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INTRODUCAO - CARACTERIZACAO DO PROBLEMA E OBJETIVO DA
PESQUISA

As tecnologias hoje sdo tanto o condutor de crescimento das empresas como também geram um
efeito de descontinuidade, de mudanca na empresa. O fato de as empresas lideres de mercado
estarem sempre implementando novas tecnologias focadas em entregar valor ao consumidor
final faz com que estejam a frente dos seus concorrentes. BERMAN (2012). A transformacao
digital, € um dos principais impulsionadores da economia digital, ela é a implementacao de
mudancas transformacionais na abordagem dos clientes e na maneira que 0s negdcios séo
realizados. (SZOPA e CYPLIK, 2020)

“De acordo com a Organizacdo para a Cooperacdo e o Desenvolvimento Econémico
(OCDE), as inovacges digitais podem levar os paises para mais perto da prosperidade
sustentavel.” (KOTLER. et. al 2017 p. 69). A inovacdo esta cada vez mais sendo exigida nas
empresas, em meio a um mundo com constante evolugdo e mudanca, o desafio é conseguir
atender prazos mais curtos com melhor qualidade a menor custo (BIRKIE, 2015). Para
Westerman e Bonnet (2015) ndo faltam histdrias sobre empresas que criam inovacdes incriveis
com a tecnologia digital, e isso estd em todos 0s segmentos, e faz com que as empresas que
utilizem as tecnologias de uma melhor maneira sejam vistas como metre digitais mesmo nao
sendo da érea de tecnologia, essas empresas utilizam as tecnologias para transformar a forma
que fazem negadcio.

Podol'skaya (2021) explica que por muitos anos o principio basico de distinguir a
individualidade foi a representacdo do espaco privado era um ambiente exclusivamente
individual, entretanto com a vinda da era digital a abordagem digital foi dando espacgo para
tecnologia que era muito mais eficiente que o desenho manual e o design de interiores passou
a montar quebra cabecas coma referéncias que hoje vem por parte do cliente de forma digital,
os profissionais precisam estar conectados e por dentro das novidade que mudam na velocidade
de um piscar de olhos.

Artigos de decoragdo como estofados tém sua origem na antiguidade e eram
originalmente trono dos governantes arabes, 0s primeiros modelos eram primitivos era usado
como artigo de luxo apenas para elite, com a industrializa¢do e o surgimento das fabricas das
midias como a televisdo € que os sofas ganharam espagos nas casas de classe baixa e média
(DUARTE, 2011). A transformacéo digital é responsavel tanto pela mudanga no consumo como

também democratizacéo.



O problema motivacdo para a realizacdo da pesquisa é saber qual € a melhor plataforma
para investir que auxilie micro e pequenas empresas de casa e decoracdo a comercializarem
através de ferramentas digitais. Esse pré-projeto propde primeiramente fazer uma revisdo na
literatura de exemplos de micro e pequenas empresas que comercializam eletronicamente,
buscando exemplos de metodologias e dados e resultados de crescimento nessas empresas do
segmento que hoje é pouco digitalizado.

Para Kotler et al. (2017) sdo trés técnicas que trazem melhor resultado do engajamento da
empresa na era digital uma é o uso de aplicativos para celular e dispositivos moveis a fim de
melhorar a experiéncia digital do cliente. A segunda envolve a aplicacdo da gestdo do
relacionamento com o cliente (CRM) para engajar os clientes em conversas e fornecer soluces.
Por fim, a gamificacdo ajuda a melhorar o0 engajamento ao induzir os conjuntos certos de
comportamento dos clientes.

Conforme visto, existem diferentes ferramentas que auxiliam a de transformacao digital da
organizagao, seja para gestdo da informacgdo como Business Inteligence (Bl), relacionamento
com o cliente ferramentas de Customer Relationship Management (CRM) ou para aumentar o
mercado de venda comercializando online E-commerce ou se seu cliente estd mais em
plataformas mobile M-commerce.

Com o objetivo de entender qual plataformas se encaixam melhor no negdcio a pesquisa
terd como norte a pergunta “E possivel, decidir quais ferramentas digitais sdo mais adequadas

para empresas de casa e decora¢do utilizando analise multicritério para tomada da decisdo?”

1.1 OBJETIVOS

A pesquisa tem como objetivo geral analisar as oportunidades geradas com a implementagéo
de ferramentas digitais em empresas do segmento de casa e decoragéo.
Como obijetivos especificos tem-se:
e Levantar as ferramentas de digitalizagéo.
e Correlacionar o cendrio encontrado na literatura e as praticas que ocorrem no segmento
em outras empresas com o cenario atual da empresa foco do estudo.
e Encontrar possiveis ferramentas que possam ser implementadas na empresa foco do
estudo, para fomentar as vendas digitais.
e Utilizar um método de decisdo multicritério para verificar as ferramentas que mais se
enquadram, digitais em empresas que comercializam produtos do segmento de casa e

decoracao.



2- JUSTIFICATIVA

A empresa sugerida como foco do estudo é uma microempresa dos pais da autora desta proposta
que ao aplicar um plano de marketing e nele conter propostas de digitalizacdo da empresa e na
finalizacdo do plano os resultados alcancados foram além do previsto.

Com esta premissa a pesquisa justifica-se pois terd como foco digitalizar ainda mais a
organizacdo introduzindo a ferramenta digital que mais se adequar a realidade da empresa.
Justifica-se a aplicacdo do projeto nessa empresa, pois 0 segmento da casa e decoracdo ainda
possuem pouca e quase inexistente exploracdo no meio digital, grande parte dos concorrentes
da empresa ou até mesmo dos clientes, empresas que comercializar estofados e compram
insumos da Casa do Marceneiro Estofador, ndo possuem site e grande maioria comercializa
apenas presencialmente ou por telefone. E dificil encontrar fornecedores de insumos conectados
a rede, muitos ndo tem pagina em redes sociais ou Google Meu Negdcio. Entdo a pesquisa pode
auxiliar na introducdo digital de pequenas e microempresas e até na apresentacao para elas de
ferramentas de criacdo de sites ou e-commerce acessiveis, desmitificando que para a loja ter um
sistema de comércio digital o custo ¢ elevado.

A pesquisa serd muito importante para meu desenvolvimento profissional pois hoje
trabalho na area de CRM e o time tem como foco implementar ferramentas de automatizacéo e
digitalizacdo no contato com o cliente com a empresa, entdo o objetivo € usar a empresa menor
como um laboratério para no futuro poder utilizar essas sugestdes e resultados para e empresa
que trabalho. Como também tenho objetivo de focar cada vez mais nessa area e tema para no

futuro ser apta a lecionar que é um dos meus objetivos.



3- FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste topico irei discorrer referente aos principais temas que irdo fundamentar a pesquisa foco
deste estudo. Serd abordado desde a definicdo de transformacdo digital, fundamentando
também o cenario em micro e pequenas empresa, apos adentrando no segmento de casa e
decoracdo, apresentando também as ferramentas de digitalizacdo e chegando nas opc¢es de
ferramentas de comércio digital e por ultimo a fundamentacdo do método de decisdo AHP
Classico que serd utilizado na pesquisa.

Referéncias e correlacdo encontrados em outros artigos e materiais estudados servirdo
como base para a realizacdo da pesquisa que analisara a viabilidade de implementacdo de uma
ferramenta de comercializacdo digital em uma microempresa e podendo servir como base para

futuras digitalizacdes do comércio de microempresas e pequenas empresas do mesmo setor.

3.1 TRANSFORMACAO DIGITAL

Segundo Ebert e Duarte (2018), adotar tecnologias que rompem barreiras assim criando mais
valor e bem-estar social através do aumento da produtividade € transformagcdo digital. Ja Wolf,
Semm, Erfurth, (2018) afirma que a mudanca para a Transformacdo Digital nas empresas esta
sendo impulsionada pela concorréncia, novas tecnologias, demandas dos clientes e requisitos
regulatérios. Por tras disso esta sempre o beneficio econémico, que € decisivo para as empresas.

Babar e YU (2019) explicam que transformacéo digital € um fenémeno que esta guiando
empresas a transformarem seus modelos de negdcios, e é importante que se tenha um modelo
de implementacgdo que faca mudancas em niveis diferentes. De acordo com Westerman (2016)
automacdo, foco em dados e fluidez de recursos, sdo as trés forcas que norteiam a transformacéo
digital nas empresas.

De acordo com Wolf, Semm, Erfurth, (2018) as empresas podem ser proativas a
transformacdo digital irem em busca de inovacdo e transformacdo e terem seus negocios
voltados como também reativas obrigam-se a se digitalizarem por pressdo do mercado ou
concorréncia. Westerman (2016), contudo, toda transformacéo digital se utilizada de forma
imprudente pode gerar consequéncias negativas a longo prazo para as organizacfes e seus
trabalhadores.

Para Wolf, Semm, Erfurth, (2018) existem alguns problemas principais que podem

atrapalhar a transformacéo digital:



1) Problema Drivers de Digitalizagdo: séo os norteadores da digitalizacdao, podem ser internos
como externos, internos como um aumento na eficiéncia, e externos como aumento de
expectativa pela marca do cliente, mudanca de especificacdes dos fabricantes.

I1) Problema Objetivos por tras da Digitalizacdo: a empresa precisa ter seus objetivos bem
claros e alinhados com toda empresa , pois cada pessoa na empresa tem uma expectativa,
entdo todos precisam estar alinhados para trabalhar para 0 mesmo objetivo para que nédo
haja conflitos na digitalizagdo, tem que estar claro para todos que a digitalizacdo traz
vantagens como automatizacgéo de tarefas monétonas, melhoria de desempenho e qualidade
do trabalho, é importante entender que a digitalizacdo € um recurso que auxilia e ndo que
ird substituir a forca de trabalho humana.

1) Problema Desafios Estruturais: esses desafios estdo ligados ao planejamento prévio pela
empresa de como a digitalizacdo ird ocorrer. E importante ter um ambiente para
experimentacdo e inovacdo. O principal desafio aqui é na gestdo continua no dia a dia.

IV) Problema Desafios Culturais: € importante a empresa ter uma cultura empresarial forte, e
promover a diversidade entre os colaboradores, levando em conta todas assuas diferencas.

V) Problema Dados: as empresas devem promover a troca de informagdo com outras
empresas, realizacdo de tbenchmarking. Além de que a empresa deve ter gestao a vista, ou
seja, com transparéncia de dados para os colaboradores.

VI) Problema Efeito no Trabalho: a transformacéo digital pode gerar insegurancas na equipe
pois ela gera cria novas oportunidade e niveis de diferenciagdo e exigéncia na qualidade do
trabalho. Por isso precisa estar claro para a equipe gque a tecnologia vem automatizar
atividade rotineiras, diminuir erro e retrabalho e aumenta o trabalho em equipe e mais
humano menos monotono.

VIl) Problema Efeitos Inter Organizacionais: outro ponto que é importante ficar atento é em
relacdo ao problema que pode gerar nas relagfes entre empresas parceiras, ou da mesma
rede, ou seja, se vocé muda um sistema em sua empresa e as outras precisam se adequar
para isso, podendo causar conflitos, aqui € importante um aviso prévio, e se possivel até
disponibilizacéo de recursos.

VIIl)  Problema Recursos para Digitalizagdo: aqui é importante um planejamento financeiro
anterior a aplicacdo das tecnologias, pois a transformacéo digital s6 é bem-sucedida se a
empresa possuir recursos suficientes. As empresas podem economizar recursos utilizando
solucgdes tecnoldgicas padrdes ja existentes, € mais econdémico adaptar uma ja existente que

criar algo do zero, e o resultado serd semelhante.



Shaughnessy (2018) lembra que dentro da transformacéo digital toda mudanca que a
empresa realiza ela deve se manter consciente do verdadeiro objetivo do seu trabalho é gerar
valor aos seus clientes.

Uma pesquisa realizada pelo International Data Corporation (IDC) aplicada em 2016
em 7 paises para 254 entrevistados de manufatura, varejo e produtos de consumo em trés
diferentes tamanhos de empresa, mostrou que Transformacdo Digital estd progredindo
significativamente, embora varie conforme o segmento ou pais. A transformacao da cadeia de
suprimentos segue a transformacao digital, a maioria maturidade esta concentrada em negocios
em nuvem, analitico e B2B, venda de produtos de empresas para empresas, a internet das coisas
e tecnologias de andlise cognitiva sdo as tecnologias mais emergentes. Além disso, 66% das
empresas estdo considerando terceirizar para outras empresas uma parte de sua estrutura,
acreditam que isso auxiliar a acelerar sua transformacéo digital. (ELIS et al, 2017).

Berman (2012) explica que as empresas que transformarem sua proposta de valor
seguindo trés abordagens basicas estardo sempre um passo a frente. Ter foco na proposta de
valor para o cliente, transformarem seu modelo operacional e transformarem o valor entregue
para o cliente, e complementa que a transformacao digital da empresa deve estar em linha com
seus objetivos estratégicos, com seu setor e levar em conta as pressdes competitivas e

expectativas dos clientes.

3.2 TRANSFORMACAO DIGITAL EM MICROEMPRESAS

A Lei Complementar n° 123/2006, de 14 de dezembro de 2006, classifica as micro e pequenas
empresas de acordo com sua receita bruta anual, conforme definido no capitulo Il artigo 3°
Microempresas sdo aquelas que possuem receita bruta anual até trezentos e sessenta mil reais.

Bouwman et. al. (2019) definem as Pequenas e Médias Empresas (PMEs) como a for¢a
motriz na maioria das economias, responsaveis pelo emprego, inovacdo e crescimento.
Zimmerman et al. (2002) explica que pequenas empresas, enfrentam diferentes desafios
competitivos o que muitas vezes atrapalha sua transformacao digital.

Para Elis et al. (2017) existem diferentes tipos de maturidade de transformacéo digital
gue uma empresa pode se enquadrar independe do seu tamanho e sim focado em seu nivel de
digitalizacéo:

1) Para isso (Ad Hoc): possuem suas metas de gestdo para transformacéo digital

caoticas e mal definidas sem alinhamento com a estratégia do negécio e sem



1)

1)

V)

V)

foco na experiéncia do cliente. O sucesso é muito focado no esforco individual,
e ndo em time e sem compartilhamento dos beneficios dentro da empresa.
Oportunista: existe definicdo das capacidades basicas e inspiragdo em outros
iniciativas de transformacdo digital, as empresas identificam a necessidade de
desenvolver estratégia de negocios que focadas nos clientes, mas a execucao
acontece em um projeto isolado que n&o tem previséo de progresso ou repetigéo.
Repetivel: tem metas alinhadas com a estratégia de longo prazo com recursos
documentados, padronizados e integrados em nivel organizacional, mas nédo
estdo focadas em seu potencial de disrupcdo. O negdcio esta sem em linha com
as outras empresas, mas nunca a frente.

Gerenciavel: neste nivel a empresa tem os recursos para transformacéo digital
incorporados em sua gestdo 0 negocio estd a frente de seus concorrentes em
digitalizacéo, e possui produtos ou servigos que gerem experiéncia digital para
o cliente.

Otimizada: a empresa é disruptiva no uso de novas tecnologias e tem seu
modelo de negdcio todo integrado, feedback constante e consciéncia ambiental
sdo norteadores na inovagdo organizacional, além da empresa aceitar tomar

riscos para experimentar e fomentar inovagé&o.

A autora Canhoto et al. (2021) através de um estudo realizado também definiu fases que

as empresas se classificam dentro da transformacao digital.

1)

1)

1)

V)

Fase 1 - Aceitacdo Passiva: aqui se tem 0 uso quase que limitado da tecnologia
digital, e € feito exclusivamente por pressdo externa. Utilizam ferramentas basicas,
como site, online e-mail.

Fase 2 — Conexao: essa fase se caracteriza-se pelo uso mais voluntario da tecnologia
para atividade interna e externa, nestas fases as empresas ja usam ferramentas para
interagir com os clientes. Também j& possuem uma pequena presenca em midia
digitais.

Fase 3 — Imersédo: nesta fase o uso da tecnologia é mais completo e ja se tem quase
que uma fuséo entre a empresa e a tecnologia digital, aqui comeca a integragéo de
dados e aqui a tecnologia apoia a estrategia do negaocio.

Fase 4 - Fusdo: nesta fase a estratégia de negocio ndo é mais diferente da estratégia
digital, é completamente misturado, aqui se tem o uso intensivo de ferramentas

digitais focadas no objetivo do negdcio, ha uma interacdo entre a tecnologia e a



estratégia de negdcio, e os recursos sao todos direcionados para suportar esses
investimentos tecnoldgicos.

V) Fase 5 — Transformacao: nesta fase a tecnologia € utilizada na transformacao do

negocio de forma proposital, aqui se persegue a transformacéo digital, ela é o foco
e 0 norte da empresa.

Essa classificacdo das empresas ndo foi o Unico resultado do estudo realizado por Canhoto
et al. (2021) o estudo mostrou também que semelhante as grandes organizacfes as pequenas e
médias empresas ndo tem uma abordagem de alinhamento de que tecnologia adotarem e sim a
integracao da tecnologia com o negdcio que leva ao descobrir quais se encaixam melhor e assim
transformar o negaécio.

Em uma pesquisa realizada por Szopa e Cyplik (2020) ficou claro que o aumento da eficacia
das operacOes esta diretamente ligado com a implementacao de novas tecnologias digitais nas
organizagOes. As tecnologias de hoje em dia oferecem uma infinidade de oportunidades
inovadoras que levam as empresas a escalar solugdes, produtos e servigos para seus clientes
cada vez mais rapido. Devido a velocidade que a tecnologia evoluiu permite que as empresas
hoje estejam sempre conectadas e com dados na palma da méo todos os dias.
(SHAUGHNESSY, 2018).

Para Poon e Swatman (1995) o uso da internet é tanto acessivel como econdmico para a
tecnologia da informacdo como para a utilizagdo competitiva da informacéo disponibilizando
mais beneficios para abrir mercado para empresas que ndo possuem muitos recursos alcancar
potenciais mercados de outra maneira e conseguir competir em igualdade com concorrente e
parceiros comerciais maiores e mais sofisticados.

Bouwmana e Nikoub (2019) constataram que quanto mais recursos a empresa aplica em
inovacao e transformacéo de seu modelo de negécio alinhado com a sua capacidade de inovar
maior é o desempenho do seu negdcio. Muitas empresas ndo possuem a experiéncia tecnologica
ou nao tempo para explorar em tempo suficiente para avaliar os beneficios que a Internet pode
trazer, e outras empresas até possuem tempo e recursos para explorar mas ndo tem a experiéncia
de identificar o potencial que essas infraestruturas podem melhorar seus negocios
economicamente. (POON E SWATMAN,1995)

3.3 TRANSFORMAGCAO DIGITAL NO SEGMENTO DE CASA E DECORACAO

Jih, CY e Hung (2020) definem a atual inddstria de design de interiores como manual e

pouco digital, mesmo sendo projeto complexos e demorados, muitas vezes séo ainda feitos no



papel, entretanto um estudo realizado por eles mostrou que existem infinitas plataformas
digitais que auxiliam na automatizacao dos projetos e uma melhor entrega de resultados deles.

Tuszynska-Bogucka et al. (2020) explica que a arte do design afeta todo o ambiente que
permeia como também a quem frequenta aquela ambiente ou espaco arquitetdnico, e muito
além do ambiente os arquitetos e design precisam levar em conta os aspectos também
psicoldgicos, pois o objetivo final é gerar um ambiente confortavel e agradavel para o usuario
final.

Dentro da industria de design de interiores temos um segmento que foca em mdveis e
estofados que € a industria de design de moveis e estofados. Para Pheasant (1998) o design de
maoveis precisa seguir alguns critérios para se considerar um moével funcional. Deve ser
eficientemente funcional, com as medidas certas que geram uma melhor produtividade e
auxiliam na performance, tem que ser facil de usar, confortavel, bom para a salde e seguro e
auxiliar na qualidade de trabalho e na qualidade de vida.

O design e interiores voltou a tona com a declaracdo de pandemia de COVID-19 em
marco de 2020, pela Organizacdo Mundial da Saude, (OMS) pois as pessoas comecgaram a olhar
para as suas casas, pois com as medidas de restricdes passaram casa vez mais tempo dentro
delas, e ficou claro a importancia de projetas ambientes cada vez mais seguros e também
flexiveis as necessidades dos moradores. SHAMAILEH (2021).

Shamaileh, (2021) encontrou algumas tendencias para o design de interiores pos
pandemia de COVID-19, as pessoas passam a querer redesenhar suas casas e implementar
projetos personalizados com sua realidade, ja pensando em conforto e design para um ambiente

confortavel e flexivel.

3.4 OPORTUNIDADES DE DIGITALIZACAO NO SEGMENTO DE CASA E
DECORACAO

Poon e Swatman (1995) explicam que para pequenas e médias empresas com poucos recursos
0 uso da tecnologia da informacao é crucial e pode ser usados de forma com pouco custo, rapida
e da maneira mais indicada para a realidade daquela empresa, naquele momento. Barker (1994)
identifica que existem algumas categorias de uso da internet:
I.  Encontrar clientes, utilizando publicidade.

Il.  Localizar dados e informag0es para aplicar no marketing da empresa.

1. Obter novas ideias e oportunidades.

IV.  Melhorar a comunicacdes e seu custo-beneficio.
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V.  Gerar novos contatos ou relagdes e manter 0s que possui.
VI.  Utilizar para gerar conscientizagdo global ou ambiental.
VII.  Realizar suporte ao cliente ou obter suporte de um fornecedor.
VIIl.  Melhorar a acessibilidade e o alcance geografico.
IX.  Aumento da produtividade nas comunicagoes.
X.  Parase manter na frente da concorréncia, em ganho de experiéncia.

Al-Qirim (2007) aponta que o aumento na eficiéncia de muitas organizacdes e a geracdo de
novos modelos de negdcios € devido a dissimina¢do do uso de tecnologias inter e intra-
ecommerce (EC) no ambiente de negdcios de muitas organizagdes introduziu diferentes
eficiéncias nas operacdes, vantagens e novos modelos de negdcios.

Para Feindt, et.al (2014) analisaram a relacao entre um maior crescimento da empresa com
a implementacdo de ecommerce em pequenas e medias empresas e encontraram uma relacéo
com 0 aumento no seu crescimento.

O comércio eletrobnico como uma ferramenta digital que auxilia as pequenas e médias
empresas (PMES) a se destacarem economicamente e aumentarem seu mercado e a terem acesso
aos mercados globais. (AL-QIRIM, 2003)

Segundo Ghobakhloo et al. (2011) o nivel de entendimento uso e ado¢do de uma ferramenta
de comércio eletrénico em uma micro e pequena empresa € diretamente relacionado com a
vantagem relativa percebida, compatibilidade percebida, inovacdo do CEO, intensidade da
informacdo, pressdo que ocorrem entre compradores e fornecedores, suporte de fornecedores

de tecnologia e concorréncia.

3.4 METODO AHP CLASSICO

Para Thomas (2008) tudo que fazemos consciente ou inconscientemente é fundamentalmente
uma tomada de decisdo. E para essas tomadas de decisGes existem alguns métodos que a
auxiliam.

Um dos métodos desenvolvidos para decisdo com mais de um critério € o Método de
Decisdo Hierarquica mais conhecido como Analytic Hierarchy Process (AHP) ele foi
desenvolvido pelo professor Thomas L. Saaty (1980). Nele o problema ¢ dividido em critérios
facilitando a tomada de decisdo. (GOMES; GONZALEZ; CARIGNANO, 2004).

O método AHP é uma teoria de medigdo que através das comparacgdes de pares e se
baseando no julgamento de especialistas deriva escalas de prioridade, e atraves delas consegue

medir o intangivel em termos relativos. As comparacdes sdo feitas por meio de uma escala de
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julgamentos absolutos que representa, quanto mais, um elemento domina outro em relagéo a
um determinado atributo. (GOMES; GONZALEZ; CARIGNANO, 2004).

Nunes Junior (2006) afirma que “o AHP ajuda o tomador de decisdo a enxergar melhor
seu problema, mas ndo elimina a necessidade do apoio de especialistas fornecendo informacdes
para complementar o cendrio a ser analisado pelo tomador de decisdo”.

Saaty (2008) explica que a tomada de decisdo utilizando o método AHP é dividida em
etapas:

l. Definicdo do Problema e 0 que esta se buscando;

Il. Organizacdo e estruturagéo da hierarquia de decisdo sendo em seu topo presente o
objetivo, em nivel intermediario os critérios, e no nivel mais baixo o conjunto de
alternativas;

. Construcdo do conjunto de matrizes para comparar 0s pares;

V. Utilizar as prioridades obtidas nas comparagOes anteriores para classificar as
prioridades nos niveis imediatamente abaixo, deve ser feito com cada elemento para
alcancar a prioridade global, e deve ser executado em todas as alternativas.

Gomes et.al. (2004) define uma das etapas mais importante como a comparacao dos
critérios e alternativas através de uma base na escala fundamental de importancia atribuindo
pessoas pesos entre 0s elementos: um ponto, como igual importancia entre os elementos que
estdo sendo comparados, trés pontos, a importancia € pequena de um sobre o0 outro; cinco
pontos, a importancia € grande ou essencial; sete pontos, importancia muito grande ou
demonstrada; nove pontos, importancia absoluta, As pontuacdes dois, quatro, seis e oito pontos,

sao consideradas intermediarias.
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4- PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa seré realizada na empresa Casa do Marceneiro Estofador localizada em Itapema,
Santa Catarina, Brasil, que sera foco do estudo, que tem como objetivo escolher a melhor
ferramenta digital que auxilie micro e pequenas empresas do segmento de casa e decoracéo,
comercializarem online. Para revisao da literatura, realizou-se a busca dos temas de servico de
entrega e percepgdo de valor, onde foi possivel encontrar a definicdo dos cinco critérios
apresentados para aplicacdo do método.

Segundo Gray, (2014), pesquisa quantitativa € a utilizacdo de métodos estatisticos para
quantificar opinides. Ao utilizar o método AHP estamos quantificando e classificando
percepcdes utilizando o método para diminuir a relatividade entre as op¢Bes apontadas.

Segundo Vargas (2010) “AHP ¢ uma técnica estruturada para tomada de decisdo em
ambientes complexos em que diversas varidveis ou critérios sao considerados para a priorizacdo
e selecdo de alternativas ou projetos”.

O AHP utiliza escala likert para comparacdo dos critérios, levantados e organiza as
informagdes abstratas a fim de aplicar um questionario com os envolvidos. (COOPER;
SCHINDLER, 2016),

A seguinte é apresentado o resultado da simulacdo da aplicacdo da solucdo web de
calculo de AHP (GOEPEL, 2018). Foi realizado pela autora deste projeto a comparacao das
alternativas e depois criacdo de gréficos através de uma planilha do Excel®.

Em relagdo a estratégica foi utilizada a documental, com o objetivo de levantar base
tedrica embasamento a temas que sdo de interesses pessoais do autor. De acordo com GIL
(1991) pesquisa documental utiliza como fontes documentos ndo tem necessidade de serem
bibliogréafica, podem ser cartas, memorandos, e sdo fontes ricas de dados o que é importante
para uma pesquisa como essa que tem foco futuro pratico.

Como fonte de dados foi realizado uma pesquisa por artigos, em dezembro de 2021 e
em janeiro, fevereiro e marco de 2022 utilizando como fonte a base de dados Web of Science
e Scopus. Foram encontrados 11 artigos utilizando o termo “digital transformation” adicionado
um operador booleano “AND” para pesquisar em conjunto com as palavras a seguir “interior
design” ou “furniture” ou “decorat” ou “upholster”, estas foram separadas também por um
operador booleano o “OR” para definir que o primeiro termo deveria ser necessariamente
aquele, mas o segundo poderias ser qualquer um dos citados.

Como a base encontrada foi reduzia e muito devido a especificidade da pesquisa,

realizou-se uma nova pesquisa na mesma base trocando apenas o primeiro termo de “digital
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transformation ” para o termo “digital” entdo foram encontrados 667 artigos, foram filtrados
0s artigos que tinham mais relevancia com o presente estudo e foram apenas 20 artigos. Com o
intuito de incrementar a pesquisa foi feita uma nova pesquisa com o termo. "Digital
Transformation” e utilizando novamente o booleano AND, mas ligando com o segundo topico
da pesquisa que € micro e pequenas empresa "Small Business" OR "SMEs" OR "SME".

Fazendo novamente uma selecdo dos contetdos a base final de analise de 20 artigos
além de alguns materiais adicionais de pesquisas realizadas online como complemento para o
assunto. Uma terceira pesquisa precisou ocorrer com o objetivo de trazer contexto ao presente
artigo foi pesquisado “covid” utilizando novamente o operador booleano “4AND ” para pesquisar
em conjunto com as palavras a seguir “interior design” OR “furniture” OR “decorat” ou
“upholster”.

Com o foco em obter embasamento em relacdo a outro tema abordado neste projeto que
é as ferramentas digitais foi utilizado também os termos "ecommerce" or ""e-commerce, “digital
tools”. Utilizando novamente o operador booleano AND para ligar em "interior design” OR
"furniture™ OR "decorat"™ OR "upholstery”, "ecommerce” OR "e-commerce” AND "small
business” OR "sme™. Ja para encontrar conhecimento para 0s métodos de decisdo a pesquisa
realizada foi utilizado os termos “methods ” OR "ahp methods" e operador booleano AND para
ligar a "decision".

Além de toda pesquisa bibliografica também sera necessério a realizacdo de uma
entrevista com os proprietarios da empresa afim de entender melhor o cenario e a realidade da
empresa. A pesquisa ira aplicar o método de decisdo AHP classico para avaliar qual a melhor
ferramenta digital mais se encaixa para micro e pequenas empresas do segmento de casa e
decoracdo comercializarem online. Serdo avaliados os critérios técnicos das ferramentas: Custo
de Implantacdo, Custo de Manutencdo, Usabilidade do Cliente, Usabilidade da Empresa,
Edicdo de Imagens, Comercializacdo Online, Customizacdo, Facilidade de Implementacéo,
Comunicagdo com o Cliente, Gestdo de Banco de Dados, Gestdo de Carteira de Clientes,
Divulgacéo da Marca, Gestéo de Vendas.
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5- VIABILIDADE / IMPLEMENTACAO

A partir da breve pesquisa ja fica claro o quanto esse campo é possivel ser explorado. Ainda se
tem pouco contetdo sobre a &rea, mas muita inovagdo de outras &reas de conhecimentos que
podem ser aplicadas. Outro ponto importante € analisar os principais problemas que a
digitalizacdo pode gerar, eles podem ser evitados se uma estratégia bem planejada for
implementada na empresa, que hoje é a maior dificuldade de micro e pequenas empresas a
formalizacdo e estruturacdo organizacional.

A empresa foco do estudo é uma empresa que fornecesse insumos para outras empresas,
entdo é possivel fazer um paralelo com o estudo apresentado sobre cadeia de suprimentos. Dos
niveis de maturidade digital que as empresas podem serem enquadradas mapeados pela
pesquisa realizada por Elis et al. (2017), a empresa foco do estudo estd comecando a entrar na
fase Oportunista, ja tem uma organizacdo bésica digital, tudo automatizado, apenas alguns
produtos ndo possuem codigo de barras, tem todos os seus produtos registrados no sistema. Ja
em relacdo as fases classificadas pela autora Canhoto et al. (2021) a empresa estudada esta
ainda em conexdo com as tecnologias, usa voluntariamente com os clientes e possuem uma
pequena presenca digital.

O estudo realizado por Spinelli, Dyerson e Harindranath, (2012), dividiu as empresas
em clusters em relacdo a esses clusters a empresa foco do estudo se encaixa no cluster 2 nas
audaciosas que utilizam bem as tecnologias digitais, mas ainda sem processos e organizacao.
Que é um dos problemas mapeados na empresa foco do estudo, possui site, gerenciamento de
estoque digital, contudo, possui ainda produtos que nao estao registrados e nao existe conexado
de seus sistemas de estoque e o site da empresa 0 que nao permite N0 momento que a empresa
evolua para uma comercializacdo digital, antes da correcdo desses processos.

Em relacdo a COVID-19 a empresa foco do estudo estava em seus primeiros 6 meses
aberta quando a pandemia ocorreu entdo gerou um grande impacto nas vendas, pois estava
comecando a criar carteira de clientes quando precisou fechar, mas na reabertura do comeércio
foi &gil e adaptavel, trocando um pouco os produtos disponiveis conforme procura, como
também aumento da divulgacéo digital da empresa e comunicacgéo via canais digitais com seu
cliente como plataformas como o WhatsApp.

O problema que norteia a pesquisa é descobrir qual é a melhor plataforma para investir
que auxilie micro e pequenas empresas de casa e decoragdo comercializarem online, para chegar
em tal objetivo foi aplicado o método de decisdo multicritério AHP com o objetivo de chegar a

uma decisdo assertiva em relacdo plataforma digital mais adequada.



Figura 1. Hierarquia Escolha da Melhor Ferramenta Digital
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Fonte: Dados primérios (2022).

Primeira etapa a ser realizada é a priorizacao dos critérios: Custo de Implantacdo, Custo
de Manutencdo, Usabilidade do Cliente, Usabilidade da Empresa, Edicdo de Imagens,
Comercializacdo Online, Customizacgdo, Facilidade de Implementacdo, Comunica¢do com o
Cliente, Gestdo de Banco de Dados, Gestdo de Carteira de Clientes, Divulgacdo da Marca,
Gestdo de Vendas. Conforme ilustrado na figura a analise hierarquica por pares foi realizada e
dos 13 critérios escolhidos derivaram 78 pares de combinacfes para serem classificados por

importancia através da escala Likert.

Figura 2. Priorizagdo dos critérios — 6 Critérios Melhor Classificados
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Fonte: Dados primarios (2022).



16

Figura 3. Priorizagdo dos critérios — 7 Critérios Menos Classificados
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Fonte: Dados primarios (2022).

Com o objetivo de testar se os critérios escolhidos seriam os mais adequados a autora
deste projeto ja aplicou a avaliacdo por nota, neste momento apenas realizando a priorizacao
dos critérios. Em relacdo aos resultados encontrados nesta simulagéo de classificacdo conforme
figura 2 o critério que apresenta prioridade sobre 0s outros € o da comercializa¢do online com
29,10%, seqguido por facilidade de implementacédo de 13,9% confiabilidade
(42,2%), seguido da variedade (25,4%), e 0 que apresentou prioridade mais baixa é a
usabilidade com (5,9%).

A Taxa de Consciéncia, em inglés Consistency Ratio (CR) calculada pela solugdo web
de célculo de AHP (GOEPEL, 2018) foi de 9,5% e segundo Vargas (2010) o valor é consistente
se for menor que 10%”. A etapa de defini¢do e priorizacdo das alternativas sera aplicado caso

0 presente pré-projeto venha a ser aprovado e seja aplicado.



6- CRONOGRAMA

Segue o cronograma com todas as etapas estipuladas.

Quadro 1- Etapas Projeto de Pesquisa
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Etapas

a|10

20

22

23

Definicio do Problema

Pezquisa Bibliografica

Revisdo sistemaica dos dados

Producdo do instrumento de entrevista

Aplicagdo da Entrevista

Tabulacdo dos Dados

Aplicagdo de um método de decisZo multicritério

Organizagdo do Roteiro

Redacdo do Projeto

Apresentacdo em Evento Cientifico

Revisao final

Entrega

Fonte: Autora do trabalho, 2022.
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