas (EYGM, 2020). 

 Sobre a importância da transformação digital para a sobrevivência dos 

negócios nesse novo cenário (Figura 25I), 31% dos empresários concordaram, 64% 

foram imparciais e 5% discordaram. Assim como outras proposições, a maioria não 

expôs uma opinião sobre a temática. Porém, ainda que a maioria dos empresários 
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consultados não tenha uma ideia formada sobre a importância da transformação 

digital, em um estudo com pequenas empresas brasileiras, 62% informaram acreditar 

que a digitalização dos negócios é essencial para as organizações serem mais 

resilientes no futuro (CISCO, 2020). 

Quanto aos desafios encontrados durante o período de pandemia (Tabela 6), 

diversos foram relatados dos empresários, os quais podem ser divididos em quatro 

blocos: A) Financeiros e Econômicos, B) Comercial, Vendas e Marketing, C) 

Transformação Digital e D) COVID-19.  

Os desafios do âmbito financeiro e econômico (Tabela 6A) estão relacionados 

à inflação, à falta de capital para investir no negócio, à necessidade de demissão de 

funcionários e ao pagamento de despesas em meio à crise. Um ponto a ser analisado 

sobre esses desafios é que, em uma pesquisa aplicada com pequenos negócios 

brasileiros em 2020, 49% já apresentavam uma situação financeira razoável e 24,4% 

uma situação ruim, antes da pandemia. Sendo assim, percebe-se que as MPEs não 

estavam com o setor financeiro estável para enfrentar as dificuldades que a pandemia 

trouxe (SEBRAE, 2020a). 

No bloco de desafios acerca do comercial, vendas e marketing (Tabela 6B), 

percebem-se dificuldades em se adaptar ao cenário que o mercado se encontrou 

durante a pandemia, seja quanto a remodelar o negócio para atender e vender pela 

internet, como a encontrar novos fornecedores que pudessem atender às 

necessidades. 

 

Tabela 6 – Principais desafios encontrados durante o período da pandemia nos 
pequenos negócios em Boa Vista – RR. 

A – Financeiros e 
Econômicos 

B – Comercial, Vendas 
e Marketing 

C – Transformação 
Digital 

D – COVID-19 

Pagamento de 
Despesas 

Arregimentar Clientes 
Novos e Antigos 

Atendimento On-line 

Morte de 
familiares, 

colaboradores e 
clientes 

Preços Abusivos Incertezas de mercado 
Treinamento de 

Pessoal para o novo 
modelo de atuação 

Problemas de 
Saúde (física e 

emocional) 

Inflação Empresas Fechadas 

Implementar uma 
abordagem digital 

para o negócio 
(marketing, vendas e 

demais processos) 

Adequações 
sanitárias 
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Corte de Funcionários 
Buscar novos 
fornecedores 

Softwares para 
atender as novas 

necessidades 

Insegurança para 
atender 

presencialmente 

Falta de Capital para 
Investir 

Queda nas vendas - - 

Aumento do valor dos 
insumos pelos 
fornecedores 

Não realizar atendimento 
presencial 

- - 

Aumento de Furtos e 
Golpes 

Reorganizar a logística 
para realizar entregas 

- - 

Aumento da 
inadimplência de 

clientes  - - 

Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir do questionamento 10 do questionário aplicado: “Liste os 5 principais 
desafios que você encontrou durante o período da pandemia:”. 
 

Em relação às dificuldades ligadas à transformação digital durante a 

pandemia (Tabela 6C), foram citados desafios relacionados à necessidade de se ter 

uma abordagem digital eficiente para melhor atender aos clientes, além de softwares 

para melhoria da gestão de processos internos da organização. E, ainda, há a 

necessidade de treinamento para o pessoal, visto que a atuação digital foi um 

processo novo para a maioria dos negócios pesquisados que implementaram vendas 

pela internet, os quais passaram a adotar esse modelo devido à pandemia. Essa 

temática é ainda mais explorada quando os empresários foram questionados sobre 

os obstáculos que encontraram durante a pandemia que estão relacionados ao mundo 

digital (Tabela 7). 

Sobre os desafios ligados à COVID-19 (Tabela 6D), estes compreendem 

questões relacionadas à saúde física e emocional que afetaram os empresários e 

colaboradores das empresas, morte de familiares, colaboradores e clientes, 

dificuldades para realizar as adequações sanitárias e a insegurança em atender 

presencialmente após todos os efeitos da pandemia na saúde da população.  

É válido citar que, em Boa Vista-RR, até abril de 2022, houve 155.451 casos 

de COVID-19 confirmados e 2.148 óbitos, com um índice de mortalidade/100 mil 

habitantes que corresponde a 354,6 (BRASIL, 2022).  

Quanto aos desafios encontrados durante a pandemia em relação ao mundo 

digital, os empresários citaram diversas problemáticas, que incluem processos digitais 

que englobam processos internos financeiros, falta de capital para investimento, 

atendimento e vendas on-line, comunicação, marketing, conhecimento tecnológico, 
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capacitação da equipe, ferramentas digitais, infraestrutura, barreiras culturais, 

problemas de segurança (Tabela 7).   

 

Tabela 7 – Desafios encontrados durante o período da pandemia que estão 
relacionados ao mundo digital nos pequenos negócios em Boa Vista – RR. 

Desafios do Mundo Digital 

Investir em marketing digital 

Vendas On-line 

Pagamentos On-line 

Videoconferências 

Resistência dos clientes para o atendimento remoto 

Dificuldade de acesso dos clientes (não saber usar o computador) 

Internet instável 

Treinamento para equipe atuar remotamente 

Falta de equipamentos necessários (computador, impressora, smartphone com boa câmera 
para fotos etc.). 

Falta de conhecimento sobre o mundo digital e tecnologias 

Ter acesso à tecnologia 

Fraudes de pagamento on-line 

Falta de capital para investir na transformação digital 

Insegurança para realizar transações bancárias 

Sensibilizar os clientes para comprarem pelas plataformas digitais 

Medo de ter dados vazados na internet 

Adaptar o modelo de comunicação para o digital 

Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir do questionamento 11 do questionário aplicado: “Liste 3 desafios que você 
encontrou durante o período da pandemia que estão relacionados ao mundo digital”. 

 
É importante ressaltar que, em um estudo nacional com pequenos negócios, 

os empreendedores citaram como principais dificuldades para transformação digital:  

falta de recursos (38%), falta de pessoas e empresas para ajudar no processo (14%), 

entender quais são as prioridades de investimento (13%), falta de estratégia para 

atuar no formato digital (11%), falta de tecnologias básicas que permitam avançar no 
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uso de tecnologias (10%), outros fatores (8%) e resistência à mudança por diretores 

e gerentes (6%) (VISA, 2021). Sendo assim, percebe-se que esse estudo demonstra 

que há dificuldades para a transformação digital em consonância com as citadas pelas 

empresas pesquisadas.  

No que tange aos principais paradigmas que as MPEs consultadas desejam 

solucionar por meio de ferramentas digitais (Tabela 8), percebe-se que os desafios 

citados abrangem diversos setores empresariais, como: comercial, atendimento, 

relacionamento com o cliente, estoque e logística, financeiro, recursos humanos e 

marketing. Além desses, há a possibilidade de, em uma única plataforma, realizar 

diversos processos empresariais de forma digital.  

 

Tabela 8 – Paradigmas a serem solucionados por meio do uso de ferramentas 
digitais nos pequenos negócios em Boa Vista – RR. 

Processos a serem digitalizados 

Canal de atendimento on-line 

Folha de ponto 

Pedidos de Clientes 

Gestão de Estoque 

Aplicativo próprio para vendas sem taxas de juros 

Uso Avançado do Excel 

Logística 

Vendas 

Gestão Financeira 

Gestão do Marketing Digital 

Gestão de dados de clientes 

Segurança de Dados 

Análise de Preços de Fornecedores 

Sistema para Cobrança 

Gestão de Entregas 

Gestão de Agenda (com interação de clientes para marcar o atendimento) 

Plataforma completa com os setores da empresa 

Formação de Preço 

Pré-atendimento automatizado 

Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir do questionamento 12 do questionário aplicado: “Quais paradigmas de 
sua empresa você gostaria que fossem quebrados através do uso de ferramentas digitais? Ex.: 
logística, folha de ponto, pedidos de clientes, estoque etc.”. 
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Quanto a essa tratativa da transformação digital e os desafios para 

digitalização nos pequenos negócios, existem mudanças que são essenciais para 

esse processo, como: cultura empresarial, gestão da empresa como um todo, 

adaptação do modelo de negócio, relação com o cliente, remodelagem dos processos 

operacionais da organização, bem como contratação de pessoal ou serviço externo 

para adequações de funções e processos (RABELO, 2020). Portanto, entende-se que 

os paradigmas apresentados pelos empresários estão ligados aos desafios mapeados 

quanto ao processo de implementação da transformação digital.  

Ao questionarmos aos respondentes se a transformação digital foi (ou seria) 

um fator determinante para a reabertura da economia na atualidade, 40% informaram 

que acreditam que sim, 43% afirmaram que não e 17% não souberam informar (Figura 

26). Nessa tratativa, o índice de discordância dos pesquisados foi maior que o número 

de respondentes que não soube informar, diferentemente da maioria das proposições 

anteriores. Outro ponto analisado é que a maioria das MPEs não acredita que a 

transformação digital é um fator determinante para a economia nos tempos atuais.  

 

Figura 26 – A transformação digital como fator determinante para a reabertura da 
economia na atualidade. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da pergunta 13 do questionário aplicado: “Você considera que a 
transformação digital foi (ou seria) fator determinante para a reabertura da economia na atualidade? 
Por quê?”. 
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É válido destacar que, assim como as maiores economias do mundo, o 

crescimento da economia digital tem sido um fenômeno global. Em um estudo em 100 

países, durante o período de três décadas, constatou-se que os resultados foram além 

das expectativas, visto que a análise demonstrou que os investimentos em tecnologias 

digitais trazem um retorno ao PIB de 6 a 7 vezes maior que investimentos não digitais 

(OXFORD ECONOMICS; HUAWEI, 2017).  

Ao indagarmos aos respondentes se receberam assistência técnica e/ou 

consultoria de alguma instituição seja pública ou privada, apenas 33% informaram que 

sim, 66% disseram que não e 1% não soube informar. Sendo assim, entende-se que 

a maioria das empresas pesquisadas não teve nenhum apoio para planejar e executar 

um planejamento de implementação da transformação digital em seus negócios nesse 

período pandêmico.  

 

Figura 27 – Assistência técnica e/ou consultoria de alguma instituição pública e/ou 
privada pelos pequenos negócios em Boa Vista – RR. 

 
Fonte: autoria própria (2022). 
* Resultados obtidos a partir da pergunta 14 do questionário aplicado: “Você recebeu assistência 
técnica e/ou consultoria de alguma instituição pública e/ou privada? Se sim, comente”. 
 

Dentre as empresas que relataram ter recebido assistência técnica ou 

consultoria, a maioria citou ter tido auxílio do SEBRAE, seguido de empresas privadas 

de consultoria, Fundação Getúlio Vargas e pela empresa privada Resultados Digitais.  
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São diversos os desafios para implementação da transformação digital nas 

organizações. Em uma pesquisa aplicada com mais de 100 executivos brasileiros da 

área de tecnologia e inovação em empresas de diversos portes, percebeu-se que a 

maioria dos entrevistados, com 23,8%, citou que o principal desafio está relacionado 

à falta de colaboradores com as habilidades necessárias para a transformação digital. 

A pesquisa também revelou que, para superar esse desafio, 68,9% das empresas 

iniciaram o processo de alocação de profissionais, e 17,2% ainda não trabalhavam 

nessa modalidade, embora tenham essa pretensão para o futuro. Além disso, elas 

buscam a formação de times híbridos e squads para nivelamento de conhecimentos 

entre os colaboradores (CAETANO, 2021).  

Portanto, para tratar a falta de conhecimento técnico sobre a transformação 

digital, problemática citada pelas MPEs consultadas nesta pesquisa, as organizações 

têm necessitado estudar possibilidades de contratação de pessoal qualificado, bem 

como iniciativas paralelas, como contratação de capacitações e empresas 

terceirizadas para dar suporte no processo de digitalização de seus negócios.  
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7 DIFICULDADES ENCONTRADAS DURANTE A PESQUISA 

 

Realizar uma pesquisa científica em meio à pandemia de COVID-19 foi um 

grande desafio, tendo em vista todas as dificuldades e situações que tiveram de ser 

superadas em todos os aspectos relacionados à vida mundialmente.  

Em meio ao caos e incertezas durante a pandemia, fui surpreendida com 

problemas de saúde (incluindo a COVID-19), os quais trouxeram dificuldades para 

seguir com a pesquisa, sendo necessárias algumas pausas durante o Mestrado para 

recuperação física e mental. Adicionalmente, a necessidade de troca de orientação 

após o exame de qualificação exigiu uma nova adaptação e retomada de ritmo para 

realização da pesquisa. Dessa forma, foi preciso solicitar a prorrogação de mais 6 

meses para finalização do estudo. 

Outro obstáculo enfrentado foi a aplicação do questionário com os 244 

empresários de pequenos negócios de Boa Vista-RR, visto que várias problemáticas 

ocorreram, como: alguns empresários não tinham familiaridade em responder 

questionários on-line, falta de tempo, desconfiança em repassar informações, 

desinteresse em responder perguntas e dificuldade em compartilhar o questionário 

com o máximo de empresários possíveis por meio de redes de contato.  

Apesar disso, as dificuldades foram vencidas e o estudo finalizado. 
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8 CONCLUSÃO 

 

Este estudo demonstrou que a pandemia acelerou a mudança dos pequenos 

negócios de Boa Vista – RR para uma abordagem digital; porém, o desconhecimento 

sobre como acontece a transformação digital teve destaque ímpar em nossos 

achados, conforme pode ser observado, a partir de várias respostas neutras, o que 

remete à falta de conhecimento sobre o tema. 

Mesmo assim, em Boa Vista – RR, o cenário da pandemia acelerou a 

transformação digital nos pequenos negócios de 41% das MPEs consultadas, e um 

total de 30% empresários afirmou que foi preciso mudar seu modelo de negócio para 

atuar digitalmente. Embora existam empresários em busca de melhorar o 

desempenho digitalmente, e 50% deles já utilizem ferramentas digitais na gestão, a 

maioria (64%) foi imparcial quando indagada sobre a importância da transformação 

digital para a sobrevivência nos negócios nesse novo cenário, e apenas 31% dos 

empresários concordaram com essa afirmativa. 

Sobre os problemas ligados estritamente ao mundo digital, os empresários 

tiveram algumas dificuldades, dentre elas a digitalização de processos, falta de 

equipamentos necessários, insegurança para transações bancárias por meios digitais, 

oscilações de internet, resistências culturais e falta de conhecimento técnico para 

realizar certas atividades de cunho digital. Em consonância com essas dificuldades, 

66% dos empresários também informaram que não receberam assistência técnica 

e/ou consultoria nesse período. A figura abaixo apresenta, de forma ilustrada, os 

principais resultados desta pesquisa.  

Através deste estudo, conclui-se que existem diversos aspectos a serem 

desenvolvidos quanto à transformação digital das MPEs em Boa Vista – RR, de forma 

que seja possível atender às necessidades relatadas durante esta pesquisa. Porém, 

é inquestionável que a disseminação do conhecimento técnico é imprescindível para 

que os empresários possam compreender o cenário atual e planejem como desejam 

desenvolver seus negócios para essa demanda do mercado digital.  

Por meio desta investigação, foram elaborados três produtos tecnológicos 

distintos: 1) a presente Dissertação; 2) um Manual Básico para Transformação Digital 

nos Pequenos Negócios, e um 3) Artigo Científico.  

 



78 
 

9  PERSPECTIVAS FUTURAS 

 

Tendo em vista a amplitude de temas que podem ser abordados sobre a 

transformação digital nos pequenos negócios, os conhecimentos obtidos por meio 

desta pesquisa podem ser ampliados por meio dos seguintes estudos: 

 

1) Mapeamento das diferentes plataformas de delivery disponíveis nos 

Estados e suas formas de operacionalização; 

2) Análise dos desafios dos pequenos negócios para atuação em 

Marketplaces, 

3) Análise dos desafios para a implementação da lei geral de proteção de 

dados nos pequenos negócios. 
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APÊNDICE A – INSTRUMENTO DE PESQUISA 

 

Análise dos desafios da transformação digital nos pequenos negócios durante 

a pandemia de COVID-19 no município de Boa Vista – RR. 

 

PERFIL EMPRESARIAL 

 

Nome: _______________________________________ (Não obrigatório) 

CNPJ: _______________________________________ 

Ano de Criação da Empresa: ___/___/_____ 

Especificar o negócio:______________________________________________ 

Mora em Boa Vista – RR? (   ) Sim        (   ) Não 

 
1- Sexo: 

 
(   ) Feminino 
(   ) Masculino 
Outro: ________________________________ 
 
2- Setor Econômico: 

 
(   ) Serviços  
(   ) Agronegócio 
(   ) Comércio 
(   ) Indústria 
Outro: ________________________________ 
 
3- Qual o porte da sua empresa: 

 
(   ) Microempreendedor Individual (MEI); 
(   ) Microempresa (ME) 
(   ) Empresa de Pequeno Porte (EPP)  
(   ) Empresa de Médio Porte 
(   ) Grande Empresa 
 
4- Você iniciou o seu negócio por: 

 
(   ) Necessidade financeira 
(   ) Oportunidade de negócio 
Outro: ________________________________ 
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5- Idade:  
 

(   ) menos de 18 anos 
(   ) de 18 a 29 anos  
(   ) de 30 a 39 anos 
(   ) de 40 a 49 anos  
(   ) 50 anos ou mais        
(   )  prefiro não informar 
 
6-  Grau de Escolaridade: 
(   ) Ensino fund. Incomp.          (   ) Ensino fund. completo 
(   ) Ensino médio Incomp.        (   ) Ensino méd. completo 
(   ) Ensino sup. Incompl.          (   ) Ensino sup. completo  
(   ) Pós-graduação 
(   ) Prefiro não informar  
 
 
7- No que diz respeito à inovação, você se considera um(a) empreendedor(a) 
inovador(a)?  
 

(   ) considero totalmente 

(   ) considero 

(   ) não considero nem desconsidero 

(   ) desconsidero 

(   ) desconsidero totalmente 

 

ATUAÇÃO DIGITAL 

 
8 – Em relação à atuação digital da sua empresa, o quanto você concorda com as 
afirmativas listadas abaixo: 

 

Afirmativas 
concordo 

totalmente 
concordo 

não concordo 

nem discordo 
discordo 

discordo 

totalmente 

8.1 Acredito que meu 

negócio atua digitalmente 
     

8.2 Minha empresa realiza 

estratégias de marketing 

digital 

     

8.3 Meu negócio possui perfil 

comercial nas redes sociais 
     

8.4 Utilizo ferramentas 

digitais para gerir meu 

negócio. 
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8.5 Vendo meus 

produtos/serviços pela 

internet. 

     

8.6 Busco ferramentas 

digitais gratuitas para 

implementar na minha 

empresa. 

     

8.7 Atendo meus clientes por 

canais digitais. 
     

8.8 Busco novos 

conhecimentos para 

implementar no meu negócio 

pela internet 

     

8.9 Tenho interesse em 

digitalizar processos da 

minha empresa. 

     

8.10 Meus clientes preferem 

atendimento on-line. 
     

8.11 Compro insumos para 

meu negócio por meios 

digitais 

     

8.12 Meus colaboradores 

estão capacitados para 

atender e trabalhar 

digitalmente. 

     

8.13 Realizo a gestão dos 

dados de compra dos meus 

clientes e utilizo para a 

tomada de decisões.                                                                                                                                                                               

     

8.14 Constantes oscilações 

de internet podem impactar 

no meu desempenho nas 

vendas. 

     

8.15 Aceito pagamento por 

canais remotos. Ex: 

transferência, PIX, cartão de 

crédito e débito. 

     

8.16 Sei o que preciso 

melhorar na minha atuação 

digital 
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TRANSFORMAÇÃO DIGITAL 

 
 
9 – Em relação à pandemia de COVID-19 e à aceleração da transformação digital nos 
negócios, informe o quanto você concorda com as afirmativas listadas abaixo: 

 
 

Afirmativas 
concordo 

totalmente 
concordo 

não 

concordo 

nem 

discordo 

discordo 
discordo 

totalmente 

9.1 Precisei comprar novos 

equipamentos para atender 

meus clientes digitalmente 

durante a pandemia 

     

9.2 Apenas passei a vender 

on-line durante a pandemia. 
     

9.3 Tive que remodelar meu 

modelo de negócio para o 

mundo digital durante a 

pandemia 

     

9.4 Tenho interesse em 

transformar digitalmente o 

meu negócio.  

     

9.5 Realizo mais vendas on-

line devido a pandemia.  
     

9.6 Tenho interesse em 

conhecer ferramentas 

digitais que possam melhorar 

a atuação do meu negócio. 

     

9.7 Não tenho interesse em 

deixar as vendas on-line 

após a pandemia. 

     

9.8 Tenho conhecimento de 

quais processos da minha 

empresa posso melhorar por 

meio de ferramentas digitais 

(programas, aplicativos etc.) 

     

9.9 Acredito que a pandemia 

impactou no comportamento 

dos clientes.  

     

9.10 Entendo que a 

transformação digital tem se 

tornado um ponto chave para 
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a sobrevivência dos 

negócios neste novo cenário. 

 

PRINCIPAIS DESAFIOS 

 
10 – Liste os 5 principais desafios que você encontrou durante o período da pandemia: 

__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________ 
 
11 – Liste 3 desafios que você encontrou durante o período da pandemia que estão 
relacionados ao mundo digital. 

__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________ 
 
12 – Quais paradigmas de sua empresa você gostaria que fossem quebrados através 
do uso de ferramentas digitais? Ex: logística, folha de ponto, pedidos de clientes, estoque 
etc. 

__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________ 
 
13 – Você considera que a transformação digital foi (ou seria) fator determinante para 
a reabertura da economia na atualidade? Por quê? 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________ 
 
14 – Você recebeu assistência técnica e/ou consultoria de alguma instituição pública 
e/ou privada? Se sim, comente. 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________ 
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APÊNDICE B – INFOGRÁFICO 

 

Os Desafios da Transformação digital nos Pequenos Negócios durante a pandemia de COVID-19 em Boa Vista – RR. 

 
                Fonte: autoria própria (2022). 
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APÊNDICE C – MATRIZ SWOT (FOFA) 

 
MATRIZ SWOT (FOFA) 

 
 

AJUDA ATRAPALHA 

FORÇAS:  
FRAQUEZAS: 

1. Ausência de orientação personalizada para os 
empresários sobre a temática da pesquisa. 

 

 
INTERNA 

(Organização) 

1. Disseminação de conhecimento sobre a 
transformação digital. 

2. Contribuição para a produtividade e 
competitividade dos pequenos negócios. 

3. Manual com design atrativo e linguagem 
acessível. 

 

 
 

OPORTUNIDADES: AMEAÇAS: 

EXTERNA 
(Ambiente) 

1. Aceleração da transformação digital por 
meio da pandemia COVID-19. 

1. Retorno para as atividades exclusivamente de forma 
presencial. 

2. Falta de conhecimento e interesse dos pequenos negócios 
sobre o tema da pesquisa. 

 
   

 

 

 



97 
 

APÊNDICE D – CANVAS 

 

CANVAS 
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APÊNDICE E – PRODUTO TECNOLÓGICO: MANUAL BÁSICO DA 

TRANSFORMAÇÃO DIGITAL PARA PEQUENOS NEGÓCIOS  
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ANEXO A – PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP 
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