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RESUMO

Com os avangos tecnologicos, as organizagdes para se manterem competitivas precisam se
adaptar as mudangas do mercado. Inserir as tecnologias digitais as praticas rotineiras ¢ uma
questdo de sobrevivéncia. O processo de inovagdo gera vantagens competitivas nos processos,
produtos, marketing e organizacional. Este trabalho analisa a capacidade de inovacao
impulsionada pelo uso das tecnologias digitais através de um estudo de caso em uma
microempresa localizada na cidade Cabedelo/PB. A coleta dos dados foi realizada através de
entrevista e questionario. Para a realizacdo da andlise dos dados qualitativos, utilizou-se o
software Atlas.ti. Evidenciou-se que as capacidades de inovacdo com maior recorréncia sao
inovacdo de processos, inovacdo por produtos e em marketing. Através do questiondrio foi
possivel atestar que houve melhorias apos a implantagdo de novas tecnologias. Os dados obtidos
na pesquisa revelaram que a microempresa demonstrou ser capaz de adaptar-se as mudangas
implementadas, aderindo novos conhecimentos, recursos e tecnologia para maximizar sua
diferenciagdo diante do mercado.

Palavras-Chave: Tecnologias digitais; Inova¢do; Cultura organizacional; Transformacao
digital; Atlas.ti.



ABSTRACT

With technological advances, organisations to remain competitive need to adapt to market
changes. Inserting digital technologies into routine practices is a matter of survival. The
innovation process generates competitive advantages in operations, products, marketing and
organisation. This work analyses the capacity for innovation driven by digital technologies
through a case study in a microenterprise located in the city of Cabedelo/PB. Data collection
was carried out through interviews and questionnaires. To carry out the analysis of qualitative
data, the Atlas.ti software was used. It was evident that the innovation capabilities with the
highest recurrence are process innovation, product innovation and marketing. Through the
questionnaire, it was possible to attest that there were improvements after implementing new
technologies. The data obtained in the survey revealed that the microenterprise demonstrated
that it is capable of adapting to the implemented changes, adhering to new knowledge, resources
and technology to maximize its differentiation in relation to the market.

Keywords: Digital Technology; Innovation; Organizational culture; Digital Revolution;
Atlas.ti.
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1 INTRODUCAO

O mercado brasileiro em consumo de higiene pessoal, perfumaria e cosméticos ocupa o
quarto lugar no ranking mundial, atrds de paises como Estados Unidos, China e Japao
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DA INDUSTRIA DE HIGIENE PESSOAL, PERFUMARIA E
COSMETICOS, 2016). Segundo o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(2017), o setor representa o terceiro maior volume de empresas no ranking, em comparacao a
outros setores econdomicos do pais. Dados da ABIHPEC (2016), apontam a expansao do setor
higiene pessoal, perfumaria e cosméticos como um impacto socioecondmico positivo para o
Brasil, tendo em vista o aumento da demanda em R$ 159 milhdes por ano, com expectativa de
crescimento para 0s proximos anos.

Em um cenario de mudancas, as tecnologias digitais se tornam protagonistas de
transformagao na sociedade e no ambiente dos negdcios fomentando o interesse de gestores na
busca de inovagdo e criagdo de produtos, de servicos e de processos digitais (NYLEN;
HOLMSTROM, 2015). O fato ¢ que, a introducdo dos modelos de negdcios, as tecnologias
digitais, seguem uma tendéncia que visa incrementar a rotina gerencial das organizagdes.

Segundo Schiavi et al. (2020), explicam que o uso das tecnologias digitais como
proposta de valor, fomenta o diferencial competitivo sobre empresas, que diante os avangos do
mercado consumidor impulsionadas pelo uso das tecnologias, vém modificando as rotinas e
operagOes das organizagdes. Os desafios das organizagdes em inovar estrategicamente, exige
que a organizacao esteja olhando para o mercado, e esse processo de inovacao pode ser aplicado
em produtos, servigos, operagoes, processos e pessoas (VICK et al., 2015). Para Fontes (2018),
o0 avango tecnologico gera a necessidade da integra¢do de novas tecnologias que viabilizem o
aumento do lucro, melhorando os processos € a experiéncia do cliente.

Segundo Vick et al. (2015, p.l1), “as empresas brasileiras sdo tradicionalmente
consideradas ndo propensas a inovar, muitas vezes experimentando dificuldades na gestdao de
tecnologia”. Desse modo, o interesse pela discussdo do tema surgiu, principalmente, pelo
reconhecimento da importancia do mercado da beleza no ambito nacional e a necessidade de
adaptagdo ao meio tecnoldgico potencializado pela tendéncia de mudanca do mercado,
necessario para a sobrevivéncia da organizacgao.

Sendo, portanto, um assunto atual, o tema proposto por este estudo envolve o papel da
administracao na gestdo de um pequeno negocio, associado ao uso de tecnologias digitais para
melhorias internas do estabelecimento, sendo delimitado por um estudo de caso em um salao
de beleza. Convém salientar que esses avangos tecnoldgicos influenciam a gestao, seguindo a
tendéncia de inovacdo nas areas organizacionais, provocando mudangas, no contexto da
pesquisa pode contribuir para o aprimoramento das estratégias adotas em relacao a empresa. O
desenvolvimento deste estudo, sera aplicado em uma empresa de pequeno porte no ramo de
salao de beleza localizado na cidade de Cabedelo - PB. H4 14 anos no mercado, a empresa
oferece servigos de corte, mega hair, manicure, depilacao e quimicas em geral, no proprio local
e possui trés funcionarios.

A tematica desta pesquisa se justifica, pois € relevante para as empresas compreender o
papel da transformagdo digital como sendo um desafio a ser gerenciado pelos
empreendimentos, ao aderir o uso de novas tecnologias como ferramentas de inovagdo para
novos formatos de servigos e produtos. Com esse estudo, busca-se responder a seguinte questao
central: Que tipos de inovagdo a microempresa do setor de beleza estudada utilizou apos
implementagao de tecnologias digitais?
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No contexto atual de pandemia em todo o mundo, provocado pelo virus da COVID-19, surgiu
a necessidade de ressignificacdo sobre a visdo de mundo e os estilos de vidas, impactando
socialmente, economicamente e politicamente as pessoas e principalmente as organizacdes. A
situagdo pandémica, provocou nas empresas uma vulnerabilidade econdmica, exigindo que os
negocios se reinventassem na busca pela sobrevivéncia. De acordo com Salomé et al. (2021,
p.2), “as empresas de micro € pequeno porte, que ainda utilizam apenas o modelo tradicional
de comercializacdo, estdo expostas ao grande risco de ndo conseguirem sobreviver a atual crise,
0 que impoe a elas uma demanda prioritaria de adaptagao”.

Assim, para responder a questdo levantada, dentro das quais o principal objetivo
consiste em examinar, na perspectiva organizacional, a capacidade de inovagao gerencial de
um saldo de beleza, através das tecnologias digitais em rela¢do ao diferencial competitivo da
organiza¢do. Por meio dos objetivos especificos, pretende-se: Analisar as solugdes adotadas
para minimizar os desafios de implementar as tecnologias digitais em seus processos; Analisar
os dados coletados através de entrevista a fim de compreender a visao do empreendedor (a);
Verificar e avaliar os resultados obtidos por questiondrios aplicados aos funcionarios da
organiza¢do; Mensurar as mudancas geradas pelo apds o uso das tecnologias digitais na
atividade gerencial; e Propor melhores praticas que contribuam no diferencial competitivo da
microempresa na cidade de Cabedelo — Pb.

Para atender aos objetivos do estudo de caso, a metodologia tem como base a pesquisa
bibliografica e pesquisa documental para construcao do referencial tedrico, contribuindo para a
compreensdo do assunto abordado. Em seguida, optou-se pela aplicacdo de questiondrios na
primeira fase para a coleta de dados, a fim de tragar o perfil dos colaboradores ativos no salao
de beleza. A segunda ¢ composta por uma entrevista qualitativa, para compreensao dos aspectos
mais sensiveis da percep¢ao dos colaboradores e afinidade com o uso das tecnologias digitais
no ambiente de trabalho.

A intengdo da pesquisa ¢ agregar conhecimento a futuros estudos na area académica,
contribuindo para a reflexdo critica sobre questdes no campo da administracao, refletindo sobre
o aumento da qualidade em debates que possui como principais questdes os assuntos abordados
por meio da discussdo e analise dessa pesquisa. Considerando contribui¢des para o mercado,
esta pesquisa visa colaborar para melhorias no processo de inovagdo gerencial por meio da
apresentacao dos resultados coletados, identificando pontos que precisam ser melhorados e
lacunas que dificultam o processo, possibilitando o embasamento na melhoria da gestdo e
desempenho organizacional aplicadas as microempresas do setor de beleza e de areas afins,
cumprindo os objetivos proposto neste estudo.

O artigo estd estruturado em cinco partes: apds introdugdo, sera apresentado o
referencial teorico abordando as tematicas sobre Inovacao e Capacidade de inovacao gerencial;
Transformacao Digital: Internet das coisas; Cultura Organizacional; e Microempresa no setor
de beleza e estética. Em seguida, serdo apresentados os procedimentos metodologicos; analises
de resultados, e por fim, consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo sera abordado informacdes sobre os aspectos da inovagdo e suas
classificagoes, além de conceitos sobre a transformagdo digital, cultura organizacional, e por
fim, a caracterizag@o econdmica da microempresa no setor de beleza e estética.
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2.1. INOVACAO E CAPACIDADE DE INOVACAO

No atual cendrio, as organizagdes sdao ferramentas importantes no processo de
desenvolvimento econdmico, contribuindo para o surgimento de novos bens e servigos,
impulsionando o surgimento da inovagao no mercado (NOBRE et al., 2016). Diante disso, ¢ de
extrema importancia a classificagdo desse fendmeno, para identificarmos a capacidade de
inovagao das empresas. A Organizacao para Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico define
no Manual de Oslo (1997, p. 55), o fendmeno da inovagdo como sendo “a implementacdo de
um produto (bem ou servigo) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um
novo método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negocios, na
organizac¢ao do local de trabalho ou nas relagdes externas”.

Nesse sentido, Trindade e Goés (2014) descrevem inovag¢do como parte de um sistema
dindmico que proporciona a inovagdo local, gerando para a empresa vantagens competitivas
que contribuem para o seu desenvolvimento. Para Schumpeter (1985), a inovagdo esta
relacionada em cincos caracteristicas fundamentais: 1) Insercdo de um produto novo ou com
qualidade superior; 2) Inser¢do de novos métodos no processo de produtivo; 3) Abertura de
novas transacdes comerciais; 4) Aquisicdo de novos insumos ou recursos semifaturados; 5)
Nova estrutura comercial.

Para Nobre et al. (2016), a inovagdo quando aplicada dentro de um negdcio impulsiona
a mudanca de pensamentos reformulando novas ideias, gerando um ambiente dinamico que se
adapta as novidades do mercado, rompendo com a visdo tradicionalista e arcaica que limita seu
diferencial competitivo. A ODCE (1997), lembra que para ser identificado a inovacao nas
rotinas organizacionais, deve-se observar minimamente se o produto ou processo sao novos ou
seguem a tendéncia de aprimoramento de alguma area da organizacgao. O papel da gestao nesse
cendrio, ¢ gerar um ambiente que potencialize as ideias inovadoras, colaborando para o
desenvolvimento e impulsionado a efetiva materializagdo no formato de produtos, processos ou
servicos. Desta forma Silva e Cirani (2017, p. 2), “a capacidade de inovagdo de uma empresa
esta ligada aos esforgos internos de organizacdo dos recursos humanos, tecnoldgicos,
organizacionais, combinados com a capacidade de interagdo com o ambiente externo na
captacao de recursos, conhecimentos e habilidades (...)”.

De acordo com Valladares, Vasconcelos e Di Serio (2014, p. 606), “a defini¢do precisa
de capacidade de inovagdo tem sido objeto de um grande numero de estudos (...), e a
identificacdo de seus principais fatores determinantes, s3o”:

° lideranga transformadora,

° intencdo estratégica de inovar,

° gestao de pessoas para inovagao, conhecimento do cliente e do mercado,

° gestdo estratégica da tecnologia, organicidade da estrutura organizacional e

° gestao de projetos.

2.1.1. Tipos de inovacao

Diante desse contexto, os autores Davila, Epstein e Shelton (2007) caracterizam a
inovagdo em 3 classificagdes gerais, levando em consideragdo se houveram mudangas
significativas nas areas em que foram implementadas. Podendo ser Incrementais, Semi-radicais
e Radicais. Todas as trés apresentam ganhos diferentes e problemas distintos. A inovagao
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incremental envolve os modelos de negdcios e as tecnologias dispostas. No ambiente
organizacional, ela proporciona melhorias na estrutura dos processos, em servigos ou produtos
ja existentes, comumente encontrada em empresas que apresenta um modelo tradicional em sua
capacidade de mudangas. A inovagdo semi-radical condiciona a pequenas mudancas o modelo
de negdcio ou tecnologias, ndo ocorrendo de maneira simultanea. Proporcionando a criagao de
novos produtos ou servicos, que agregam valor a marca. As inovagdes radicais envolvem
mudancas em todo o modelo de negdcio e nas tecnologias ja utilizadas, atingindo novos
mercados consumidores. Exige um alto investimento em pesquisa para desenvolver algo novo,
que gere novas competéncias a organizagao.

A Organizagdo para Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico define no Manual de
Oslo (1997) principal fonte internacional relativo a inovagdo, que convencionalmente limita-se
a inovagdo ao ambito de produto ou processo. No entanto, diferenciam-se em quatro areas que
norteiam os conceitos inovadores e suas diversas caracteristicas organizacionais: 1) Inovacao
de produto; 2) Inovacao de processo; 3) Inovagao de Marketing; 4) Inovacao Organizacional.

Quadro 1 - Classificacdo das areas de inovagao organizacional

Tipo Objeto
Inovagao por Consiste na introdugcdo de bem ou servico novo ou relativamente
produto aprimorado, no que diz respeito, a sua caracteristica ou uso previstos.

A titulo de exemplo, -caracteriza-se como: Beneficiamento
significativo em areas técnicas, incorporagdes de software, facilidade
de uso ou caracteristicas funcionais. A inovacao pode utilizar de
tecnologias e conhecimentos, novos ou a combinag¢ao das tecnologias
disponiveis ja existentes que aprimoram seu desempenho.
Inovacdo de Implementacdo de um método de processo no que tange sua
processo qualidade de distribui¢do, podendo ser novo ou melhorado. Pode ser
representada por alteracdes em técnicas, de equipamentos e/ou
softwares, visando melhorar a eficiéncia e /ou qualidade no auxilio

de suporte.
Inovacao de Inser¢do de um método de marketing novo ou melhorado no que diz
Marketing respeito a concepc¢ao do produto ou embalagem, posicionamento dos

produtos, em sua promog¢ao ou fixacdo de precos. Como exemplo
desse tipo de inovagdo, podemos citar: mudangas significativas no
design de produto, variagdes de produtos, novos canais de vendas ou
até mesmo um novo conceito de marketing.
Inovagao Referente a inser¢do de uma nova metodologia na estrutura da
Organizacional organizagdo, reavaliando as praticas da empresa, na disposi¢cao do
ambiente de trabalho ou comunicagdo voltada ao publico externo.
Corresponde ao uso de novas praticas na rotina e procedimento para
aprimoramento do aprendizado no ambiente de trabalho.
Fonte: Adaptado da OCDE (1997).

Tidd e Bessant (2015, p. 23), propdem os “4Ps” da inovagao, aplicavel em qualquer
empresa independente do seu porte, sdo quatros delimitagdes, que correspondem a:

° Inovacao por produto: modificagao do produto ou servico, que ¢ ofertado pela
empresa;
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° Inovacgdo de processo: representa as mudangas que ocorrem na produgao e oferta
de um produto ou servigo;

° Inovacao de posi¢do: nesse contexto, ha modificacdes no ambiente que o
produto ou servigo ¢ lancado;
° Inovacao de paradigma: representa a adogao de um novo modelo ou padrao, que

guia a empresa naquilo que ela vende.

Como exposto, ¢ importante entendermos as diferentes formas de aplicagao da inovagao
nas empresas para compreensdo dessas atividades. Apesar das significativas diferengas, os
termos podem se confundir e muitas vezes coexistem entre si, ndo as tornando excludentes
durante o processo de pesquisa e coleta de dados.

2.2. TRANSFORMACAO DIGITAL: INTERNET DAS COISAS

As novas tendéncias digitais impulsionaram a remodela¢ao dos modelos mentais dos
gestores atuais. Os avangos tecnoldgicos facilitaram a vida de muitas organizagdes, tendo em
vista os grandes bancos de dados e cruzamento automatico de informagdes que permitem
decisOes mais rapidas e assertivas. A implementagdo de sistemas integrados com tecnologias
inteligentes, como aplicativos, ERPs e sites, fazem parte da contribuicdo da transformacao
digital (BOEIRA, 2019).

Com o surgimento da internet, novos desafios gerenciais surgiram no mundo dos
negdcios. A chegada da era digital, fomenta a aplicabilidade das tecnologias digitais como uso
essencial nas rotinas de trabalho, a fim do melhorar a entrega de resultados. A transformagao
digital como um processo que utilizam tecnologias para aumento do desempenho, provocam
mudangas estruturais no papel estratégico central da tecnologia (RABELO, 2020)

As tecnologias propiciam melhor qualidade de vida para a sociedade e empresas. Com
a integracdo da internet as novas praticas, os gestores tém acesso a informagdes gerenciais na
palma da mao e os clientes conseguem efetivar uma compra, tornando todo processo mais
eficiente e sustentavel. Essa integragdo em rede, que consiste na interagdo do individuo aos
objetos, denomina-se: Internet das Coisas.

Nesse contexto, Galegale et al., (2016) afirma que a Internet das Coisas ¢ uma inovagao
tecnologica, baseada em objetos inteligentes que otimizam em tempo real o gerenciamento de
atividades estratégicas. A aplicabilidade desse conceito nos negocios, possibilita um sistema de
gestao competente proporcionando beneficios em diversas areas como: o controle de estoque;
localizacdo de produtos; marketing direcionado (SEBRAE, 2017).

No ambito da pesquisa realizada, a aplicabilidade permite beneficios como a expansao
da cartela de clientes por meio da internet. Contribuindo para a constru¢do de melhores
resultados, a exemplo dos agendamentos online integrados a sistemas online de gestdo ou uso
de app de comunicacao para maior eficiéncia na circulagdo da informacado, otimizando processo
jé existentes na rotina organizacional.
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2.3. CULTURA ORGANIZACIONAL

O surgimento das tecnologias digitais nas empresas afetou as relagdes estratégicas dos
negocios. A utilizagdo de dados para o gerenciamento tornou-se parte das rotinas
organizacionais, ja que antes do meio digital nos modelos tradicionais das empresas, eram caros
e necessitavam de grandes volumes de armazenamentos agora sdo mais acessiveis e
armazenados em nuvem. A administracdo desses dados s era possivel por meio de grandes
softwares de gestdo, a exemplo do Enterprise Resource Planning (ERP), e suporte do
departamento de TI. Com a evolugdo tecnologica, o uso da nuvem para armazenamento dos
dados se tornou mais barato e acessivel, tornando o desafio de utilizagdo dessas informacdes
para tragar estratégias (ROGERS, 2017). Esse processo ¢ importante para entender como a
interagdo digital agilizou os processos de decisdes, melhorando a percepgao de entrega de valor
para o cliente com rapidez na mudanca e entrega de um produto ou servigo.

Schein (2004) sobre cultura organizacional define como: padrao de pressuposto basicos
que o grupo criou, descobriu ou desenvolveu, aprendendo a lidar com seus problemas de
adaptagd@o externa e integracdo interna, os quais funcionam suficientemente bem, podendo ser
ensinados aos novos membros como forma de perceber, pensar e sentir em relagao a problemas.

A cultura organizacional, pode ser apontada como pressuposto importante, porém
abstrato que permeia as relagdes de trabalho, envolvendo adaptacdo interna no ambiente de
trabalho. Ela se manifesta em valores, crencas e a¢des, que podem ser caracteristicas de uma
vantagem competitiva para a organizagio (RAMOS; GUIMARAES; DE LARA, 2019).

Para os autores Aktas, Cicek e Kiyak (2011), pode-se considerar a cultura
organizacional como ferramenta competitiva, quando alinhada aos objetivos comuns da
empresa, permite maior sensibilidade as mudangas. Schein (2004) sugere a andlise desse
conceito a partir das perspectivas de trés niveis, sendo eles: a) artefatos, b) crengas e/ou valores,
€ pressupostos.

° Artefatos: Est4 ligado a forma de se enfatizar a disposi¢ao do ambiente fisico,
comunicar, tecnologia e a maneira de se vestir. S3o aspectos visuais e de absor¢ao, porém com
a sua compreensao comprometida j& que seus elementos possuem caracteristicas implicitas.
Podemos identificar este nivel para analise cultural na rotina dos processos da organizagao,
aspectos formais da funcionalidade e organogramas.

° Crengas e/ou valores: Justifica o primeiro nivel, considera-se passivel de ser
transformado por meio da experiéncia em grupo seu entendimento. Possui carater subjetivo e
para sua compreensao ¢ necessario a existéncia de uma pesquisa.

° Pressupostos: Este Gltimo nivel da cultura, possui maior grau de dificuldade
quando hé situagdes de conflitos para ser percebida, a forma de resolu¢do proporciona o
aprendizado de toda a empresa.

Ramos; Guimaraes; De Lara, (2019) aponta as caracteristicas culturais da organizagao,
como ferramenta que viabiliza e estimula atividades inovadoras dentro das empresas. Davila,
Epstein e Shelton (2007) afirma que a cultura corresponde a um conjunto de interagdes sociais,
que constitui toda a organizagao. Pode-se ressaltar que a cultura ¢ latente aos niveis
organizacionais, construida a partir das percepc¢des individuais, crencas e valores, que podem
influenciar a constru¢do do processor de inovacdo. Para a efetiva gestdo da inovagdo, a
atmosfera que compde a cultura ¢ o recurso mais relevante a ser avaliado. Pois, ¢ ela que faz a
ligagdo entre os recursos humanos e as metas a serem alcangadas. A forma como ¢ executada a
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gestdo, afeta a cultura de inovagdo a ser incentivada na empresa, direcionado o foco das
organizagoes para a Cultura. Como mostra a Figura 1, a seguir.

Figura 1 - Relacdo da cultura organizacional com a inovag&o

Instrumento
de Inovagao

Fonte: Adaptado de DAVILA, EPSTEIN e SHELTON (2007)

2.4. MICRO EMPRESA NO SETOR DE BELEZA E ESTETICA

De acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (2015),
cerca de 99% dos negocios abertos no Brasil sdo compostos por micro € pequenas empresas.
Os setores de atuagdo econdmica dessas organizagdes sdo categorizados em quatro: 1) Industria;
2) Construcao; 3) Comeércio e; 4) Servico. Com destaques aos setores de atividades de comércio
€ servigo, que representam o maior nimero de empresarios, com respectivamente 2,5 milhdes
em 2013. O setor de servicos apresentou o crescimento de 20%, entre os anos de 2009 a 2013.
Dados do setor de servigos, categoriza o setor da beleza como ocupante do terceiro lugar, no
ranking nacional de distribui¢do dessa atividade econdmica com representacao de 11%.

A Associagdo Brasileira da Industria de Higiene Pessoal, Perfumaria e Cosméticos
(2016) sobre o setor de higiene e beleza em 2015, atingiu um faturamento de 42,6 bilhdes.
Projeta-se que, para os proximos 10 anos, ocorra um aumento das oportunidades de emprego
para o ramo em 13,6%, contribuindo para o crescimento médio dos postos de trabalhos 1,3%
ao ano. Personalizagdo de servigos, aumento do publico consumidor dos servigos de beleza e
estética e fortalecimento do segmento no mercado mundial, fazem parte dos possiveis cenarios
para os proximos anos.

O SEBRAE (2014) define quatro areas de conhecimento da inovacao para empresas de
pequeno porte, de acordo com Quadro 1. O quadro representa o desenvolvimento na capacidade
de inovagdo das pequenas empresas, dissolvidas nas rotinas organizacionais, possibilitando
novas praticas no que tange o aumento da produtividade e qualidade da empresa na oferta de
seus produtos e servicos. A empresa escolhida para esse estudo, se justifica pelo critério de ter
transitado entre esses dois momentos, antes e depois da implementagdo dos recursos
tecnologicos. Afetando consequentemente, seu modelo de negdcio.

18



Quadro 2 - Classificacdo da Inovacdo para pequenos negdcios

Tipo Objeto
Design Me¢étodo criativo, tedrico de idealizacdo que envolve a preparagdo e
coordenagdo de projetos, direcionada aos produtos, servicos, ambiente
organizacional e aos processos comunicativos, caracteristicos ao seu

publico.
Producao e Me¢étodos praticos aplicados aos processos que possibilitam a gestdo do
Qualidade conhecimento, para o aprimoramento da linha de producao, incluido a

inspecdo de recebimento da matéria-prima a finalizagdo do produto ou
servico para o publico, gerando beneficios na qualidade, crescimento
produtivo e minimizagdo dos custos.

Desenvolvimento Praticas implementadas nas empresas com o intuito de gerar melhorias e

tecnoldgico avangos nos produtos, com auxilio de novas tecnologias que gerem
inovagdes no ambito de criagdo personalizada de novos produtos ou
Servicos e processos.

Sustentabilidade  Pratica gerencial da empresa que se norteia pela triade da
sustentabilidade: ambiental, social e economico. O principal foco ¢ o
investimento e a andlise desses trés indicadores para geragdo efetiva dos
resultados, seguindo a tendéncia do mercado.

Fonte: Adaptado do SEBRAE (2014).

Seguindo a linha de inovagdo tecnologica, o Sebrac Bahia (2017) ressalta que as
tendéncias do mercado da beleza vém impulsionado mudangas, incentivo as praticas inovadoras
nos saldes de beleza, na oferta de servigos ou produtos. O setor esta se direcionando para a
especializacdes de servigos, a exemplo dos saldes apenas para cuidados com os cabelos, locais
exclusivos para unhas, ambientes voltados apenas ao publico masculino. Esse tipo de
afunilamento beneficia o posicionamento do negdcio, tornando mais simples o direcionamento
da qualificacdo técnica, que ¢ prejudicado quando héa diversidades de servigos distintos,
aumenta o diferencial competitivo e a referéncia no mercado.

Outra tendéncia ¢ o desenvolvimento de saldes multifuncionais, que além dos servigos
tradicionais, agregam diversos servicos de areas afins, como tatuagens, espagos para a
comercializacao de acessorios e roupas, bebidas etc. Outra caracteristica referente € a utilizagao
de produtos orgéanicos e sustentdveis, amplamente utilizados em saldes que buscam estar
alinhados com os consumidores que consomem de maneira consciente, preocupando-se com os
impactos das marcas utilizadas e das praticas sustentaveis.

Produtos que apresentam uma multifuncionalidade também ¢ mais uma caracteristica
desse setor, propondo a diversificagdo do seu uso e praticidade, atribuindo valor agregado. Por
fim, visualiza-se o investimento crescente em tecnologia para otimizagdo dos tratamentos de
beleza. Proporcionando redugdo do tempo dos servigos, aumento da efetividade dos tratamentos
e performance, estimulando a criacdo de novos produtos.

3 METODOLOGIA

A pesquisa por meio do tratamento cientifico, deve utilizar do pensamento reflexivo na
busca pela andlise cuidadosa e minuciosa no caminho investigativo da constru¢dao do
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conhecimento. Dito isso, utilizaremos a pesquisa quali-quantitativa e exploratdria, visto que
visa a formulagao de perguntas ou de um problema, com fins de: proximidade do pesquisador
com o espaco, fato ou fendmeno para pesquisas (MARCONI; LAKATOS, 2017).

O uso combinado das abordagens quantitativas e qualitativas ¢ importante para a
administracdo, pois permite captar maiores insights durante a realizagdo da pesquisa, reduzindo
a limitagdo na compreensao ao utilizar um método isolado (CRESWELL; CLARK 2014). Ja
que conforme foi proposto nos objetivos deste trabalho, havera a necessidade de investigacdo
das percepgdes dos colaboradores diante as mudangas organizacionais estimuladas pelas
tecnologias digitais e mensuragao dos impactos estruturais.

O processo de coleta de dados ocorrerd em duas etapas: A primeira fase corresponde ao
levantamento das tecnologias digitais implantadas na empresa, para investigar se ha
contribuigdes no processo de desenvolvimento econdmico e estrutural. A segunda fase seré a
aplicacdo de um questionario e entrevista com questdes abertas e fechadas que abrangem as
experiéncias e percepcdes dos funciondrios. Outros dados foram coletados por meio de
observagoes in loco pela autora deste trabalho.

Quadro 3 - Questdes selecionadas para a pesquisa

Numero Texto da Pergunta Objetivo da Pergunta
1 Quando surgiu a necessidade de agregar ao ~ Entendimento da necessidade de
seu negdcio as tecnologias digitais? integracdo das tecnologias
digitais
2 Como isso melhorou a produtividade? Melhora na produtividade
Houve resisténcia em adotar essas mudangas Sensibilidade as mudangas
no seu negdcio?
3 Quando vocé percebeu que a empresa deveria  Implementacao de um sistema
adotar na sua rotina um software de gestao? gestdo
4 Sentiu dificuldade na aplicagdo do software?  Dificuldades de implementacao
5 Como as tecnologias impactam na tomada de Importancia na tomada de
decisdo? decisdo
6 Vocé entende que houve melhorias no seu Melhorias nos processos de
servigo ou produto? bens ou servigos
7 Vocé notou diminuicdo dos custos nos Reducao de custos nos
processos gerenciais rotineiros? processos
8 As tecnologias te permitiram aumentar seus Aumento nos canais de vendas
canais de vendas?
9 Sentiu mudangas no clima organizacional? Mudangas no clima
Quais? organizacional

Fonte: Elaborado pela autora

As perguntas da entrevista, foram direcionadas a responsavel pela aplicacdo das
tecnologias digitais para caracterizar o processo de implementagao do uso tecnologico ao saldo.
Buscando identificar por meio da sua percepgdo, a transicdo do periodo anterior ao uso das
tecnologias para uma realidade tecnoldgica apds a aplicagdao das tecnologias implementadas.
Foram realizadas nove perguntas abertas, para que a entrevistada pudesse formar sua resposta
livremente. Dessa forma, foram realizadas as seguintes perguntas descritas no Quadro 2 a
seguir:
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Para o auxilio da analise dos dados da entrevista, foi utilizado o software Atlas.ti. E
importante ressaltar que o software serviu para organizacdo dos dados, agregando mais
confiabilidade a pesquisa. Contribuindo para a analise com maior profundidade e verificagao
mais eficiente das correlagdes entre os resultados coletados existentes. A Unidade
Hermenéutica do Atlas.ti, agregando a entrevista escrita sobre as caracterizagdes do gestor em
relacdo ao processo de transformacao digital, foi criada no dia 29 de maio de 2021.

Os dados das andlises serdo demostrados através de uma nuvem de palavras,
apresentando os termos contento codificacdes que mais foram apontados durante a entrevista
com a gestora, e um grafico correspondente a uma rede de nd com a categorizagao das palavras.
Construindo e apresentando as correlacdes desses codigos, através das citacdes, pretende-se
apresentar falas com maior indice de relevancia

Desta forma, a codificacao foi criada através do conhecimento empirico, analisando a
quantidade de vezes que uma palavra apareceu nas respostas dos entrevistados, enfatizando seu
grau de relevancia. As codificagdes serdo sinalizadas através de numeros, que indica a qual
documento se refere e em qual trecho do Atlas.ti. a citacdo se encontra no texto.

O questionario foi o instrumento escolhido para coleta de dados dos funcionarios, pois
demonstrou ser o mais acessivel e adequado. O questionario foi dividido em quatro sec¢des: a
primeira secao corresponde aos dados demograficos, buscando entender o perfil dos
funcionarios. Na segunda se¢do, aborda-se aspectos da organizagado antes do uso das tecnologias
digitais na empresa. Na secao terceira, corresponde aos aspectos da organizagao apds o uso das
tecnologias digitais na empresa. Por fim, a secdo quatro corresponde as percepgdes sobre as
tecnologias implementadas na rotina do negocio.

De acordo com Marconi e Lakatos (2017), um questionario ¢ um instrumento que auxilia
a pesquisa na coleta de dados, composto por perguntas que devem ser respondidas de forma
descritiva, sem necessidade da presenca do pesquisador. O roteiro do questionario foi definido
priorizando o objetivo geral e objetivos especificos, de acordo com o foco deste artigo. Para
caracterizagdo da pesquisa relacionada ao estudo do caso, estabelecemos um filtro inicial com
exigéncia do profissional responsdvel pela geréncia da empresa. O questionario foi
disponibilizado virtualmente para tabulacdo dos dados coletados através do auxilio virtual do
Google Forms. Conforme Marconi e Lakatos (2017) aconselham, ap6s a elaboracao das
perguntas, realizaremos um pré-teste. A fim de identificar possiveis erros € inconsisténcias na
aplicacdo efetiva do instrumento avaliativo, tornando possivel o aprimoramento das questoes.

O tratamento dos dados coletados sera realizado através da analise e interpretagdo das
respostas coletadas através da entrevista e dos questionarios. Tendo em vista, que buscamos
captar a sensibilidade a tendéncia da transformacao digital que impulsiona a mudanga e
contribuem para o aumento da vantagem competitiva. Sera apresentado dados demograficos
dos participantes do questionario aplicado, acompanhado da leitura das respostas buscando
perceber os principais pontos levantados nas se¢des das perguntas do questionario e da
entrevista.

4 ANALISES DOS DADOS

Neste topico apresentaremos a caracterizagdo da empresa em estudo, a analise dos dados
obtidos por meio das respostas da entrevista e dos questionarios aplicados.
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4.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O Belissima Centro de Beleza surgiu através de uma necessidade de empreender. Com
14 anos de atividade no mercado, ¢ uma empresa que atua no ramo de beleza e estética, tem sua
estrutura fisica localizada no centro da cidade de Cabedelo-PB. Fundada em 2006, um periodo
em que ndo se identificava muitos saldes de beleza ativos na cidade, a empresa surgiu com o
proposito de levar para seus clientes bem-estar e qualidade em servigos. Assim que iniciou suas
atividades, a empresa contava apenas com sua fundadora para a realizacdo das atividades
administrativas e operacionais.

Com o crescimento da demanda, houve o surgimento da necessidade de integracdo ao
quadro da empresa, novos colaboradores, novos servigos e tecnologias, permitindo ao saldo a
construcao de varios anos de historia com reconhecimento por seus clientes na oferta dos seus
Servigos.

Priorizando sempre a entrega de valor ao cliente, possui a personalizacdo dos servigos
em seus atendimentos, entendendo que nenhum cliente ¢ igual ao outro, reconhecendo que cada
um possui necessidades diferentes.

Sua maior preocupagdo ¢ a presenca da qualidade em seus servigos. Atualmente agrega
ao saldo diversos servigos, como: escovas, cortes, depilagdao, manicure e pedicure, quimicas em
geral, design de sobrancelhas etc., além da venda de produtos estéticos. A empresa pretende
ainda ampliar seus servigos.

O tipo de negocio ¢ familiar e recentemente passou por uma mudanga estrutural,
mudando para um novo endereco com espago maior que atende melhor as necessidades do
negocio. Apesar de estar a muito tempo no mercado, apenas ha 4 anos a empresa agregou ao
negdcio tecnologias que dessem suporte a gestdo, como a implementacao de um sistema de
gestdo e canais de vendas online.

Por se tratar de uma empresa de pequeno porte, a organizagdo nao possui uma
setorizagdo bem definida como costumamos visualizar em empresas de grande porte. Desta
forma, um colaborador pode contribuir em mais de uma area da organizacao. Conseguimos
observar essa caracteristica em conversagdes e observacdes durante a realizacdo deste trabalho
de pesquisa.

4.2 ANALISE DESCRITIVA

Nesta secao serdo apresentadas as analises descritivas com os dados da entrevista e do
questionario, objetivando delimitar a caracterizacdo da amostra e identificar agdes inovadoras
adotadas.

4.2.1 Analise da entrevista

A aplicagdo da entrevista ocorreu com a encarregada atualmente pela geréncia do saldo,
principal responsavel pela implementacdo das tecnologias as novas praticas do negocio. Por
estar na organizagdo ativamente ha cinco anos e conhecer todos 0s processos rotineiros,
objetivamos coletar os aspectos mais sensiveis na percep¢ao da gestora.
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De acordo com a gestora, o centro de beleza surgiu a partir da necessidade de
empreender, ndo possuindo recurso financeiro inicial para a aquisi¢cdo de tecnologias que
pudessem auxiliar nas atividades da empresa. Na verdade, todo gerenciamento funcionava de
maneira manual, sem nenhuma automacdo. Com o crescimento da empresa, aumento da
demanda por clientes, contratacio de novos funcionarios, ampliacdo da visdo estratégica e
atualizagdo a nova realidade tecnoldgica, buscando construir um diferencial competitivo,
decidiu-se agregar equipamentos e sistema de gestdo que possibilitasse a otimizagdo do tempo
e registro efetivos dos dados. Desta forma, destaca: “hoje, utilizamos um sistema online que
agrega desde o financeiro ao estoque, agenda, informagdes dos clientes, marketing, emissao de
nota fiscal, relatorios gerenciais, agendamentos online, cadastro de profissionais ativos e etc”
1:45 (20:20) Entrevistada gestora (Sistema de gestao, 29 de maio de 2021). Na Figura 2, pode-
se visualizar os principais codigos, que representam as questoes mais relevantes, apontadas pela
gestora.

Figura 2 - Principais codigos levantados na entrevista.
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Fonte: Elaborado pela autora

Rabelo (2020) identifica novos desafios gerenciais com a era digital, sendo essencial
que a empresa busque melhorar sua entrega de resultados através das tecnologias digitais.
Assim como afirmado pelo autor, a gestora destaca que sentiu a necessidade de adaptacao do
negocio aos avancos das tecnologias: “Com a expansdo dessas tecnologias, percebemos que
para nos mantermos competitivos no mercado precisaivamos nos adaptar a essa nova realidade.”
1:46 (7:7) Entrevista gestora (Avango tecnoldgico, 29 de maio 2021).

Verifica-se que apesar da empresa ser de pequeno porte, conseguimos identificar
processos de melhorias na rotina organizacional, com o aprimoramento da gestdo dos dados e
facilidade de acesso a essas informagdes (com destaque ao uso da plataforma online e app para
agendamentos e acesso a relatdrios gerenciais). Possibilitando a empresa alterar sua estratégia
e construcdo de um novo modelo de negocio, permitindo sua atuacdo online trazendo
transitabilidade e melhoria na entrega dos servigos aos seus clientes. Nesse sentido, a gestora
afirma que “a comunicagao entre a equipe se tornou mais rapida e com custo menor. Atualmente
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o cliente tem a possibilidade de fazer agendamentos on/ine por meio de um app ou site. Essas
contribui¢des nos permitiram otimizar nosso tempo de trabalho no dia a dia da empresa”. 1:47
(11:11) Entrevista gestora (Comunicagao, 29 de maio 2021).

Sobre a transformagao digital, visualizamos diferentes usos das tecnologias na gestao
do estabelecimento, gerando valor a marca e diferencial competitivo, suas aplicagdes motivam
mudangas no comportamento ¢ otimizam as atividades gerenciais, seja qual for o porte da
empresa (BOEIRA, 2019; GALEGALE et al., 2016). Nesse contexto, sobre as diferentes
formas de aplicacdo das tecnologias e seus reflexos “gastamos muito menos para nos
comunicarmos com o cliente ou funcionario, os smartphones nos permitem ter app de
mensagens e ligagdes sem custos precisando apenas do uso do wifi. Diminuimos os custos com
a maquineta através do recebimento de transferéncias bancarias e pix” 1:48 (32
:32) Entrevista gestora (Reducao de custos, 29 de maio de 2021). Como apontado anteriormente
por Fontes (2018), essa integracdo de objetos tecnologicos a organizacao gera beneficios como
eficiéncia e redugao de custos.

Em relacdo a cultura organizacional, identificamos pontos de resisténcia as mudangas
no ambito tecnoldgico, devido a quebra dos antigos habitos. Porém, transpassando bem essas
questdes de adaptacdo. Como destaca: "Com o uso das tecnologias, todos precisamos sair da
nossa zona de conforto para se adaptar a sua aplicacdo na rotina". 1:49 (40:40) Entrevista
gestora (Clima organizacional, 29 de maio de 2021). A Figura 3 a seguir, demonstra os aspectos
do clima organizacional na construg¢ao do diferencial competitivo:

Figura 3 - Aspectos do clima organizacional na construg@o do diferencial competitivo no Belissima Centro de
Beleza.
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Fonte: Elaborado pela autora
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Como pode ser observado na Figura 3, os aspectos evidenciados pela gestora no
processo da empresa de construcao do diferencial competitivo, a causa primordial € o clima da
organiza¢do. Comunicag¢do; tecnologias e avangos tecnoldgicos foram os termos com maiores
evidéncias nas respostas. Demonstrando a necessidade de um clima organizacional favoravel
para adaptacdo aos avangos tecnologicos para melhor controle dos dados e tecnologias e
aumento nas capacidades de comunicagao que auxilia a tomada de decisdo, possibilitando que
a empresa se torne mais competitiva no mercado ao seguir esta logica de estruturagao.

4.2.2. Analise descritiva do questionario

Foi realizada a aplicacdo de um questionario com perguntas fechadas aos funcionarios,
para entender o perfil desses colaboradores e suas percepgdes sobre como as tecnologias afetam
o ambiente de trabalho e como funcionam os processos antes e apds sua implementacao. Desta
forma, houve a participag@o da totalidade dos funcionarios da empresa, que no caso, sdo trés
pessoas que atuam diretamente na jornada de trabalho do empreendimento. Inicialmente
realizou-se perguntas para obter informag¢des como: sexo, idade, escolaridade e tempo de
empresa. Como mostra a Figura 4, a seguir.

Figura 4 - Caracterizago do perfil dos participantes
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# Fundamental Incompleto

# Fundamental Completo
Escolaridade u Ensino Médio Incompleto

® Ensino Médio Completo

= Superior Incompleto

i Superior Completo

= 1 a 6 meses
® 7 mesesalano
Tempo de empresa

m1ab5anos

®m Acima de 5 anos

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com a Figura 4, as 3 participantes da pesquisa sao do sexo feminino. Duas
das entrevistadas estdo na organizagao ha mais de cinco anos. Possibilitando agregar a pesquisa,
observagdes com maior detalhamento a partir da sua vivéncia na empresa. As duas atuam como
cabeleireiras, além de prestar outros servigos. A terceira entrevistada, que estd ha menor tempo
na empresa, presta servigos na area de manicure e pedicure. Observou-se, que apesar da
disparidade nos intervalos das idades apresentadas nas respostas, com idades entre 18 e 44 anos.
Logo apos, ¢ notorio um alto nivel de concordancia nas respostas do questionario, com
significativas diferencas dos resultados obtidos nas se¢des.

4.3. ANALISE EXPLORATORIA

Nesta se¢do, serao apresentadas as investigacdes das percepgoes dos funcionarios sobre
a rotina da organizacdo, antes e depois da implementagdo das tecnologias e as mudangas que
ocorreram nos processos.

4.3.1 Analise das praticas antes das tecnologias digitais

Na segunda se¢ao do questionario, buscou-se entender as atividades do negdcio antes
do uso das tecnologias digitais. A Figura 5 a seguir, conforme as questdes 1, 2 e 3, as
participantes demonstraram que a gestdo dos dados era realizada manualmente, sem o uso de
equipamentos e recursos tecnologicos. Pois, concordaram afirmativamente em todas as trés
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perguntas realizadas. Cassarro (1999) se refere a informacao como um dos principais problemas
da gestdo das empresas no momento atual, a negligéncia ou escassez na sua manipulagao,
podem reduzir sua qualidade e comprometer a produtividade organizacional.

Figura 5 -Uso dos recursos tecnoldgicos

Canais limitados de divulgacio e u Discordo totalmente

propaganda

M Nem concordo nem
& discordo

Agendamentos apenas por ligacdes

u Concordo
parcialmente

Sem uso de equipamentos

l u Discordo parcialmente
tecnolégicos de entretenimento \

u Concordo totalmente

0 1 2 3 4
Numeros de respondentes

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo aos registros dos clientes, canais de pagamentos € comunicagdo externa, a
Figura 6, sobre as questdes 4, 5 e 6, 100% das funciondrias afirmaram que os registros ¢ a
comunicagdo eram limitados e existiam poucas diversificagdes nas formas de pagamentos.
Dessa forma, visualizamos que a empresa tinha um perfil tradicional em seus processos sem a
presenca de inovagao.

Figura 6 - Limitacdo dos recursos de comunicacdo e dados

B . . M Discordo
Nao havia registro dos dados totalmente
dos clientes
i u Discordo

Poucos canais de pagamentos
para os clientes

M Nem concordo
nem discordo

parcialmente

1

u Concordo
parcialmente
Uso limitado do celular para
comunicaciao u Concordo
| totalmente
T
0 2 4

NuUmeros de respondentes

Fonte: Elaborado pela autora.
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Portanto, seria um ponto a ser melhorado conforme aponta Cintra (2010) que afirma que
ganhos tangiveis com o investimento em inova¢ao no meio digital, potencializa a interagdo com
os clientes, reduzindo custos com comunicacao e métricas mais eficientes para medir os ganhos.
Como afirmado pelo autor, ¢ importante que a empresa direcione suas estratégias também para
o ambiente virtual, pois a empresa deve acompanhar as tendéncias do mercado, que direcionam
para a integracdo das tecnologias nas rotinas gerenciais.

Na Figura 7, sdo apresentadas as questdes 7, 8 € 9. A afirmativa 7, questionava sobre as
formas de divulgacdo e propaganda, a totalidade dos respondentes concorda que os unicos
meios utilizados era comunicagdo boca a boca e materiais graficos no proprio saldo. Ja a questao
8, questionou sobre a limitacdo dos registros dos servigos ofertados, onde a totalidade das
respostas também foi de concordancia positiva. Observava-se o uso limitados dos recursos de
comunicagdo ¢ dos registros de dados, comprometendo as relagdes internas e externas de
comunicagdo. Desta forma, podemos visualizar a presenca de uma cultura tradicionalista que
comprometia a capacidade de inovagdo da empresa, tendo em vista a limitagdo dos recursos
dispostos para a construg@o de novas habilidades e conhecimentos. De acordo com Valladares,
Vasconcelos e Di Serio (2014), observa-se que seria preciso ter a intencao estratégica de inovar.

Figura 7 - Registros dos dados e canais de divulgacéo

c o . ~ u Discordo totalment
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parcialmente
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entrada e saida 1 1 Concordo

" totalmente
T

0 2 4
Numeros de respondentes

Fonte: Elaborado pela autora.

A afirmativa 9, investigou registros financeiros, a maioria das participantes
responderam concordar totalmente e 1 afirmou concordar parcialmente, que esses dados eram
escassos, colocando em risco a saude financeira da empresa. Como demonstrado, havia ruidos
nos registros dos dados financeiros. Atestando haver necessidade de integracdo das mudangas.
Netto (2003) afirma que os dados obtidos por meio de sistemas tradicionais, ndo sao suficientes
para embasar a tomada de decisdo para todas as areas da empresa. Tendo em vista, o
fornecimento de informagdes estaticas e globais.
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4.3.2 Analise das praticas apds o uso das tecnologias digitais

A quarta secao do questionario, corresponde as questoes sobre as alteragdes praticas na
rotina da organizagdo apo6s o uso das tecnologias digitais. Em relagdo a integracdo de novas
ferramentas tecnologicas. A Figura 8, diz respeito as perguntas 1, 2 e 3 dessa se¢do, as
colaboradoras em sua totalidade, concordam totalmente que as ferramentas tecnologicas fazem
parte das suas rotinas de trabalho. Desta forma, ha ganhos maiores em uma atividade quando
um processo deixa de ser realizado de forma manual, proporcionando maior confianga e
agilidade, a gestdo empresarial se torna mais eficiente, devido ao aumento da rapidez e
diminui¢ao dos ruidos (NETTO, 2003).

Figura 8 - Mudangas na gestdo ¢ integracao tecnoldgica.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Sobre as mudangas ocorridas nas formas de pagamentos e imagem da empresa para os
clientes, por meio do uso dos dispositivos tecnologicos, Figura 9, nas questdes 3, 4, ¢ 5, as 3
entrevistadas afirmaram concordar totalmente com a diversifica¢ao e utilizacao desses novos
canais.

No que se refere a inovagao, conseguimos visualizar melhorias nos processos da
empresa, maximizando a eficiéncia por uso de equipamento e software. Weill, Woerner e
Gonzalez (2017) afirmam que no ambito da transformacao digital, as empresas buscam inovar
digitalmente agregando aos seus servicos ou produtos, ferramentas que aproximem seus
clientes. Assim, conseguimos visualizar o rompimento do modelo de gestao de negdcio antes
do uso das tecnologias digitais, a partir do aprimoramento dos processos com a interagdo dos
dispositivos tecnoldgicos, melhorando seus resultados.
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Figura 9 - Sobre os canais de relacionamento com os clientes
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Fonte: Elaborado pela autora.

Assim como a integragdo de internet wifi, o uso do sistema de gestdo tornou possivel a
realizagdao do cadastramento online, importante para uma base de dados gerencial e aplicagao
de marketing direcionado, conforme apresentado na Figura 10.

Figura 10 - Integragdo da rede WIFI, cadastramento online do cliente e MKT
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Fonte: Elaborado pela autora.

Todos os trés pontos obtiveram unanimidade de concordancia pelas 3 participantes. A
adog¢do de novos sistemas e ferramentas dentro da transformagdo digital, podem estar
associadas a inovagdo por produto ou processos. Netto (2003) afirma que pequenas empresas
utilizam a tecnologia para alcancar com maior propor¢ao os clientes, fornecedores, aumentar
sua eficiéncia e vendas. Hoje, a maioria dos pequenos negocios utilizam do auxilio da internet
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para alavancar o seu crescimento, que devido a pandemia, deixou de ser uma escolha. A partir
de agora, se tornar virtual ¢ uma exigéncia da demanda de mercado e do proprio ambiente.

A integragdo de rede wifi, proporcionou mudangas estruturais para a ampliagdo de
inovagao digital. O cadastramento online, pode ser realizado pelo cliente em casa através de
um App com acesso a agenda com os horarios disponiveis, possibilita a criagdo de campanhas
promocionais voltas para a segmentagao personalizada. Pode-se classifica-la como inovacgao de
marketing, gerando novas habilidades para a empresa pesquisada. Pois, o aprimoramento dos
métodos de marketing adotados, permitiram melhor visibilidade dos servigos ofertados a partir
da expansdo dos canais de vendas, posicionando a empresa no meio digital.

4.3.3 Impacto das tecnologias digitais implementadas

Nesta quarta secao do questionario, objetivamos analisar os impactos percebidos nas
relagdes internas. Desta forma, nossas observagdes sao direcionadas as percepgdes da cultura
organizacional, sobre quais foram os beneficios em advento das tecnologias digitais.

Sobre as redes de relacionamentos externas, como apontado na Figura 11,
correspondente as questdes 1, 2 e 3 desta secdo, pode-se perceber que as 3 participantes
concordaram totalmente com as afirmativas, o que representa pontos de melhoria e aumento da
eficiéncia nesses processos. Pode-se identificar essas mudangas como inovagao por processo.
As tecnologias surgiram como uma ferramenta de aproximagdo da empresa com o cliente,
independente do porte da empresa, os investimentos no meio virtual sdo positivos. Possibilita
que o contato de vendas e geracao de valor e de relacionamento sejam mais faceis. (CINTRA,
2010).

Figura 11 - Percepcdes sobre a comunicacgdo e relacionamento com cliente.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Como ja citado, Gomes (2019) afirma que muito mais que analisar os impactos das
tecnologias na questao estrutural e de inovagdo, deve-se analisar as influéncias nos custos, na
qualidade, e nos meios de producdo. Assim, nas questdes sobre aumento da visibilidade,
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otimizacdo do tempo e organizag¢do melhor das atividades, como apresentado na Figura 12, nas
questdes 4, 5 e 6, as participantes assinalaram concordar totalmente com as afirmativas.
Atestando, possivelmente, a melhoria da performance nas ofertas dos servicos. Essa inovacao
corresponde a inovagdo por produtos ou processos.

Figura 12 - Percepgdes sobre melhorias nos processos
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Fonte: Elaborado pela autora.

Os dados sobre vendas, experiéncias do cliente e resultados financeiros e produtivos
(Figura 13), correspondente as questdes 7, 8 ¢ 9, demonstra melhorias na percepcao das
usuarias, em concordancia com as respostas apresentadas por estas, ndo havendo discordancias
em nenhuma das 3 afirmativas.

Figura 13 - . Percepgdo sobre o aumento dos resultados
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Segundo as funciondrias, no processo de melhoria, houve a inovagdo de marketing e
processos. A presenca da empresa na web, propicia melhores resultados. Segundo Cindra
(2010) o mundo digital proporciona as pequenas empresas beneficios e oportunidades, como
captacao de novos clientes e menores custos de vendas.

A Figura 14, equivalente as questdes 10 e 11, demonstra pontos de melhorias no
processo de captacao de novos clientes e no diferencial competitivo, de acordo com o nivel de
concordancia das respondentes. Representando na visdo geral, resultados praticos positivos nas
rotinas da organizagdo, ap0ds a agregagao das tecnologias digitais.

Desta forma, Netto (2003) cita que para que a transformacao digital ocorra, ¢ necessario
que a empresa passe por mudancas de mentalidades e comportamentais para incluir essas
tecnologias a sua rotina, focando nos seus objetivos organizacionais. Isso somado, a constru¢ao
de uma cultura organizacional que valoriza e fomenta um clima de aprendizagem mutua,
alinhando os recursos humanos ao propdsito da empresa, gera sensibilidades as mudangas
necessarias para que ela se mantenha competitiva no mercado.

Figura 14 - Percepgdo sobre aquisi¢do de novos clientes e diferencial competitivo.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Desta forma, o questionario divido em trés secdes, possibilitou o comparativo dos
processos antes e depois das tecnologias digitais, expressando com eficiéncia o posicionamento
adotado pela empresa e seus principais aspectos de mudangas. A terceira se¢do, serviu para
avaliar as percepcdes dos funciondrios sobre os impactos em seus resultados, agregando ainda
mais detalhes a esse estudo.

Como apresentado, sobre a incrementacdo das tecnologias, consegue-se apontar
caracteristicas de inovagao no processo de gestao. Na se¢do trés, resultados como atendimento
eficiente, relacionamento externo com melhoria, facilidade de comunicagdo, otimizagdo do
tempo, maior visibilidade nas redes sociais, aumento das vendas, melhora das experiéncias e
captagdo dos clientes proporcionaram inovacao por produtos e processos.

Contata-se que a empresa apresentou a implementagao de novos métodos no processo
produtivo, como por exemplo, agendamento online, ado¢do de um sistema de gestdo, uso de
app sao caracteristicas de inovagdo conforme classificado por Schumpeter (1985). Houve
inovacdes de processo, conforme Tidd e Bessant (2015), ja que se observou mudancas na
producao e oferta de produto ou servigo, como por exemplo o cadastramento online, que agora
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pode ser realizado através do celular de qualquer lugar. E mudangas, conforme a classificagdo
do SEBRAE (2018), na area de conhecimento de producao e qualidade, pois a empresa ao
passar dos anos buscou se adequar e implementar inovagdes de carater tecnologico obtendo seu
publico de forma personaliza, enviando mensagens e descontos em datas comemorativas por
meio da consulta ao banco de cadastros e através de acdes que permitam conhecer e melhorar
0s processos produtivos das empresas.

4.4. DEFINICAO DE ACOES E ESTRATEGIAS

O foco da pesquisa foi investigar as praticas de inovagao, aplicadas a realidade de uma
microempresa no ramo de saldo de beleza, sendo assim, os resultados apresentados foram
apresentados na analise de dados através da entrevista e dos questionarios. Pois, apesar de ter
iniciado a implementagdo de novas tecnologias ao comércio em um tempo relativamente curto,
tendo em vista, o tempo de vida da organizacao, os entrevistados apresentaram um alto nivel
de concordancia sobre as afirmativas levantadas, com discernimentos internos positivos ao
agregar as tecnologias digitais.

Para sugestdes de melhorias nas novas praticas, observou-se que a empresa deve
diminuir os ruidos no controle de entrada e saida de caixa, constatado pela concordancia parcial
dos dados coletados, apresentado na Figura 7. Apesar da empresa apresentar uma estrutura mais
eficiente dos processos, de acordo com os resultados da figura 13 e nas analises das repostas da
entrevista, constatou-se o risco de dados financeiros serem equivocados, para isso precisar-se-
ia realizar uma pesquisa com foco nos resultados financeiros. De forma, a empresa evitara
comprometer o uso dessas informag¢des de maneira estratégica, melhorado a tomada de decisao.

Utilizar indicadores de produtividades ou implementacdo de critérios avaliativos,
podem contribuir para a mensuragdo mais especificas dos resultados alcangados e esperados,
para uma gestdo com maior eficiéncia. Além disso, analisar e descrever o modelo de gestao
atual para conhecimento de novas ferramentas tecnologicas que possibilitem o crescimento da
empresa ¢ apresentem novas oportunidades, servindo de base para organizacdes semelhantes
melhorarem seus resultados.

Outro ponto importante a ser comentado ¢ a busca pela inovagao incremental dos
processos que proporcionaram melhorias na comunicago interna e externa, conforme a figura
11. Evidenciando as experiéncias dos clientes, automacao de processos ¢ segmentacdo dos
clientes, foram importantes para a saide da empresa. In loco foi observado que a organizagado
enfrentou algumas crises financeiras do mercado, que afetaram diretamente os resultados da
empresa. A crise mais recente, consequéncia da pandemia do COVID-19, reforcou que a
empresa precisa acompanhar as tendéncias de mercado e seus desdobramentos. A
implementa¢do de ferramentas tecnologicas, foram importantes para a sobrevivéncia da
organizagao, principalmente nessa nova realidade fomentada pelos avangos das tecnologias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As tecnologias de maneira geral, aplicadas ao negocio, surgem como ferramentas de
inovagdo incremental na rotina gerencial. Com o intuito de agregar valor, trazendo vantagens
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competitivas a organizagdo. Desta forma, foi possivel visualizar pontos de inovagdo, com as
melhorias nos processos, produtos e marketing pela microempresa pesquisada (TIDD;
BESSANT, 2017).

O estudo exploratdrio nesta microempresa constatou que o processo de implementacao
de tecnologias digitais estd sendo praticado ao longo de quatro anos, e se classifica como
transformagao digital (BOEIRA, 2019; RABELO, 2020). Sob a analise do tipo de inovagao
implementado, contata-se que houve a aplicacdo de inovacdo incremental (DAVILA;
EPSTEIN; SHELTON, 2007). Este estudo de caso foi relevante para analisar a forma como a
empresa de pequeno porte enfrentou o desafio de inovar mesmo com limita¢cdes de recursos
financeiros, enfrentando mudangas de pessoal e processos. Nao houve um planejamento prévio
para a implementacdo dessas ferramentas ou processos especificos, sendo interessante ainda
avaliar a possibilidade de criar as proximas estratégias para o crescimento da sua capacidade
em inovar conforme apontado por Sebrae Bahia (2017).

O objetivo geral proposto para a nossa pesquisa, consistiu em identificar a capacidade
de inovagdo gerencial perante aplicagdes de tecnologias digitais, no Belissima Centro de
Beleza. Desta forma, foi possivel, através das analises dos questionarios, captar as percepcoes
e mudangas estruturais conforme apresentado em nossos objetivos especificos, avaliando assim
a capacidade da empresa em aplicar tecnologias digitais. O uso de um software para gerar
automacao dos processos, otimizacao do tempo e organizagdo dos dados, como apresentado nas
analises coletadas, podem ser caracterizadas como inovagao de processo.

Ao agregar o agendamento online e cadastramento online, ferramentas que tornam
melhor a experiéncia do cliente, podem ser caracterizadas nos termos apresentados como
inovacdo por produto. O uso de ferramentas como as redes sociais, site e app para
direcionamento do relacionamento e vendas com os clientes, podem ser incluidas as
caracteristicas de inovacdo em marketing. Sdo exemplos praticos de tragos de inovacao
observados, coexistentes entre si.

A cultura organizacional, demonstrou que apesar da resisténcia mediante as dificuldades
de implementacdo de um sistema virtual e rotineiro, a empresa conseguiu inclui-las, pois os
beneficios que estas praticas proporcionaram fomentam um clima de aprendizagem propicio.
Dessa forma, o Belissima Centro de Beleza demonstrou ser capaz de se adaptar-se as mudangas.
Aderindo novos conhecimentos, recursos e tecnologia, para maximizar sua diferenciagao diante
ao mercado.

O objetivo especifico de analisar as solugdes para minimizar os desafios de implementar
as tecnologias digitais foi bem-sucedido, sendo identificado através da entrevista com a gestora
os principais desafios e ela busca amenizar as dificuldades. Desta forma, a contextualizagdo
teorica serviu de apoio as analises das respostas de acordo como apontado na literatura.

Outra consideracdo importante, ¢ que este estudo conseguiu identificar as reais
percepcdes dos funcionarios, obtendo resultado satisfatério nos pontos apresentados.
Proporcionado uma reflexdo sobre a importancia de estudos futuros através de analises
quantitativas dessas ferramentas para que seja possivel oportunidades de melhorias.

Em referéncia a mensurar as mudancas geradas pelo uso das tecnologias digitais na
atividade gerencial, os resultados obtidos foram positivos, foi possivel constatar por meio da
aplicacdo do questionario, como ocorriam 0s processos antes das tecnologias e definir as
mudang¢as mais importantes para organizacao, destacando que tipo de inovagdo foi possivel
para cada ferramenta implementada.

Dentre as limitagdes identificadas, evidencia-se inicialmente a limitagdo relacionada as
analises de dados com softwares estaticos mais robustos, para investigagao de dados de forma
quantitativa. Porém para isso seria preciso solucionar outra limitacdo, o tamanho da amostra
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utilizada para aplicacdo dos questiondrios e entrevista. De maneira que poderia apresentar
resultados mais especificos com uma amostra maior. Ou utilizagdo de uma metodologia de
observacao qualitativa.

De maneira geral, como sugestao de trabalhos futuros que ampliem os resultados desta
pesquisa qualitativa, pode-se pesquisar sobre novos métodos para implementacdo da
transformagao digital nas microempresas em paralelo as melhores praticas, identificando
lacunas e oportunidades de melhorias nesses processos. Instigando empresas com o perfil
semelhante ao do estudo, através de uma analise comparativa entre empresas do mesmo setor
com maior profundidade de detalhamento.
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