&ESTA\O\O%‘

Costa, J.T.; Barbosa, M.A.S., Lima, A.C.N., Caldas, V.S.
Revista Gest@o.org, V.19(2), 2021, p. 197-217
http://www.revista.ufpe.br/getaoorg

ISSN: 1679-1827

Implicagdes da Transformacao Digital nos Pequenos Negocios do Ramo
Alimenticio diante da Pandemia COVID-19

Implications of Digital Transformation in Small Food Businesses Facing the COVID-19

Pandemic

Jalisson Tavares Costa, Marcos Antonio de Souza Barbosa,

Alessandra Cabral Nogueira Lima, Antonio Vinicius Silva Caldas

Universidade Federal de Sergipe, Sergipe, Brasil.

INFOARTIGO

RESUMO

Palavras-chave:
Tecnologias em Rede,
Mudanga Organizacional,
Sistema de Delivery,
Ramo Alimenticio.

A economia passa por constantes mudancas decorrentes da pandemia
COVID-19. E, diante das medidas de isolamento social adotadas pelo
governo, as empresas classificadas como restaurantes, lanchonetes, pizzarias
e outros estabelecimentos de servicos de alimentagdo e bebidas ficaram
impossibilitadas de funcionarem, aderindo a utilizagdo das tecnologias
disponiveis. Esta pesquisa buscou analisar as implicagdes das tecnologias em
rede no processo de remodelagem de negdcios e no processo de transformagéo
digital dessas empresas. Para alcancar os seus objetivos, foram realizadas
entrevistas semiestruturadas com sete empresas. Os dados coletados foram
analisados utilizando a Analise Tematica, onde emergiram os temas: “Danga
dos negocios” e “Contatos ndo tdo imediatos”. Dentre os resultados
alcangados, notou-se que a tecnologia trouxe vantagens e desvantagens para
o processo de remodelagem do negocio de transformagdo digital. A pandemia
COVID-19 atuou como um catalizador externo influenciando na insergdo e
na valorizagdo da tecnologia no negdcio, com ou sem a aceitacdo dos
proprietarios.

ARTICLE INFO

ABSTRACT

Keywords:

Network Technologies,
Organizational Change,
Delivery System,

Food Industry.

The economy is undergoing constant changes resulting from the COVID-19
pandemic. And, given the social isolation measures adopted by the
government, as companies classified as restaurants, fastfoods, pizzeria and
other food and beverage services irritated to function, adhering to the use of
available technologies. This research sought to analyze the result of network
technologies in the business remodeling process and in the digital
transformation process of these companies. To achieve its goals, a semi-
structured interview was carried out with seven companies. The collected data
were using Thematic Analysis, where the themes emerged: “Business dance”
and “Not so immediate contacts”. Among the results achieved, it was noted
that technology brings advantages and disadvantages to the process of
remodeling the digital transformation business. The COVID-19 pandemic
acted as an external catalyst influencing the insertion and valorization of
technology in the business, with or without the acceptance of the owners.

This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License Attribution-NonCommercial 4.0
T

International (CC BY-NC 4.0).

DOI: doi.org/10.51359/1679-1827.2021.252703

1679-1827 © 2021 Revista Gest@o.org


http://www.revista.ufpe.br/getaoorg
https://doi.org/10.51359/1679-1827.2021.252703

Costa, J.T. et al. Revista Gest@o.org, V.19(2), 2021, p. 197-217

Correspondéncia para autores:
jalisson.costa0l@gmail.com (Costa, J.T.) (ORCID: 0000-0003-0866-6248),

prof.marcosbarbosa@outlook.com (Barbosa, M.A.S) (ORCID: 0000-0002-7225-5382),
ale.cnogueira@gmail.com (Lima, A.C.N.) (ORCID: 0000-0002-2519-429X),
aulasdefinancas@gmail.com (Caldas, V.S.) (ORCID: 0000-0002-9980-5911).

1. Introducao

Com o advento das tecnologias em rede e da geolocalizagdo que caracterizam a atual conjuntura da
infraestrutura de tecnologia da informacao, micro e pequenas empresas de alimentacdo e bebidas perceberam
a necessidade de modernizar suas regras de negécio utilizando recursos tecnologicos. A Computacdo em
Nuvem, a Internet das Coisas (IoT), os Sistemas Integrados e os aplicativos que se valem da tecnologia em
rede sdo exemplos de recursos resultantes da Quarta Revolugdo Industrial ou Industria 4.0. A integragao das
Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC) permitem alcangar novos estagios de produtividade,
flexibilidade, qualidade e gerenciamento (SACOMANO et al., 2018). Os negocios da atualidade ndo
existiriam sem a tecnologia ¢ a conexdo em rede, porque a estrutura ¢ a rede (CASTELLS, 2003) que esta
presente dos pequenos negocios informais até as empresas de e-commerce ou Fintechs. Vale lembrar que a
Internet com todas as possibilidades atuais dos aplicativos de delivery ndo era prevista quando Manuel Castells
(2003) preconizava as empresas eletronicas. A tecnologia em rede ¢ determinante no mundo dos negdcios e
muda constantemente a concepgao do tempo, do espago de producao e do trabalho.

A estrutura de organizagdo centralizada e a lentiddao no processo de tomada de decisdo ndo condizem
com essa realidade volatil. Para o desenvolvimento de uma estrutura organizacional em rede deve-se aderir a
flexibilidade, adaptabilidade e rapidez nas respostas em relacdo as demandas ambientais. Diante do cenario
de constantes mudangas, 0s negocios sdo atormentados com o aumento da competitividade, expandindo o
grau de incerteza estratégica, tecnoldgica e operacional (SOBRAL; PECI, 2014). Além disso, as novas formas
de interagdo social modificam o relacionamento entre as pessoas (THOMPSON, 2011). “Essas
transformagdes impactam toda a sociedade e descontroem os classicos modelos de gestdo, os sistemas de
producdo, consumo, logistica e distribuicdo” (MAGALDI; NETO, 2018, p. 40).

A Transformagao Digital (TD) trata-se de um processo cultural que deve envolver a participacdo das
liderangas e colaboradores (VERAS, 2019). O papel do colaborador dentro da empresa foi ampliado com o
surgimento do empowerment e da lideranca. Diante de um cenario externo, caracterizado pela pandemia do
COVID-19, organizag¢des em todo o mundo, independentemente de seu porte, precisaram desenvolver novas
estratégias para garantir a sua sobrevivéncia e manterem-se competitivas. De acordo com pesquisa realizada
pela MIT Technology Review (CAETANO, 2021), a procura por tecnologia objetivando a TD aumentou.
Aproximadamente 45,7% das empresas brasileiras ja estdo implementando alguma estratégia de TD, enquanto
30,5% estao desenvolvendo pelo menos uma dessas estratégias e 1,9% dos entrevistados ndo possuem nenhum
plano de mudanga.

Concomitante a este processo de TD, os empresarios se depararam com um conflito politico por meio
dos decretos que envolveram as trés esferas governamentais, vez que tais decretos flexibilizavam as regras de

abertura dos negbcios e, logo apds, langavam-se novos dispositivos normativos que determinavam o
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fechamento imediato com medidas de isolamento (CESAR, 2021). Ante tal cenario, algumas agdes foram
tomadas pelas empresas, tais como: a adogao de aplicativos de marketplace, prestacao de servigos em delivery,
criagdo ¢ ampliagdo de perfis em redes sociais ¢ ampliagdo dos canais de atendimento por meio de recursos
tecnolégicos. Essas intervencdes aparentaram ser possiveis solugdes e, de certa forma, o surgimento de novas
possibilidades de negdcios.

Dentre as empresas impactadas com o cenario externo e que buscaram solu¢des emergentes por meio
da tecnologia, foram selecionadas as Micro e Pequenas Empresas (MPES) de Alimentagdo e Bebidas
compreendidas na categoria de: Restaurantes, Pizzarias, Lanchonetes ¢ os Bares/Petiscarias. A cidade
escolhida como locus de pesquisa foi Itabaiana/SE, por ser caracterizada pela presenga forte da atividade
comercial e, assim como no estado de Sergipe, a cidade teve uma queda consideravel em suas atividades
econdmicas devido as medidas aplicadas por meio do Decreto Estadual n°® 40.567 de 24 de margo de 2020
(SERGIPE, 2020) que proibia as atividades presenciais nos servigos publicos e privados. A problematica
direciona nosso estudo a respeito das implicagcdes das Tecnologias em Rede na remodelagem dos negdcios e
no processo de Transformagdo Digital, durante o periodo de pandemia, nas MPEs de alimentagdo e bebidas
na cidade de Itabaiana/SE.

O estudo aqui desenvolvido tem como objetivo geral analisar as implica¢des das solugdes baseadas
em Tecnologias em Rede na remodelagem dos negdcios e no processo de Transformagao Digital das MPEs
de alimentac@o e bebidas durante o periodo de pandemia na cidade de Itabaiana/SE. Para tanto, buscou-se
atingir os seguintes objetivos especificos: Identificar as plataformas digitais em rede utilizada pelas MPEs de
alimentagdo e bebidas na cidade de Itabaiana/SE antes e durante a pandemia; investigar as implicagdes das
Tecnologias em Rede na remodelagem do negdcio das MPEs de alimenta¢dao e¢ bebidas na cidade de
Itabaiana/SE, antes e durante pandemia; mapear e compreender os processos de TD das MPEs de alimentagao

e bebidas na cidade de Itabaiana/SE.

2. Fundamentacio tedrica

2.1 Tecnologia em Rede

Existe uma relagdo profunda entre técnica, cultura e sociedade em relagdo a tecnologia. Segundo
Lévy (2010) as técnicas sdo produtos da sociedade e de sua cultura desconsiderando que técnicas agem como
fator de impacto para a sociedade no geral. Ja Tigre (2006, p. 87) encerra que “a tecnologia pode ser definida
como conhecimento sobre técnicas, enquanto as técnicas envolvem aplicagdes desse conhecimento em
produtos, processos ¢ métodos organizacionais”. O incansavel desejo do homem em busca de solugdes
praticas e tecnoldgicas para a vida, instiga o desenvolvimento de produtos e artefatos tecnologicos que
satisfacam a sua necessidade do ser humano.

Com o desenvolvimento e o uso das tecnologias nos meios de comunicag¢do, Thompson (2011) afirma
que houve a criagdo de novas formas de acdo e de interagdo no mundo social, surgindo novos tipos de relagdes
e novas maneiras de relacionamento entre as pessoas. Além disso, também ¢ considerado pelo autor que a
telecomunicagdo trouxe uma disjun¢do entre o espaco e o tempo. Seus estudos indicam que o distanciamento
espacial ndo implica no distanciamento temporal, pois a informagdo e o contetido simboélico podem ser

transmitidos por distancia e tempo cada vez menores.
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A inser¢@o de tecnologia nos processos das MPES mostrou-se essencial, devido as grandes mudangas
no ambiente dos negodcios provocados pela instabilidade de fatores ambientais externos e pela
competitividade. Do ponto de vista de Laudon e Laudon (2014, p. 83) “os modelos de negdcios baseados em
rede podem ajudar estrategicamente as empresas a tirar vantagem da economia de rede.”.

A cultura empresarial inovou o processo de comercializacdo ao utilizar a Internet como o canal de
comunicagdo entre a empresa ¢ o consumidor. Para Araujo e Zilber (2013), o comércio eletrdonico ¢ uma
combinacdo complexa de processos comerciais, aplicacdes empresariais e estrutura organizacional
proporcionando alteragdes nas atividades internas da organizagdo. Ja as plataformas digitais consistem em
plataformas externas baseadas em softwares com base de codigo extensivel que fornece a funcionalidade
principal compartilhada pelos modulos que interagem com ela e as interfaces pelas quais eles interoperam
(TTIWANA; KONSYNSKI; BUSH, 2010). Com o desenvolvimento de plataformas digitais, nasce o m-
commerce que pode ser definido como emparelhamento de dispositivos moveis com transagdes comerciais
objetivando a prestacdo de servicos em qualquer altura e em qualquer lugar por meio do dispositivo mével
com acesso a internet ou ligagao wireless (CLARKE III, 2001). O m-commerce contempla a utilizagdo de
aplicativos baseados em localizagdo, microtransagdes ¢ o sistema de posicionamento global (GPS)
(LAUDON; LAUDON, 2014).

Com os avangos tecnolédgicos, surge o marketplace que ¢ definido como uma plataforma virtual
destinada a realizagdo de vendas online. Ele ¢ formado por diferentes lojas que anunciam seus produtos,
possibilitando que o cliente tenha um leque de opgdes ¢ tenham facilidade em obter valores mais acessiveis
(SAMPAIO, 2018; SEBRAE, 2021a). Uma das vantagens dessa solucdo ¢ a sua funcionalidade
multiplataformas que possibilita o acesso tanto pelo aplicativo quanto pelo navegador.

Outra tecnologia que ampliou a perspectiva do comércio eletronico, foram as redes sociais. Segundo
Recuero (2012, p. 5), as redes sociais sdo formadas por um conjunto de atores com suas conexdes e
propriedades, enquanto o sistema vai além da soma de todos esses elementos. Na perspectiva de Junqueira
(2008), a sociedade civil contemporanea tende cada vez mais a organizar-se por meio das redes sociais. Essas
redes impulsionam o chamado “efeito da rede” que segundo Magaldi e Neto (2018) potencializa o alcance do
negocio exponencialmente a propor¢do que aumenta o numero de participantes de sua rede por meio do

engajamento, gerando mais conexdes €, como consequéncia, oportunidades de negocios.

2.2. Remodelagem de Negocio e Transformagdo Digital

O processo de elaboragdo das decisdes estratégicas definida por Tigre (2006) orienta a necessidade
de defini¢des com base nas percepcdes de suas forcas e fraquezas internas, na intensidade no processo
concorrencial e nas caracteristicas do ambiente econdmico nos quais os agentes estdo inseridos. Ainda
segundo Tigre (2006, p. 216), “quanto mais rigida a estrutura da organizacao, mais dificil se torna a introdugao
de mudangas organizacionais”. Com as altera¢des no cendrio externo, as mudangas no modelo de negocio sao
fundamentais para a sua sobrevivéncia.

Ademais, a remodelagem dos negdcios pode ocorrer de forma colaborativa interna ou colaborativa
externa, ou seja, a primeira caracteriza-se quando os diferentes setores dentro da empresa passam a agir com

maior independéncia, a segunda ocorre quando duas ou mais empresas associam-se para melhor atenderem
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aos interesses conjuntos. Em ambos os casos, os processos tornaram-se sinérgicos (TIGRE, 2006). Em uma
caminhada evolutiva, as pequenas empresas estdo se adaptando aos novos cenarios e utilizando tecnologia em
seu ambiente, tanto nas relagdes internas quanto nas externas. Com o inicio da utilizagdo da Tecnologia em
Rede, caminha-se no processo de Transformacgdo Digital. De acordo com Veras (2019, p. 40), “a
transformagdo digital esta relacionada com as mudancas que as tecnologias digitais podem trazer para o

modelo de negodcio da empresa, o que implica quase sempre em reconfiguracdo dos ativos da organizagio”.

2.3 2.3. Micro e Pequenas Empresas (MPEs)

De acordo com o Sebrae (2021b), a microempresa pode ser definida como uma sociedade empresaria,
sociedade simples, empresa individual de responsabilidade limitada e o empresario, devidamente registrados
nos 6rgaos competentes que aufira em cada ano calendario. Além disso, deve limitar-se a uma receita bruta
anual igual ou inferior a R$ 360.000,00 (SEBRAE, 2021b).

As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) possuem um Estatuto Nacional criado por meio da Lei
complementar n° 123/200 que buscou regulamentar o tratamento favorecido, simplificado e diferenciado a
esse setor. Essa lei proporcionou beneficios para os MPE como: simplificagdo e desburocratizagéo, facilidades
para acesso ao mercado, facilidades para a obtengdo de crédito e a justica, estimulo a inovagdo e a exportagao
(SEBRAE, 2021b; SHIMA; DALLA COSTA, 2006). As MPEs sdo organizagdes que possuem limitagdes em
recursos e capacidades mais restritas (BOUNCKEN; PESCH; KRAUS, 2015). Diante dessas condigdes, as
MPEs apresentam dificuldades em acessar recursos tecnologicos, bem como orientagdes ao negocio (tanto
gerencial quanto comercial). Essas orientacdes podem ser cruciais para o desenvolvimento da inovagdo e

obten¢do de vantagem competitiva. (VASCONCELOS; OLIVEIRA, 2018).

3. Trabalhos Relacionados

Em relag@o a importancia do comércio eletronico, Rezende, Marcelino e Miyaji (2020), explicam a
importancia do comércio eletronico no periodo de pandemia COVID-19, tanto para os autdbnomos quanto para
as grandes empresas. Tais autores afirmam que se faz necessario a construg¢do de estratégias adequadas de
modo a aproveitar todas as oportunidades que se emergem no atual panorama.

Por sua vez, Bomfim e Torkomian (2017) destacam em seus estudos que a relagdo entre as
caracteristicas empreendedoras dos proprietarios-gerentes podem afetar diretamente o desempenho das
organizagdes. A forma como esta constituido o perfil empreendedor dos proprietarios-gerentes compde uma
base solida que pode permitir as organizagdes o melhor desempenho de seus processos organizacionais e do
negocio em si. As contribui¢des podem ocorrer na forma de pensar, de agir, de interagir, bem como, no
aprendizado com as experiéncias anteriores.

No estudo denominado “o efeito do uso das midias sociais e das capacidades dindmicas no
desempenho mercadoldgico de micro, pequenas e médias empresas” (SANTOS; BEGNINI; CARVALHO,
2019), os impactos das midias sociais parecem ter mais importancia para as pequenas empresas do que para
as grandes. Além disso, em tal estudo foi verificado que as empresas tem grandes dificuldades em relagdo a
capacidade de Infraestrutura de TI e a pressao de concorrente social. Tais dificuldades também sao verificadas
quanto as capacidades de marketing e gerenciamento de inovagdo. Ocorre que todos esses mecanismos sao

fundamentais, pois as empresas aprendem a desenvolver competéncia em redes sociais a partir deles
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(BRAOJOS; BENITEZ; JAVIER, 2015).

Nos estudos de Quelhas (2019), ¢ confirmada a percepc¢do dos empresarios de Micro e Pequenas
Empresas quanto a relagdo positiva entre os investimentos em TI e a gestdo de clientes no desempenho da
organizacdo, mais precisamente envolvendo desempenho em custos, vendas e produtividade. Os resultados
encontrados por Quelhas (2019) evidenciam que o principal motivo que leva a MPEs a investirem em
Tecnologia da Informag@o ¢ o desejo de melhor atender seus clientes. Além disso, também reformou a
percepcao de que a TI auxilia as MPEs na organizagdo de processos internos e nas atividades operacionais,

aumentando a capacidade de atendimento.

4. Metodologia

Com relagdo a sua natureza, o presente estudo ¢ caracterizado como uma pesquisa aplicada e
exploratdria. Nesta pesquisa, foi utilizada a entrevista parcialmente estruturada como técnica de coleta de
dados, objetivando obter as experiéncias praticas dos empresarios em relagdo a utilizagdo de recursos
tecnolégicos em seus negocios (GIL, 2017; PRODANOV; FREITAS, 2013).

Ao assumir a abordagem qualitativa, adotou-se a estratégia de Estudo de Caso (GIL, 2017), com foco
de estudo nas micros e pequenas empresas de alimentacdo e de bebidas da cidade de Itabaiana/SE. Como
técnica de analise de dados foi escolhida a Analise Tematica que € caracterizada pela flexibilidade diante
diversas abordagens epistemoldgicas, buscando a esséncia das experiéncias do participante, necessitando da
interpretacdo para analisar os dados nos niveis mais implicito e abstrato (BRAUN; CLARKE, 2006; SILVA;
BARBOSA; LIMA, 2020).

Para selegdo dos casos, primeiramente foi realizada a sondagem em uma amostra nao probabilistica,
definida por meio da acessibilidade com 10 consumidores que pediam lanches ¢ refeicdes por meio de
aplicativos de marketplace com sistema de delivery. Foram reconhecidos dois aplicativos, o “Quero Delivery”
¢ 0 “Compre Sem Fila”. Outros aplicativos conhecidos a nivel nacional ndo foram citados pelos entrevistados,
como por exemplo o “iFood” e o0 “Uber Eats”.

Em seguida, os dois aplicativos foram baixados e configurados para que fosse possivel acessa-los e
listar empresas que utilizam os beneficios do aplicativo. Para se chegar a listagem final, trés critérios foram
definidos: Ser empresa de alimentacdo e bebidas (pertencente ao grupo de restaurantes e outros servigos de
alimentagdo); possuir espago fisico para atendimento ou entrega dos produtos produzidos e ter aderido a
utilizagdo de tecnologia para o funcionamento do negocio durante a vigéncia das medidas restritivas adotadas
para a contengao da pandemia da COVID-19.

Apds a aplicagdo dos critérios citados acima, foi necessario encontrar o contato telefonico dos
responsaveis pelas empresas, pois os aplicativos de marketplace s6 disponibilizam o cardapio. A maioria dos
contatos telefonicos foram encontrados no perfil virtual da rede social Instagram. Em casos de insucesso na
busca, foram realizadas pesquisas no site do Google. Em seguida, foi enviada uma mensagem explicativa por
meio do WhatsApp juntamente com a carta de apresentagdo da pesquisa.

Categorias de empresas foram definidas de acordo com o seu ramo de atuagdo, sendo classificadas
como: Restaurante, Lanchonete, Pizzaria e Bar/Petiscaria. A meta definida de entrevistados foi de 02 (duas)

empresas por categoria, totalizando uma amostra de 08 (oito) empresas a serem entrevistadas. Contudo, s6 foi
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possivel obter éxito com 07 (sete) empresas, ficando com apenas uma empresa entrevistada na categoria de
Pizzaria, devido a dificuldade dos dirigentes de realizar a entrevista remota. As entrevistas seguiram o seguinte
roteiro: (1) conhecer sobre a criagdao da empresa; (2) conhecer o processo de tomada de decisdo na utilizagdo
de recursos tecnoldégicos no periodo pandémico e (3) identificar as perspectivas futuras em relagdo as
tecnologias utilizadas pelas empresas.

Dentre as limitagdes no desenvolvimento desta pesquisa, destaca-se:

1. Informalidade dos negocios: muitos empresarios ndo possuem o Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica (CNPJ) utilizando o proprio CPF nos cadastros;

2. Entrevistas Remotas: por conta da pandemia COVID-19, as entrevistas aconteceram
remotamente ¢ alguns entrevistados tiveram dificuldades com o uso dos recursos
tecnologicos;

3. Desconfianga: os empresarios sdo pessoas desconfiadas que ndo se sentem a vontade em
compartilhar informacdes da empresa, dificultando o acesso de informagdes importantes
para a pesquisa.

4. Indisponibilidade de horario: por conta do contexto pandémico e com as mudangas nos
horarios de funcionamentos das empresas houve dificuldade em agendar o horario da

entrevista.

5. Resultados

Dos entrevistados, 57,14% alegaram ter criado o negdcio por necessidade diante do cendrio de
desemprego, da falta de renda e das necessidades pessoais. J& 42,86% dos entrevistados alegaram ter criado
de maneira planejada ou adquirido o negocio ao enxergar uma oportunidade de investimento. Em relagdo ao
quadro de funcionario, todas as empresas entrevistadas precisaram reduzir o quadro pessoal devido a proibi¢ao
de vendas presenciais ¢ a cortes de gastos. As sete empresas apresentaram uma média 46,92% de demissdes
em seu quadro. Essas informagdes estdo descritas no Grafico 1.

Grafico 1 - Informagdes sobre a criagdo da empresa e quadro de funcionarios.

= Empreendimento por oportunidade B Quadro de Funcionario antes da Pandemia ® Quantidade de Demissdes  Quadro de Funciondrio durante Pandemia

= Empreendimento por necessidade o

11
7
4
l II | I
0 .--.--

Empresa 01 Empresa 02 Empresa 03 Empresa 04 Empresa 05 Empresa 06 Empresa 07

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Conforme exposto no Grafico 1, a Empresa 04 demitiu todos os funcionarios e iniciou uma reforma
em sua estrutura fisica. A sua pretensdo era reinaugurar a empresa apos estabilizagdo do cenario pandémico.
Em um total de 36 demissdes realizadas nesse periodo pelas empresas, apenas uma foi solicitacdo do proprio

colaborador (Empresa 7).
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Com o fechamento dos espagos fisicos, os entrevistados informaram a necessidade imediata de
ampliacdo dos canais de comunicacdo com o cliente utilizando os recursos tecnologicos disponiveis no
mercado. Algumas empresas ja haviam aumentado os canais de atendimento com o objetivo de ampliar o seu
publico-alvo. Contudo, essa demanda era pouco requisitada. Ao adentrar no cendrio de pandemia, referidas
empresas se adequaram de modo mais suave ao uso das plataformas tecnoldgicas. Ja as empresas que tinham
apenas um canal de atendimento precisaram adaptar-se for¢adamente, como foi expresso nos trechos que
seguem.

“Ndo tem comparag¢do entre o atendimento presencial e o
atendimento realizado pelo celular” [Empresa 01].

“A questdo ndo é gostar ou ndo gostar, precisamos nos adaptar ao
delivery” [Empresa 02].

“Ja utilizava o aplicativo, mas sofremos muito quando acabou com
o presencial pois nunca tivemos um fluxo tdo grande de atendimento
pelo aplicativo” [Empresa 04].

“Ja utilizava o WhatsApp e o Instagram para o recebimento de
pedidos. Nao tive problema com a utilizagdo desses aplicativos”
[Empresa 06].

“No inicio sofri muito, vocé ndo tem no¢do com sambamos para dar
conta dos atendimentos pois eles chegavam tudo de vez” [Empresa
07].

A aproximagao da tecnologia de maneira obrigatoria criou cenarios de conflitos internos gerados pela
ndo aceitacdo das ferramentas necessarias e pela sobrecarga de atendimentos, tal situacdo expds problemas
pré-existentes de falhas nos processos € na comunicaga@o interna. Ao se deparar com os diversos problemas
organizacionais envolvendo a tecnologia da informacao, Laudon e Laudon (2014, p. 20) sugerem a realiza¢ao
de quatro passos para soluciona-los. O primeiro passo ¢ a identificagdo do problema. Em seguida, a
necessidade de propor solugdes aos problemas identificados utilizando uma abordagem integrada, envolvendo
a tecnologia e o aspecto humano. O terceiro passo ¢ avaliar e escolher uma solugdo que melhor se enquadre
em termos de custos e tempo para desenvolvimento e implantagdo. A quarta e ultima etapa refere-se a
implantagdo que ¢ caracterizada pelo delineamento dos novos processos organizacionais ¢ incentivo aos
funcionarios no processo de adaptacdes as novas maneiras de condugdo dos negdcios.

De acordo com os trechos citados, nota-se que as empresas que atendiam exclusivamente na
modalidade presencial tiveram maiores dificuldades no processo de adaptacdo ao negécio. Entretanto, isso
ndo implica dizer que empresas que utilizavam outros canais de atendimento, ndo passaram pelo processo de
adaptacdo ou que tiveram muita facilidade nos atendimentos. Nunca houve tanto atendimento simultaneos de
maneira remota como nesse periodo de pandemia. Por mais que a empresa ja tivesse uma familiaridade com
as plataformas digitais, houve impacto direto com o fluxo intenso de atendimentos.

Ao questionar sobre quais ferramentas foram utilizadas para a realiza¢ao de vendas, foram citadas a
utilizag@o plataforma de mensagem instantanea, o WhatsApp, aplicativos de marketplace com sistema de

entrega (delivery), ¢ as tradicionais ligagdes telefonicas. A escolha das ferramentas de atendimento foi
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definida com base na perspectiva do dirigente/administrador. As escolhas foram diversificadas, algumas
empresas adotaram a maioria das ferramentas citadas, outras aderiram apenas ao atendimento por ligagdes e
pelo WhatsApp e outras realizaram atendimento exclusivamente pelo aplicativo de marketplace com o sistema
de delivery.

Dentre as empresas entrevistadas, 71,42% informaram que utilizavam pelo menos um aplicativo de
marketplace antes da pandemia sendo citados os aplicativos “Quero Delivery”, “Compre Sem Fila”. Desses,
0 “Quero Delivery” obteve maior destaque por dominar o mercado na regido agreste, proporcionando maior
visibilidade do negdcio e, consequentemente, com aumento do nimero de pedidos. Houve também mudangas
relacionadas com o horario de atendimento. Alguns negdcios como o de Bares/Petiscarias funcionam
predominantemente das quartas aos domingos, retirando de sua programagao as segundas e tergas. Contudo,
adotando as novas regras na pratica, os empresarios passaram a enxergar a segunda-feira com outros olhos,
aproveitando o dia como oportunidade de prestagdo de outros servigos. Além disso, todas as empresas
decidiram ampliar os seus cardapios, atualizando e em outros casos, inserindo produtos de um novo segmento.
A exemplo de Bar/Petiscaria que passou a investir em almoco e café da manha para suprir a necessidade de
determinado publico.

“Passamos a oferecer almogo, café da manhd e ainda fazemos
lanches na chapa. Mudamos tudo para atender o cliente e para
aumentar as vendas. Jad tive vontade de vender almo¢o, mas nunca
tive coragem (...) A pandemia fez ampliar o meu negocio” [Empresa
03].

“Meu carro chefe foi sempre o caruru (...) mas desde quando iniciou
a pandemia o povo deixou de comprar. Decidimos vender por¢des de
caruru no domingo (...) por¢oes que variam do pequeno ao grande
para facilitar as vendas (...) quando divulgava no instagram (...) logo
logo vendia todos” [Empresa 02].

“Tive uma queda na quantidade de almogo que fornecia pois os meus
clientes estavam trabalhando em casa e agora tinha tempo para fazer
a comida (...). Entdo acrescentei algumas coisas em meu cardapio
(...) como salgadinhos, sopas, bolos (...). Eu ja fazia bolo, mas as
vezes as pessoas ndo procuravam o bolo inteiro, tipo assim (...) eu
fazia uma forma de bolo grande e colocava para dar 06 fatias (...) as
fatias que vendesse ja estava de bom tamanho para mim. Divulgava
as fotos no Instagram e no final do dia, conseguia vender todas as
fatias que antes ndo conseguia” [Empresa 06].

Pode-se dizer que ocorreu uma mudanga de paradigma, ao estimular o empresario a pensar em
cenarios em que antes nunca tinha sido imaginado para oferecer produtos de uma maneira diferenciada. Houve
também mudancas em relagdo a organizacdo das porgdes, pois, como mencionado, o produto passou a ter
mais saida a medida que se fracionou os alimentos, disponibilizando novas opg¢des e novos precos para o

consumidor. O sucesso da estratégia do fracionamento esteve diretamente relacionado com a redugao do poder
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aquisito dos consumidores que no novo cendrio conseguiam comprar os produtos nas por¢des ¢ pregos
menores.

As mudancas no padrdo de consumo da populagdo implicaram em mudangas nas empresas de
alimentagdo e bebidas. Com uma parcela relevante da populagao trabalhando em Home Office e com acesso
facilitado a cozinha e aos alimentos, a maioria das pessoas foram estimuladas a fazerem suas proprias
refei¢des ao invés de compra-las. Os recursos desenvolvidos com base na Tecnologia em Rede permitiram a
adocdo do Home Office, possibilitando ao colaborador a prestagdo de servicos a empresa de maneira remota
e produtiva. Em relago as alteragdes no padrdo de consumo emergidas por esta modalidade de trabalho, o
Sebrae (2019) ja havia apontado algumas vantagens, dentre elas a tendéncia a alimentagdo mais saudavel e a
redugdo ao estresse decorrente do transito.

Ao adentrar no assunto das redes sociais, as mesmas foram classificadas como primordiais na
divulgacdo dos novos produtos ¢ das mudangas nas porgdes dos alimentos. O Facebook e o Instagram foram
as redes sociais mais utilizadas pelas empresas, sendo considerada como métodos de divulgagdo rapida e
econdmica. Todos os entrevistados informaram que realizam a divulgag@o cotidiana de seus produtos nas
redes sociais por meio de publicacdes, stories e transmissdes ao vivo. Mesmo com tamanha facilidade, os
empresarios destacaram a importancia do cuidado com as publicag¢des, pois em determinadas situagdes, ao
invés de colaborarem, poderiam prejudicar a imagem da empresa, conforme os trechos que seguem:

“Aumentamos as nossas publicag¢oes no Instagram e criamos uma
lista de transmissao no WhatsApp com os contatos de nossos clientes
para a divulgacdo de nossas promogoes e produtos. Pagamos um
fotografo para tirar algumas fotos profissionais dos pratos para
divulgar nas redes socias” [Empresa 02].

“As redes sociais tanto beneficiam quanto causa prejuizo se ndo for
usada da maneira correta. Quando compartilham coisas boas sobre
os produtos (...) ela agrega (...). Em contrapartida (...) se algo sair
errado... ela destréi tudo rapidamente. E preciso muito cuidado ao
se trabalhar com redes sociais (...) Mesmo assim estamos em um
periodo que ndo conseguimos crescer sem a utilizagdo delas”
[Empresa 04].

“Nossos clientes sdo fiéis (...) divulgamos e compartilhamos
informacoes no Instagram, mas ndo deixei também de divulgar nossa
empresa na radio” [Empresa 01].

“Desde o inicio da minha empresa que utilizo as redes socais como
divulgador de meus produtos. Envio mimos para Digital Influencer
para que tenha maior visibilidade e tenha mais seguidores e mais
pessoas conhe¢cam minha marca e meus lanches (...) o caminho ndo
é facil (...) é luta (...) mas se ndo fosse as redes sociais, muita gente
ndo conhecia meus produtos” [Empresa 06].

Os investimentos nas redes sociais tornaram-se comuns dentro do ambiente empresarial. A medida
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que se ganha experiéncia ao realizar postagens, divulgacdo e utilizar a rede ao seu favor, os empresarios
conhecem o poder da comunicacgio. O alcance das redes sociais ¢ adquirido por meio dessas estratégias que
atrai o publico e os estimula a segui-los. Todos os seguidores das empresas entrevistadas foram conquistados
de maneira organica, ndo sendo adquirido por nenhum pacote de anuncio disponibilizado tanto pela
plataforma do Instagram quanto pelo Facebook. Essa estratégia de visibilidade nas redes sociais foi definida
por Magaldi e Neto (2018) como a nova estratégia atrelada em ganho de escala na nova economia, sendo
estimulada pela atuacdo de um conjunto de diversas plataformas tecnologicas.

Além disso, sdo adotadas a¢des de promogao dos produtos em alguns dias da semana que o indice de
venda era muito baixo ou simplesmente nao existia. Essa acdo buscou aumentar a receita e a visibilidade nas
redes sociais por meio de engajamentos. Percebeu-se que os canais de divulgagdes das promogdes evoluiram
do mundo fisico como radios e carro de som para o mundo virtual com as redes sociais. Sendo assim, houve
alteragdo na percepcéo sobre a participagdo da tecnologia no ambiente de negdcio. Uma tendéncia do mundo
contemporaneo ¢ o desenvolvimento de praticas de conectividade, por meio do marketing digital. O
desenvolvimento de sites, campanhas publicitarias em formatos digitais, inser¢do nas redes sociais sdo alguns
exemplos de iniciativas do marketing digital que utiliza a convergéncia tecnoldgica para reinvengdo de
determinados tipos de bens e servigos (SOBRAL; PECI, 2014).

Na analise externa de uma organizacao, estdo presentes as ameacas que foram definidas Oliveira
(2015) como variaveis externas que nao sao controladas pelas organizac¢des e podem nao ser favoraveis. Nessa
perspectiva, considera-se a pandemia COVID-19 como uma ameaga externa que proporcionou uma série de
ondas de mudangas nas regras de negécio de grande parte das empresas. As necessidades como a ampliagdo
dos canais de atendimento, adaptagdes no horario de funcionamento, adapta¢des no cardapio, adaptagdes nas
porgdes dos alimentos, na intensa utilizacdo das redes sociais e promogdes, caracterizam como uma verdadeira
“Danga nos Negocios” que as empresas realizaram para permanecerem ativas no mercado. Nesse sentido, o
tema “Danga nos Negocios” emergiu apos a discursdo dos autores sobre as mudangas mencionadas pelos
entrevistados. Esse tema se posiciona no centro de todas as mudancgas conforme apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Composi¢do do tema "Danca dos Negocios"

Adaptagdes no
Horario de
Funcionamento,
Cardapio e
Porgoes

Ampliagdo dos

Redes ¢

de Promogoes

Atendimento

Danga

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
Ao se questionar sobre a experiéncia com a utilizagdo do aplicativo emergiram algumas vantagens e
desvantagens. Dentre as vantagens, foram destacadas as possibilidades de analisar os concorrentes de maneira
rapida e eficiente, sendo possivel ajustar pregos e atualizar cardapios. Além disso, o aplicativo traz ferramentas

de gerenciamento do tempo, possibilitando a mensuracdo do tempo médio em atendimentos realizados na
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plataforma. Contudo, a auséncia das praticas de métricas acabou gerando conflitos na cultura da propria
empresa. Em relacdo as desvantagens, foi relatado o surgimento de sentimentos negativos, como: ansiedade,
fadiga mental e estresse, pelo fato de o tempo ser cronometrado no aplicativo e todos buscarem pela presteza,
criou-se um ambiente regido pela pressdo, envolvendo todos do processo. Diante dessa situagdo, alguns
empresarios expressaram esses sentimentos conforme mencionado a seguir:
“Eu prefiro o presencial, pois o Delivery mexe com o sentimento,
com a cabega da pessoa, cansa mais mentalmente. Eu me senti mais
cansada. Trabalhava menos, mas me sentia mais cansada.”
[Empresa 02].
“Ele trabalha com horas, com tempo, com reclamacgées (...) e aquilo
acaba mexendo com o nosso emocional e o emocional ja estava
abalado por conta da pandemia.” [Empresa 03]

Essa nova estrutura desafiou os empresarios a um novo tipo de relacionamento com a producao, pois
o tempo de preparo e entrega tornaram-se fatores explicitos de producdo. O que antes ndo era medido e ou
gerenciado, passou por a ser exposto em na tela, em nimeros e em reclamagoes. Segundo Cury (2017), para
se compreender um processo de uma organizagdo, primeiramente deve-se conhecer o processo existente,
identificar o que ele faz, qual o seu desempenho e quais os seus pontos criticos. Sob uma analise tradicional,
um processo deve considerar suas entradas (insumos) e saidas (produtos). E necessério conhecer o processo
para consegui-lo gerenciar.

O contato limitado entre empresa e o cliente pela troca de mensagens, provocou a formalizagao dessa
relagdo dificultando o relacionamento interpessoal entre os envolvidos. Além disso, outros problemas que ja
existiam nas empresas, foram aflorados diante do cenario pandémico. Problemas na comunicagdo, na
logistica, na divisdo do trabalho, na organizagdo das tarefas e inflexibilidade sdo alguns que dificultaram o
processo de remodelagem do negécio. Diante dessas dificuldades de adaptagdo, foram expressos os
sentimentos relacionados a inser¢do do aplicativo de marketplace em sua empresa das seguintes formas:

“No comego do aplicativo, a gente sambou... ndo compreendia que
tinha que ter um tempo de entrega. A gente sambou, mas foi muito.
Teve um dia que deu um desespero aqui porque a gente entregou tudo
atrasado, ndo soube lidar com entrega e ai no outro dia eu parei total
no delivery. O aplicativo exigiu e a gente ndo soube lidar (...). Al
quando a gente colocou a cabe¢a no lugar, a gente voltou com calma
e hoje (...) vocé ndo tem nogdo dos elogios que a gente recebe pela
qualidade da comida, pela forma que vai embalado (...).” [Empresa
05].

“Foram tantas dificuldades no inicio (...) ndo sabiamos direito como
era o funcionamento do aplicativo (...) quebramos muito a cabeg¢a
(...) atrasamos muitos pedidos (...) até ir pegando o jeito da coisa.
Foi um processo de adaptagdo. Hoje em dia (...) temos o dominio do

aplicativo (...) mas sofremos.” [Empresa 07].
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“Demoramos a pegar o jeito da coisa (...) mas depois de muita dor
de cabegal (...) conseguimos dominar o aplicativo” [Empresa 03].

Os empresarios tiveram muitas dificuldades ao utilizar a plataforma dos aplicativos de marketplace
nos momentos iniciais da pandemia. Foram mudancas rapidas e que necessitaram de respostas rapidas para
continuar o fluxo de atendimento. Nessa situacdo, as empresas utilizaram a estratégia de sobrevivéncia,
definida por Oliveira (2015) como uma estratégia utilizada “quando o ambiente e a empresa estdo em situagio
inadequada ou apresentam perspectivas cadticas” (OLIVEIRA, 2015, p. 197).

Os portais do sistema de delivery possuem interfaces intuitivas que facilitam o processo de
aprendizagem e a suas utilizacdes cotidianas. Contudo, os dirigentes e funcionarios nao possuem familiaridade
com recursos computacionais, pois 0s seus servigos eram prioritariamente voltados para o contato presencial.
Essas dificuldades na utilizagdo do computador somadas a falta de treinamento satisfatdrio contribuiram
significantemente para o surgimento de novos conflitos, falhas nos processos e climas de tensoes e estresses.
A necessidade de treinamento ¢ vista quando hd um distanciamento entre o dever ser ¢ o que ¢
(CHIAVENATO, 2014). A medida que a empresa se adaptava ao processo de utilizagdo da plataforma, o
relacionamento com o cliente também passava por mudancas.

Em relacdo ao retorno dos clientes, as empresas colhiam os feedbacks logo apds o processo de
degustagdo e experimentacdo do produto in loco. Todavia, com o distanciamento fisico, o feedback passou a
ser registrado no proprio canal de atendimento, seja no aplicativo mensagem instantanea, rede social ou no
aplicativo de marketplace na funcdo “Avaliagdo do Pedido”. O que antes era caracterizado como um feedback
direto entre o cliente e a empresa, tornou-se publico, podendo ser compartilhado em redes sociais ou no espago
publico de avaliagdes do aplicativo de marketplace. Essa exposi¢do da empresa tanto pode enaltecer quanto
desqualificar a imagem das empresas, sendo que foi citada a facilidade de corrigir o erro quando se tem o
contato presencial com o cliente, conforme ilustrado a seguir:

“Se tiver um erro no presencial, a gente consegue resolver o
problema rapidinho (...) a comida saiu por alguma coisa fria, vai ld
e esquenta, traz um mimo para o cliente. Vocé consegue gerar
satisfagdo.” [Empresa 03].

“Sempre procurei saber se os clientes estavam gostando do tempero,
se estava gostando do lanche. Foi esse retorno que fez eu consegui a
clientela e desenvolver o meu negocio. Quando nos avaliam mal no
aplicativo, ficamos tristes pois muitas vezes ndo tivemos chances de
reparar o erro (...) muitas vezes é coisa simples (...) que se resolvia
rapido” [Empresa 07].

“Ndo gosto da forma em que sdo avaliados os pedidos nos
aplicativos. Somos avaliados até por um mal entendido do cliente.
Nos esfor¢camos muito para levar uma comida de qualidade para
nossos clientes, e receber criticas agressivas (...) chega bate um
desanimo” [Empresa 02].

O relacionamento entre a empresa e o cliente ficou distante com a virtualizagdo do contato, pois o
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cliente ndo tem mais aproximagdo com o empresario ou com a equipe de atendimento e torna-se um “juiz”
que registra suas reclamagdes no espaco publico do aplicativo para que todos os demais usudrios visualizem.
percebe-se que “o espago de manobra esta cada vez mais estreito e a criagdo da vantagem competitiva no
negocio requer o desenvolvimento de uma conexdo profunda com os consumidores” (MAGALDI; NETO,
2018, p. 185). O lider do negdcio deve incorporar a filosofia de aumentar verdadeiramente a perspectiva de
conexdes de valor com o seu consumidor, gerando um profundo nivel de intimidade (MAGALDI; NETO,
2018, p. 189).

Uma outra dificuldade compartilhada pelos entrevistados foi a dificuldade de prover padrido de
qualidade dos produtos diante da utilizagdo do sistema delivey e das mudancas nos processos internos. Desde
o processo de embalagem até a efetivag@o da entrega, o produto ¢ diretamente impactado por diversos fatores
internos e externos que afetam a preservagao da qualidade do alimento. Alguns fatores foram citados como:
a temperatura do alimento, a disposi¢do da comida na embalagem, a sobrecarga de pedidos e o tempo de
entrega. Esses sdo alguns fatores comuns que geram registro de criticas no aplicativo por parte do cliente.

No atendimento presencial, o cliente adentrava ao ambiente ¢ tinha consciéncia da quantidade de
pessoas que estavam na fila esperando. Ja no aplicativo, o cliente ndo passou a ter essa nocao e acreditava que
a empresa estava prontamente a sua disposi¢@o para a elaboracdo do seu pedido. Tal fato gerou frustacdes
quando ocorreram atrasos na entrega com o grande fluxo de pedidos simultaneos. O aplicativo encurtou o
tempo e distancia, mas provocou o distanciamento no relacionamento com as vendas que s6 aconteciam,
outrora, presencialmente.

A maioria dos entrevistados alegaram a necessidade de reforma na infraestrutura fisica para
realizagdo de atendimentos com qualidade nos momentos de sobrecarga de pedidos. Nos horarios de pico,
chegavam muitos pedidos de uma s6 vez e acrescido da pressiao do tempo cronometrado aliada ao receio de
feedbacks negativos, fizeram surgir varias situagdes de estresse dentro do ambiente de trabalho. Esse cenario
caodtico foi propicio ao surgimento de falhas no pedido e na entrega.

“Ja vendiamos pelo aplicativo antes da pandemia, mas nunca vimos
um fluxo tdo intenso como nos primeiros dias (...) O computador
chegou a paralisar com tanta demanda (...) a impressora ndo
suportava a impressdo e falhava... nos momentos de agonia (...)
pegava a caneta e o papel e anotava os pedidos (...) cada dia era uma
surpresa diferente (...) aos poucos fomos nos acostumando”
[Empresa 02].

“Colocamos que estamos abertos no aplicativo... passava um tempo
e nada de pedido (...) de repente chegam todos de vez (...) tem
momento que chega dois, trés, quatro, cinco pedidos de vez, ai é
aonde sobrecarrega e ficamos perdidos” [Empresa 05].

“Tem hora que me vejo doida com tantos pedidos (...) tem que ter
uma mente muito tranquila para acompanhar a chegada de 10
pedidos de vez e direcionar a fabrica¢do de cada um de maneira

correta. Teve um dia que a internet parou do nada (...) fiquei
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desesperada (...) conseguimos resolver o problema roteando internet
do celular (...) a vida de aplicativo ndo é facil” [Empresa 07].

Além da preocupagdo em preparar o pedido da forma solicitada e com o padrdo de qualidade, os
empresarios precisaram dar atengdo a infraestrutura basica de funcionamento de uma plataforma de
marketplace. Tanto os investimentos em TI quanto a sua gestdo devem possibilitar a melhoria do desempenho
da organizacdo (VERAS, 2019). Esses sdo alguns requisitos necessarios para evitar surpresas durante o pico
de atendimento. Todos os empresarios se depararam com problematicas nos momentos de pico de pedidos e
foram aplicando as solugdes de contorno de acordo com cada situagdo. Notou-se que existiam duas
necessidades latentes para os negocios: investimento de infraestrutura tecnologica e infraestrutura de
producao.

As empresas ndo estavam preparadas para receber tamanha demanda de entregas e necessitaram
investir nos meios de transporte ou realizar a contratacdo de terceiros que se responsabilizassem pelas
entregas. Por mais que pareca simples, a organizacao da logistica das entregas interferiu diretamente na
qualidade da comida, uma vez que o tempo de duragdo alterou temperatura do produto. Alguns problemas
com a logistica foram descritos nos seguintes termos:

“A elaboragdo das rotas do delivery é bastante complicada pois
muitas vezes pegamos pedidos em cada lado da cidade. Esse
processo de distancia é ruim pois prejudica a qualidade da comida
(...)” [Empresa 02].

“E no delivery? O motoboy quebra a moto, o motoboy atrasa porque
tem outros pedidos na frente... é muita coisa... E péssimo. Trabalhar
com delivery é muito ruim. E uma necessidade que a agente tem que
fazer, porque tem que fazer alguma coisa (...), mas ndo é bom”
[Empresa 03].

“Sdo muitos os problemas com o delivery (...) os motoboys nao tem
cuidado com a moto (...) andam em alta velocidade (...) ndo tem
cuidado com o pedido (...) mesmo orientando (...) eles ndo tém a
mesma responsabilidade. Isso sem falar no risco de assalto (...)
ultimamente ja assaltaram alguns motoboys que estavam indo
realizar a entrega de pedidos” [Empresa 07].

Percebeu-se que o processo de recebimento do produto, da fabricacdo ¢ da entrega ficou mais
complexo, exigindo dos responsaveis resiliéncia e compromisso. A maioria dos empresarios aguardaram
ansiosos o retorno da modalidade presencial, ndo somente para se ter a aproximagao com o cliente, mas para
diminuir o nivel de responsabilidade sobre a qualidade do pedido até o0 momento da entrega. Em um simples
pedido, passou a ser necessaria a preocupacdo com os processos de recebimento, de fabricacdo, de
embalagem, de entrega e com o pdés-compra. Além disso, o retorno financeiro na modalidade de delivery ¢é
menor que a modalidade presencial, pois para cada pedido houve mais gastos e mais processos concretizados,
conforme mencionado nos trechos que seguem.

“O aplicativo ajudou um pouco, mas como ndo vendia presencial,
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ndo supre a necessidade. As despesas sdo grandes pois ainda
mantemos os nossos espacos fisicos.” [Empresa 05].

“Por mais que se tenha picos de solicitagdo de pedidos, ainda ndo
chega aos pés do atendimento presencial. Conseguimos produzir
mais e melhor com o atendimento presencial” [Empresa 02].

“O aplicativo foi o unico meio que encontramos para permanecer
funcionando. Fomos obrigados a aderir a essa nova forma de
atendimento até que essa pandemia seja controlada. Torcemos que
em breve estejamos de casa cheia atendendo nossos clientes em

nosso espag¢o” [Empresa 03].

Ao se questionar sobre a perspectiva futura, os empresarios expressaram-se da seguinte maneira:

“Com o retorno do presencial, o sistema do delivery cai
naturalmente. Ndo precisa fazer nada. As pessoas gostam e quem o
presencial. Assim que for liberado a realiza¢do dos atendimentos
presenciais, o fluxo de delivery cai.” [Empresa 03].

“Tor¢o para que o atendimento presencial retorne e que possamos
atender nosso cliente com o padrdo de qualidade que sempre
atendemos. Pretendemos ficar apenas com os pedidos pelo
WhatsApp e por ligagdo” [Empresa 01].

“Com a libera¢do do atendimento presencial, os pedidos no
aplicativo caem naturalmente pois as pessoas preferem comer e
beber aqui presencialmente. E uma forma de entretenimento”
[Empresa 02].

“Espero o retorno do presencial par que eu possa reinaugurar meu
espaco e voltar com tudo. Estou com uma perspectiva bastante

positiva. [Empresa 04].

A maioria dos empresarios alegraram que iriam continuar com as tecnologias, pois ao retornar com

o atendimento presencial, as solicitacdes de pedidos pelos aplicativos reduzem naturalmente, vez que as

pessoas preferem ir presencialmente até o estabelecimento realizar a compra. As empresas ndo investem

somente na atualizagdo e inovacdo dos pratos presentes no cardapio, mas em recursos que proporcionam o

entretenimento e uma experiéncia diferenciada ao cliente do inicio ao final do servigo. Nessa perspectiva,

buscam proporcionar um atendimento diferenciado e pratos com qualidade. Em relacdo a satisfagdo das

necessidades dos clientes, foi mencionado os seguintes trechos nas entrevistas:

212

“E a questio da satisfacdo. A gente da [Empresa 03] ndo vende
apenas comida, nos vendemos servigos, geramos satisfagdo para o
cliente, porque comida todo mundo vende. A [Empresa 03] tem esse
projeto de vender satisfagdo. (...) O atendimento é diferenciado, ver
o rosto do cliente satisfeito com a comida ou com uma cerveja

gelada... isso para a gente ndo tem dinheiro que pague” [Empresa
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03].

“Pela preservagdo da sanidade mental (...) a gente leva um pouco de
felicidade. A gente é mais do que oferecer a bebida e a comida, a
gente leva entretenimento para muitas familias.” [Empresa 04].

Sem o contato fisico, as empresas necessitaram investir em outras formas de satisfazer os clientes de
modo que obedegam as regras do distanciamento. Da maneira que foram expostos 0s comentarios acima,
notou-se que os proprietarios estdo ansiosos com o retorno presencial e menosprezam as novas oportunidades
diante do novo cenario. Segundo Jones e George (2008), as mudangas organizacionais afetam diretamente o
funcionamento organizacional, a cultura, as estratégias, os sistemas de controle, as equipes, a comunicagao, a
motivagdo e a lideranga. Todos precisam estar prontos para mudangas ao ponto de perceber quando precisam
adaptar a sua rotina para reagir a eventos imprevisiveis (JONES; GEORGE, 2008, p. 400).

As empresas estdo diante de um periodo marcado pela implantacdo de recursos tecnologicos que
disponibilizam novas solu¢des com diversas funcionalidades, mas que no decorrer desta analise tematica
percebeu-se, na fala dos entrevistados, a dificuldade de se prestar um simples atendimento. A mudanga
tecnoldgica oferece tanto a oportunidade quanto a ameaga. Por um lado, ela cria oportunidades. Por outro,
pode destruir a demanda de produtos/servigos ja estabelecidos (JONES; GEORGE, 2008, p. 400). Por mais
que a tecnologia proporcione melhorias significativas em determinados contextos, muitos sdo os problemas
que se afloraram com a implantag@o repentina desses recursos. E, apds analise do cenario de vivéncias das
empresas pelos autores, emergiu o tema “Contatos ndo imediatos” que faz referéncia aos impactos do
aplicativo de marketplace com o sistema de delivery nas empresas conforme apresentado na Figura 2.

Figura 2 - Subtemas envolvendo “Contatos ndo imediatos”.

De olho na Controladores
concorréncia de tempo

Obstaculos na Impasses da
logistica qualidade

Sobrecarga de C(intafos Limitagdes em
pedidos e de nao tao experiéncia

stres o .
S imediatos

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou analisar as implicagdes das solu¢des baseadas em tecnologias em rede na
remodelagem de negdcios e no processo de transformacgdo digital das empresas de alimentacdo e bebidas
durante o periodo de pandemia na cidade de Itabaiana — SE.

Os objetivos especificos serviram para aprofundar os conhecimentos nesta pesquisa. Ao atingir o

primeiro deles, foram identificadas as plataformas digitais em rede utilizadas pelas empresas de alimentacdo
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¢ bebidas antes e durante a pandemia. Notou-se que as empresas possuiam acesso as tecnologias antes do
periodo de pandemia, mas ndo davam a devida importancia, pois consideravam apenas um Sservigo
incremental.

Com o inicio da pandemia, a ampliagdo dos canais de atendimento ao cliente por meio da tecnologia
foi fundamental para a continuidade do negécio. Dentre as tecnologias utilizadas, a que mais se destacou foi
o aplicativo de mensagens instantaneas, o WhatsApp. Além disso, as empresas passaram a receber muitos
pedidos por meio do método tradicional das ligagdes telefonicas e por meio do aplicativo de marketplace
utilizando o sistema delivery. Destacando-se que nenhuma empresa desta pesquisa utilizou outra ferramenta
tecnoldgica para melhoria e resolucdo de problemas administrativos e de negdcio.

O segundo objetivo relacionado com a investigacdo das implicagdes das tecnologias de rede no
processo de remodelagem dos negoécios das empresas de alimentagdo e bebidas. Percebeu-se que a
subcategoria do ramo Bar/Petiscaria teve mais impacto nesse periodo de pandemia, pois a regra de negdcio
gira em torno do contato presencial com o cliente, proporcionando momentos de lazer e socializagdo. O
empreendimento que permaneceu aberto, optou por ampliar seu negocio para restaurante, fornecendo cafés
da manha e almocos. Todas as empresas que participaram da pesquisa realizaram ajustes em seus cardapios,
investiram em redes sociais e realizaram promogdes estratégicas para aumento do alcance de publicos e
visualizagdes. As novas formas de contato com o cliente exigiram novas habilidades e perspectivas buscando
satisfazer as expectativas e necessidades de seu publico.

O terceiro e ultimo objetivo buscou compreender o processo de transformagdo digital nas pequenas
empresas. Verificou-se que a pandemia impulsionou a entrada da tecnologia nas organiza¢des, mostrando
para os proprietarios a necessidade de adequar processos e ampliar suas regras de negocio, pois vive-se um
periodo marcado por constantes evolugdes tecnologicas e mudangas na cultura da sociedade. Ao ignorar a
inser¢do de tecnologia no negoécio de forma proativa, a empresa foi empurrada pela necessidade dos proprios
clientes ou por fatores externos incontrolaveis. A competitividade exigiu atitudes estratégicas e inteligentes
dos administradores para o continuo posicionamento das empresas no mercado e para a busca por resultados
admiraveis (OLIVEIRA, 2015, p. 195). No cenério atual, os entrevistados caminham em passos estreitos nos
processos de transformacao digital, dando pouca atencdo aos beneficios estratégicos que ela pode trazer para
a organizagao.

O presente estudo concluiu que o periodo da pandemia COVID-19 foi um catalisador externo que
influenciou na inser¢do e na valorizagdo da tecnologia no negdcio, seja com ou sem aprovacdo dos
proprietarios das empresas. Todos os negocios de alimentagdo e bebidas prezam pelo contato presencial com
o cliente, utilizando-o como estratégia de promover satisfacdo e novas experiéncias. Apos esse periodo de
pandemia, o empresario tera que escolher se pretende continuar no sistema hibrido (presencial e online) ou
somente presencial. Essa decisdo mostrara a perspectiva do empreendimento quanto o processo de
transformagdo digital do negocio, pois quando a ideia estd amadurecida na cabega do lider, a insercédo de novas
tecnologias e mudangas nos processos internos acabam sendo acoplados de maneira sutil. O perfil de lideres
¢ demandado pelo desenvolvimento de novas habilidades para compor o perfil de lider de sucesso na 4*
Revolugdo Industrial (MAGALDI; NETO, 2018, p. 150).

As informagdes da pesquisa compartilhadas neste estudo trazem uma perspectiva das empresas em
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um cenario com aproximadamente 1 ano e trés meses apos inicio da pandemia. Com a continuidade do plano
de vacinacao organizado pelo Governo Federal do Brasil, em breve a populagao estard vacinada e as restrigoes
de distanciamento e isolamento social serdo flexibilizadas. A realizagdo de estudos futuros sobre essa
perspectiva tecnoldgica em um cenario pos-pandemia é uma possibilidade para a realizacdo de novas

pesquisas.
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