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RESUMO

Este estudo analisa como pequenos varejistas alimentares no Brasil enfrentam a transformacdo digital,
preenchendo uma lacuna na literatura sobre a gestdo de tecnologias em negécios locais. Com abordagem
metodologica qualitativa, realizaram-se entrevistas semiestruturadas com 12 gestores de pequenos
estabelecimentos, cujos dados foram submetidos a analise tematica com apoio do software MAXQDA. Os
resultados revelam que, embora a falta de conhecimento técnico e os gargalos logisticos sejam as barreiras
predominantes, a digitaliza¢ao resultou em aumento de vendas e expansao da base de clientes. Identificou-se que
as estratégias mais eficazes combinam ferramentas de entrega (iFood, Rappi) com canais de relacionamento direto
(WhatsApp), configurando um modelo de hibridizacdo que preserva a personalizagdo do atendimento. Como
contribui¢do central, o estudo propde um roteiro esquematico de 12 etapas, desenhado para instrumentalizar o
varejista em sua jornada digital, equilibrando a eficiéncia operacional com a manutengdo do vinculo humano no
relacionamento com o cliente no pequeno comércio de bairro.
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INTRODUCAO

A transformacdo digital tem reconfigurado as dindmicas de mercado globalmente em
diversos setores, com impacto incisivo no setor varejista. Conforme Verhoef et al. (2021), tal
fenomeno, impulsionado por vetores econdmicos € tecnologicos, gera oportunidades de
inovagdo ao passo que impde desafios severos aos modelos tradicionais. No segmento
alimentar, a capacidade de adequagdo a esse cendrio torna-se imperativa para a perenidade e o
sucesso das empresas. Nesse contexto, define-se o problema central da pesquisa: quais sdo os

obstaculos enfrentados pelos varejistas de alimentos de pequeno porte na adaptacdo a

' paulo.madureira@gmail.com
2 edsonc@usp.br
Madureira, P & Crescitelli, E.: Digitalizacdo do pequeno varejo alimentar: Um roteiro pratico em 12
etapas para a transformacdo digital dos pequenos comércios alimentares no Brasil. Revista de
Empreendedorismo e Gestao de Micro e Pequenas Empresas. V.10, N°3, p. 148-170, Set/Dez 2025.
Artigo recebido em 02/04/2025. Ultima vers&o recebida em 03/12/2025. Aprovado em 29/12/2025.

148


mailto:paulo.madureira@gmail.com
mailto:edsonc@usp.br

digitalizagdo, considerando a escassez de recursos ¢ a necessidade de manutengao do vinculo
com o cliente?

A presente investigacdo justifica-se pela urgéncia em compreender como esses atores
respondem a hegemonia de plataformas como Amazon e iFood, preenchendo lacunas na
literatura sobre a sobrevivéncia de negocios locais frente as novas logicas de consumo. O
objetivo geral consiste em analisar como tais gestores percebem e vivenciam as mudancas
tecnoldgicas. De forma especifica, busca-se mapear barreiras e facilitadores para propor um
modelo esquematico que oriente a jornada digital desses empreendimentos. Apoiado em revisao
bibliografica e entrevistas semiestruturadas, o estudo entregou um framework pratico e
adaptavel, que integra fatores como mercado, cultura organizacional e recursos disponiveis e
Assim, a pesquisa oferece contribui¢des para além do ambito académico, identificando praticas
comerciais relevantes para fortalecer a competitividade no ecossistema do varejo alimentar,
enfatizando a importancia da colaboragdo entre diferentes atores para acelerar a digitalizacdo e
gerar valor compartilhado, o que ¢é crucial para se adaptar e prosperar em um ambiente de
mercado em constante evolug¢ao.

A singularidade desta investigacdo reside no recorte voltado ao cenario brasileiro.
Enquanto a literatura predominante privilegia grandes redes supermercadistas ou plataformas
de e-commerce, este trabalho ilumina especificidades e desafios operacionais dos pequenos
estabelecimentos, pouco abordado nas analises académicas. A pertinéncia do estudo ¢
acentuada pelo cenario pds-pandemia, periodo que consolidou a tecnologia ndo mais como
diferencial, mas como requisito para continuidade e competitividade dos pequenos negocios.
Dessa forma, a contribui¢do ultrapassa a teoria ao fornecer um roteiro instrumental de
aplicabilidade acessivel e imediata, desenhado para suprir a caréncia de ferramentas

estruturadas compativeis com essa realidade do mercado nacional.

2. REVISAO DA LITERATURA

A analise da producgdo académica revelou o impacto estrutural da transformacao digital
nas dindmicas comerciais, e, primeiramente, incluiu leitura abrangente das publicagdes
académicas focadas na transformacdo digital no setor varejista, com atencdo especial aos

desafios enfrentados pelos pequenos varejistas alimentares no Brasil (Guimaraes Junior et al.,
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2021). As fontes consultadas discutem o modo pelo qual as tecnologias remodelam tanto as
praticas de negocios quanto as interagdes com o consumidor (Diaz-Martin et al., 2019). Nesse
cendrio, a literatura enfatiza como a digitalizacdo altera as praticas comerciais e a interacao
entre empresas ¢ consumidores, com foco em estratégias adaptativas, como a implementagao
de abordagens omnicanal para harmonizar experiéncias online e offline (Cakir et al., 2021).

No contexto especifico do varejo alimentar no Brasil, essa integracdo digital transcende
a modernizacdo, tornando-se uma necessidade urgente, quadro este que foi significativamente
ampliado pela crise da Covid-19 (Guimaraes Junior et al., 2021). Entretanto, ao contrastar o
volume de publicagdes, notou-se uma assimetria: embora exista significativa literatura sobre a
digitalizagdo no varejo em geral, hd uma escassez de estudos que abordem as especificidades e
a realidade dos pequenos negodcios (Hove-Sibanda et al., 2021). Essa lacuna se torna evidente
quando se busca compreender o gerenciamento da mudanca. A literatura reconhece a
importancia da adaptacdo, mas ainda apresenta hiatos sobre como os pequenos varejistas
gerenciam eficazmente essas transformacdes (Cirjevskis, 2022). As investigacdes atuais muitas
vezes nao contemplam as limitagdes de recursos e as particularidades operacionais desses atores
frente as exigéncias do mercado digitalizado.

Em sintese, a revisdo bibliografica forneceu fundamento teodrico solido ao delinear o
estado atual do conhecimento, mas também expds areas que carecem de maior exploracio: a
interseccdo entre transformagdo digital e gestdo de pequenos comércios em contextos
socioecondmicos desafiadores. Diante disso, este estudo se conecta as lacunas apontadas ao
propor ndo apenas a analise dessas barreiras, mas a constru¢do de um entendimento claro das
dinamicas locais, visando instrumentalizar o pequeno varejista alimentar brasileiro frente aos
desafios mapeados. Desse modo, o estudo contribui ao proporcionar entendimento mais claro
das dinamicas de digitalizacdao entre pequenos varejistas alimentares no Brasil, considerando

suas necessidades e recursos especificos em um contexto socioeconémico desafiador.

3. METODOLOGIA

3.1 ABORDAGEM DE PESQUISA

O estudo fundamenta-se na abordagem fenomenoldgica qualitativa, escolhida por sua

adequagdo para explorar a profundidade das experiéncias, das subjetividades, estratégias e
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interpretagoes da realidade dos pequenos varejistas alimentares no Brasil frente aos desafios da

transformacao digital.

3.2 PARTICIPANTES E AMOSTRAGEM

A selecdo dos participantes seguiu uma amostragem nao probabilistica intencional
(Leech & Onwuegbuzie, 2008). O grupo final foi composto por 12 varejistas, nimero definido
pelo critério de saturacdo tedrica, momento em que as novas coletas deixaram de apresentar
elementos adicionais significativos para a compreensao do fendmeno. Os critérios de inclusao
basearam-se nas defini¢des da Associagdo Brasileira de Supermercados (Abras) para o
segmento: lojas com area de vendas de até 500 metros quadrados, quadro de até 20
colaboradores e, no minimo, dois anos de operagdo. Variaveis como localizagdo geografica e

maturidade digital também foram consideradas para garantir a diversidade do corpus.

3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA

A coleta de dados ocorreu por meio de entrevistas semiestruturadas. Essa técnica,
fundamentada em Boni e Quaresma (2005) e Duarte (2004), permitiu flexibilidade para
aprofundar topicos emergentes. O roteiro de entrevista foi desenhado para mapear a jornada
completa de digitalizagdo, abarcando trés eixos principais: estratégias adotadas, barreiras
operacionais ou culturais enfrentadas e os aprendizados consolidados durante o processo. As
entrevistas foram conduzidas remotamente, gravadas mediante consentimento livre e
esclarecido, e integralmente transcritas. Os procedimentos éticos foram rigorosamente
observados, assegurando-se o anonimato dos participantes e a confidencialidade das
informacdes estratégicas compartilhadas, em conformidade com as diretrizes de pesquisa com

seres humanos.

3.4 ANALISE DE DADOS

O tratamento das informagdes seguiu a analise de conteudo na modalidade tematica
(Bardin, 2011). O processo iniciou-se com a leitura flutuante das transcri¢cdes, seguida pela

categorizagdo em temas e subtemas que emergiram das narrativas para construir entendimento
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compreensivo das experiéncias dos varejistas com a digitalizagdo.. Para operacionalizar a
codificacdo e identificar padrdes temadticos nas narrativas dos entrevistados, utilizou-se o
software MAXQDA (Mazzon, 2018). Visando aumentar a robustez e a confiabilidade analitica,
buscou-se a triangulacao na interpretagao dos dados, confrontando as categorias emergentes

com a literatura para mitigar vieses interpretativos.

3.5 SINTESE METODOLOGICA

Em suma, o desenho metodologico adotado proporcionou a base empirica necessaria
para sustentar os objetivos da pesquisa. A profundidade obtida na analise qualitativa permitiu
ndo apenas a compreensao das praticas atuais e desafios enfrentados pelos pequenos varejistas,
mas também fundamentar a elaboragdo do modelo esquematico proposto, garantindo que o

framework final seja aderente as necessidades reais e especificas do pequeno varejo alimentar.

4. RESULTADOS
4.1 PERCEPCAO E MOTIVACOES PARA A DIGITALIZACAO

Os resultados destacaram a diversidade de experiéncias com a digitalizacdo entre os
varejistas, variando de métodos tradicionais a plataformas de delivery avancadas. Emergiram
temas como percepcdo da digitalizacdo, motivagdes para digitalizar, desafios enfrentados e
resultados obtidos (Cirjevskis, 2022). A andlise revelou que a percepgao de digitalizacdo entre
0s pequenos varejistas € pragmatica, associada predominantemente a adogao de ferramentas de
vendas diretas, como WhatsApp e aplicativos de entrega (iFood e Rappi). As motivacdes para
essa adesdo foram impulsionadas, em grande parte, pelo contexto da pandemia de Covid-19,

que transformou a tecnologia de um diferencial em um requisito para a continuidade do negdcio.

4.2 PRINCIPAIS TEMAS EMERGENTES

1. Percepcao da digitalizagdo: os varejistas entendem a digitalizagdo predominantemente
como a adogao de plataformas de vendas online, como WhatsApp, iFood e Rappi. Eles
associam a digitalizagdo a maior alcance de mercado e melhoria na eficiéncia
operacional.

2. Motivacdo para a digitalizacdo: as motivagdes incluem a necessidade de adaptagdo as

mudancas do mercado impulsionadas pela pandemia de Covid-19, a busca por maior

Madureira, P & Crescitelli, E.: Digitalizagdo do pequeno varejo alimentar: Um roteiro pratico em 12
etapas para a transformacdo digital dos pequenos comércios alimentares no Brasil. Revista de
Empreendedorismo e Gestao de Micro e Pequenas Empresas. V.10, N°3, p. 148-170, Set/Dez 2025.
Artigo recebido em 02/04/2025. Ultima vers&o recebida em 03/12/2025. Aprovado em 29/12/2025.

152



competitividade e a resposta a demanda crescente dos consumidores por opgdes de
compra mais convenientes.

3. Desafios da digitalizagdo: os desafios mais citados envolvem a falta de conhecimento
técnico, as dificuldades logisticas especialmente relacionadas a entrega, e a resisténcia
a mudanga tanto interna quanto por parte dos clientes mais acostumados com o modelo
tradicional de compras.

4. Resultados da digitalizacdo: os resultados reportados incluem aumento nas vendas,
expansao da base de clientes e melhorias na gestao do relacionamento com o cliente.
No entanto, também foram apontadas dificuldades como a gestao da logistica de entrega
¢ o aumento da carga de trabalho.

5. Estratégias e aprendizados: muitos varejistas destacaram a importancia de uma
abordagem estratégica na adogdo de tecnologias digitais, incluindo a sele¢ao cuidadosa
de plataformas e a capacitacdo de equipe. Eles também enfatizaram a necessidade de
ajustes constantes nas estratégias para se alinharem as tendéncias do mercado e as
preferéncias dos clientes.

Na analise das informag¢des, uma opg¢ao para a representacao geral dos temas que estdo
inseridos no contexto da digitalizacdo do pequeno varejo foi a verificacdo das palavras mais
utilizadas pelos entrevistados. A partir do contetido geral das entrevistas, com a nuvem de

palavras, foi possivel identificar essas tematicas.

Figura 1
Nuvem de palavras - Conceitos associados a digitalizagdo
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A sintese das entrevistas foi processada na nuvem de palavras apresentada na Figura 1,

que oferece uma representacdo visual das prioridades cognitivas dos gestores. A andlise da
figura revela que o termo "Cliente" domina o discurso, superando até mesmo as ferramentas
como WhatsApp e iFood. Isso denota que a estratégia digital do pequeno varejo nao ¢
tecnocéntrica, mas voltada para o cliente. As ferramentas sdo percebidas como meios
instrumentais para realizar as acdes fundamentais de "vender" e "entregar". O uso do Instagram,
por exemplo, ndo ocorre apenas para venda, mas como estratégia de engajamento e manutengao
da presenca na comunidade local (EP 10).

As motivacdes para a adogao de recursos digitais nos pequenos comércios se deram por
varios motivos. O destaque foi o contexto especifico da pandemia, ja que poucos comerciantes
utilizavam anteriormente recursos digitais. Em muitos casos, a pandemia foi apenas o ponto
inicial, porém as motivacdes e os incentivos para ampliar ou permanecer com 0 uso S0
variados.

“Quando a pandemia veio, ndo era mais seguro fazer esse modelo de negocio, entdo
entao as pessoas do nosso bairro tinham a necessidade de que as compras

fossem entregues em casa, mas nao tinha esse servigo de entrega em que
o pedido fosse pelo Whatsapp p.” EP 04

“De dois anos pra ca, depois da pandemia em si, eu senti que essa parte precisava de
ser entregue, porque tinha muitas pessoas que nio saiam do clube, de casa, muitas
pessoas de idade, né, por conta da pandemia, entdo aumentou muito." EP 09
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Conforme ilustrado no Grafico 1, as motivacgoes transcendem a sobrevivéncia: os dados
indicam que, além do contexto pandémico, a busca por agilidade e o atendimento a ptblicos
especificos — como idosos via WhatsApp — sdo motores cruciais. Relatos dos participantes
(EP 05, EP 10) refor¢am que a tecnologia serviu como ponte para superar o isolamento fisico,

mantendo o servigo essencial para grupos vulneraveis.

Grafico 1
Motivagoes para digitalizagdo
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O pequeno comércio se beneficia de situacdes especificas, como o atendimento aos
idosos via WhatsApp, no qual o ganho estd no atendimento personalizado € no aumento de
confianga na relagdo entre comércio e cliente. A diferenciacdo com o uso do delivery também
¢ um ponto de destaque entre os entrevistados, pois € por meio dele que conseguem oferecer

servigos a mais e se destacar dos seus concorrentes.

“Eu procurei o meu diferencial, eu foquei muito no digital, no WhatsApp, porque a
maioria dos meus clientes sdo idosos. E eles, nesse periodo, ja ndo saiam e tinha que
levar a mercadoria até a casa. Eu recebi os pedidos deles pelo WhatsApp.” EP 05

“Como ¢ uma loja de bairro, muitos clientes sdo idosos, estdo ali na regido € nao
podiam sair de casa porque os filhos ndo queriam que saissem, tinham tomado uma
dose s6 da vacina.” EP 10

“Pelo Rappi e iFood, é gente mais jovem, mulheres na faixa etaria de trinta, quarenta
anos, ou os filhos que pedem para os pais. O WhatsApp é mais para senhoras de idade,
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acho que o aplicativo ¢ muito complicado para elas, entdo elas preferem o WhatsApp.”
EP 02

A propria demanda por parte dos clientes, por recursos e facilidades oferecidas pelo
digital, também foi citada. Junto a esse ponto, estd o comportamento dos jovens, que sao os que
mais utilizam esses recursos, com menos presenga em estabelecimentos fisicos, e outro ponto
¢ a ampliagdo das vendas, somando as vendas do digital com as do estabelecimento fisico.

“Os clientes mais velhos costumam ligar para a gente, o pessoal mais jovem pede
muito por WhatsApp ¢ pelo Instagram que tem o nosso link.” EP 01

“Acho que ganhamos clientes, os que ja compravam continuam comprando, ¢ tem
aqueles que ndo aderiram a forma do WhatsApp, continuam tradicionais, indo na
padaria comprar pao. Sessenta por cento sdo clientes novos que aderiram a compra
via WhatsApp.” EP 03

Dentre as ferramentas digitais, cabe destaque ao uso especifico do Instagram, porque
em si nao ¢ um canal de venda para os comerciantes, mas uma op¢ao para ampliacdo da sua
area de possiveis clientes. Esse objetivo € perseguido com os recursos de visualizagdo da propria
plataforma, como o uso de marcagdes especificas de bairro e compartilhamento de contetido.

“Eu acho que, quando vocé estd ativo (no Instagram), quando vocé fomenta, vocé
consegue o engajamento que eles falam tanto. O engajamento acaba trazendo o cliente

para mais perto, ainda que ele ndo va a loja, mas ele comega a curtir aquele conteudo,
ele comega a se reconhecer naqueles posts.” EP 10

Outra motivagdo destacada foi o diferencial pela rapidez e agilidade que um pequeno
comércio pode oferecer frente a um grande estabelecimento, pois ndo ha filas para atendimento

ou com a possibilidade de enviar o pedido previamente para retirada no local.
4.3 DESAFIOS: A BARREIRA DO CONHECIMENTO E A LOGISTICA

Para compreender o percurso de digitalizacdo do pequeno varejista, se questionou sobre
os principais desafios e dificuldades enfrentados nessa trajetoria. O objetivo foi identificar os
possiveis pontos de deficiéncias que pudessem ser comuns a todos.

Apesar das motivagdes claras, a jornada ¢ marcada por obstaculos significativos. O
Grafico 2 detalha as principais barreiras enfrentadas: A "falta de conhecimento sobre o digital”
foi citada por 73% dos entrevistados como a dificuldade predominante. A auséncia de

planejamento prévio obrigou muitos a uma aprendizagem por "tentativa e erro" ou via tutoriais
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informais (EP 05). Adicionalmente, a gestao logistica, especialmente a dependéncia e a relagao
com entregadores terceirizados, emergiu como um ponto critico de friccdo operacional e custo

(EP 01, EP 06)

Gréfico 2
Desafios da digitalizagdo
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Entre os 12 entrevistados, 73% citaram a falta de conhecimento sobre o digital como
sendo a dificuldade predominante. Pelo fato de muitos terem se iniciado no ambiente digital em
decorréncia da pandemia, ndo houve muito tempo para planejamento e busca de informacdes

no processo, por isso a falta de conhecimento prévio foi um grande dificultador.

“Acho que foi mais 0 medo mesmo, o receio, porque as coisas ndo sdo tao dificeis,
entdo ¢ mais o seu receio que atrapalha.” EP 02

“Na época, eu estava meio que limitado a informacdo, eu ndo tinha. Essa ideia do
YouTube foi um cliente que chegou e falou pra mim: ‘Vocé quer aprender a fazer tal
coisa? Pesquisa 14°, entdo pra mim, no principio, foi o acesso a informagao, porque eu
estava por fora dessas coisas digitais, ndo sabia nem por onde comecar.” EP 05

“[...] pouca informagdo, no meu caso, assim, da gente ndo ter tido um preparo. Eu
acredito que foi isso. Foi a minha maior dificuldade de ter um preparo, de ter uma
pessoa que dissesse: ‘Ah, vai por esse caminho. Tal coisa funciona, outra coisa ndo.’”
EP 09

Madureira, P & Crescitelli, E.: Digitalizagdo do pequeno varejo alimentar: Um roteiro pratico em 12
etapas para a transformacdo digital dos pequenos comércios alimentares no Brasil. Revista de
Empreendedorismo e Gestao de Micro e Pequenas Empresas. V.10, N°3, p. 148-170, Set/Dez 2025.
Artigo recebido em 02/04/2025. Ultima vers&o recebida em 03/12/2025. Aprovado em 29/12/2025.

157



Dificuldades com entregas, principalmente no relacionamento com os profissionais
desse setor, foi um ponto de destaque.

“Motoboy, meu primeiro problema na vida, motoboy, ¢ muito dificil de lidar e
procurar e achar alguém que realmente queira estar ali do seu lado.” EP 06

“A entrega € o que me da mais dor de cabega, ¢ onde mais vendemos, mas € o que me
da mais dor de cabega.” EP 01

Os relatos apontaram problemas com atrasos pela plataforma no envio do motoboy ao
estabelecimento; a alternativa em alguns casos foi a contratagdo de motoboys proprios. As

demais dificuldades foram mais residuais entre os entrevistados.

Figura 2
Diagrama de fluxo - Processo de digitaliza¢do
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O diagrama apresenta o processo tipico de digitalizacao adotado pelos varejistas, desde
a decisdo inicial até a implementagdo e ajustes continuos. Esses resultados ilustram como os
pequenos varejistas alimentares estdo navegando pela complexa paisagem da digitalizacao,
destacando tanto os beneficios quanto os desafios desse processo. Os dados coletados
contribuem para um melhor entendimento das praticas atuais e podem orientar futuras

intervengoes e politicas de apoio a digitalizagdo nesse segmento.
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4.4 IMPLICACOES PRATICAS E MANUTENCAO DO RELACIONAMENTO
HUMANO NO AMBIENTE DIGITAL

Para que os pequenos varejistas possam superar os obstaculos iniciais € maximizar os
beneficios da digitalizacao, os resultados sugerem que ¢ essencial investir na capacitagao em
ferramentas digitais ¢ na ado¢do de um roteiro estruturado. O roteiro proposto neste estudo
oferece uma sequéncia clara de etapas, desde a identificagdo da necessidade de digitalizagdo até
a celebragdo dos sucessos, permitindo uma abordagem organizada e eficiente do processo de
transformacgdo digital. Além de proporcionar uma estrutura detalhada, o roteiro ¢ flexivel,
permitindo ajustes conforme o contexto e as necessidades de cada negdcio.

Além disso, o equilibrio entre eficiéncia digital e o relacionamento humano foi um ponto
fundamental destacado pelos entrevistados. As ferramentas digitais devem facilitar, e nao
substituir, a interacao direta e pessoal com os clientes. A habilidade de adaptar e personalizar a
experiéncia digital, mantendo o toque humano, ¢ um diferencial competitivo crucial. Isso se
torna especialmente relevante em um mercado saturado por solucdes digitais muitas vezes

impessoais, em que a proximidade com o cliente pode ser a chave para o sucesso.
4.5 ANALISE: EFICIENCIA DIGITAL E MANUTENCAO DO VINCULO HUMANO

A interpretacdo dos dados aponta para uma convergéncia entre a teoria e a pratica no
que tange a hibridizagao do varejo. Diferentemente das grandes redes, nas quais a digitalizagao
foca na automagdo impessoal, no pequeno varejo alimentar, a tecnologia ¢ adaptada para
preservar o toque humano. Os resultados da pesquisa indicam que, embora os pequenos
varejistas enfrentem obstaculos iniciais, como falta de conhecimento técnico e desafios
logisticos, aqueles que conseguiram implementar a digitalizagdo relataram melhorias
expressivas. Entre os principais beneficios percebidos estdo o aumento nas vendas € o maior
alcance de mercado. Contudo, esse sucesso nao aconteceu de forma automatica. Foi necessario
um ajuste continuo nas estratégias de marketing e operacdes, o que evidencia a importancia de
uma abordagem flexivel e adaptativa ao longo do processo de digitalizacao.

A literatura destaca a importancia da personalizacdo da experiéncia do cliente e da
manuten¢do de um servico de qualidade como fatores centrais para garantir a fidelizagdo e a

atra¢do de novos consumidores em ambientes digitais (Jones et al., 2019). O uso intensivo do
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WhatsApp pelos entrevistados exemplifica essa dindmica: a ferramenta digitaliza o processo,
mas mantém a caracteristica de conversa e proximidade tipica do comércio de bairro. Além
disso, a andlise confirma a premissa de Smith (2020) sobre a adaptabilidade e o aprendizado
continuo como competéncias centrais. O sucesso relatado pelos varejistas — como aumento de
vendas e expansao da base de clientes — nao foi imediato, mas fruto de ajustes continuos em
processos e marketing. Portanto, a contribui¢do central deste estudo reside na evidéncia de que,
para este segmento, a digitalizacdo eficaz ndo substitui a relagdo humana, mas a instrumentaliza
para superar barreiras fisicas. Portanto, a preservagdo dessas caracteristicas nos pequenos

varejistas alimentares torna-se ainda mais relevante no contexto digital.

4.6 ROTEIRO PARA A TRANSFORMACAO DIGITAL DE PEQUENOS VAREJISTAS
DE ALIMENTOS

Com base nas evidéncias empiricas e nas contribui¢des da literatura sobre a necessidade
de conhecimento estruturado e na natureza ciclica da adaptacio observada, propde-se um roteiro
em 12 etapas como uma solugdo logica e flexivel para contribuir com os pequenos varejistas de
alimentos em sua jornada de digitaliza¢cdo.O roteiro segue uma estrutura destinada a orientar e
capacitar os varejistas na implementagdo eficaz da digitalizacdo. No entanto, ¢ importante
destacar que a aplicacdo pratica dessas etapas pode exigir dinamismo adaptativo, no qual a
sequéncia idealizada cede lugar a uma abordagem mais organica e situacional.

Na prética, a interagdo entre as etapas do processo de digitalizagdo pode ocorrer de
forma simultanea ou ciclica, refletindo a natureza interativa da digitalizagao. Por exemplo, a
fase de "Descoberta", em que se identifica a necessidade de digitalizacdo, pode sobrepor-se a
"Selecao" de ferramentas digitais apropriadas, sinalizando uma interdependéncia entre o
reconhecimento das necessidades e a escolha das solugdes. Da mesma forma, a "Construcao"
de uma presenga digital pode evoluir em paralelo a "Comunicacao" eficaz com os clientes,
ilustrando a sinergia entre o estabelecimento de uma plataforma digital e o engajamento do
publico-alvo. Essa abordagem nao linear enfatiza a importancia de revisitar e ajustar estratégias
a medida que novas informagdes e experiéncias sao adquiridas, especialmente na fase de

"Evolugao", na qual a revisdo continua ¢ fundamental para a melhoria e o sucesso a longo prazo.
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Por fim, este guia foi concebido como uma ferramenta flexivel de orientagdo,
oferecendo uma estrutura sem impor restrigoes rigidas. Os desafios inicos enfrentados por cada
varejista exigem a adaptacdo do roteiro inicial, permitindo a personalizagdo de acordo com as
circunstancias individuais. O guia visa facilitar a transformagao digital estruturada, porém
adaptavel, proporcionando aos varejistas as ferramentas necessarias para navegar no dindmico
cenario digital, sem perder de vista a importancia de agilidade, adaptabilidade e aprendizado
continuo.

Sua estrutura analitica resume-se aos seguintes passos estratégicos:

Etapa 1 - Descoberta

Tarefa: avaliar a necessidade de digitalizacdo no negbcio.

Como avaliar: analisar os processos manuais que podem ser digitalizados, compreender como
os clientes interagem atualmente e identificar desafios operacionais.

Carta de Missao: questionario sobre os processos atuais e identificacao de areas para melhoria.
Questiondrio: quais processos sdo manuais ¢ poderiam ser digitalizados? Como os clientes

descobrem e interagem com sua loja?

Etapa 2 - Selecdo

Tarefa: selecionar plataformas e ferramentas digitais.

Exemplos: plataformas de vendas online, ferramentas de gestdo de estoque, redes sociais para
marketing, ferramentas de pagamento online.

Carta de missao: lista das plataformas e ferramentas selecionadas com justificativa.

Como: especificar as plataformas e ferramentas escolhidas e a razao para cada escolha.

Etapa 3 - Construcao
Como estabelecer: criar perfis empresariais nas redes sociais e desenvolver um site ou pagina.

Carta de missao: ap0s a criagdo, apresentar capturas de tela do site e dos perfis nas redes sociais.

Etapa 4 - Conhecimento

Tarefa: tornar-se proficiente nas ferramentas digitais.

Como aprender: cursos online, blogs sobre marketing digital, webinars sobre e-commerce.
Carta de missao: certificados dos cursos online ou um resumo da experiéncia de aprendizagem.
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Etapa 5 - Estratégia
Tarefa: planejar eventos de marketing e promocao.
Como planejar: desenvolver um calendério com datas comemorativas e promogdes.

Carta de missao: calendario detalhado com as datas e tipos de campanhas promocionais.

Etapa 6 - Logistica

Tarefa: Implementar gestao de pedidos e logistica de entrega.

Como implementar: selecionar um sistema de gestdo e estabelecer processos de entrega.

Carta de missdo: descri¢do do sistema escolhido e como ele melhorou a eficiéncia de pedidos e

entregas.

Etapa 7 - Comunicagdo

Tarefa: estabelecer comunicagao eficaz com os clientes.

Como estabelecer: utilizar e-mails, WhatsApp e redes sociais para comunicacdo e coleta de
feedback.

Carta de missdo: exemplos de postagens, e-mails ou outras formas de comunicacdo digital

utilizadas.

Etapa 8 - Anélise

Tarefa detalhada: analisar vendas (niimero de clientes, ticket médio, frequéncia de compra,
analise RFM) e feedback dos clientes.

Como analisar: usar ferramentas de analise de dados e realizar pesquisas de satisfagao.

Carta de missdo: relatorio de anélise de vendas e resultados das pesquisas de satisfacao.

Etapa 9 - Colaboracdo
Tarefa: estabelecer colaboragdes com negocios locais.
Como estabelecer: identificar parceiros potenciais para promogdes ou eventos conjuntos.

Carta de missdo: lista de parcerias estabelecidas e descri¢do de como colaboram.

Etapa 10 - Evolucao
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Tarefa: revisao e melhoria continua.
Como revisar: avaliar regularmente o que esta funcionando e o que pode ser aprimorado.
Carta de missdo: plano de agdo para melhorias.

Requisitos: plano detalhado de melhorias com base na anélise e feedback.

Etapa 11 - Celebracao

Tarefa: reconhecer e celebrar os sucessos.

Como celebrar: organizar eventos ou campanhas online para comemorar marcos importantes.
Carta de missdo: registro dos marcos alcangados e celebracdes, listando evidéncias dos feitos e

como foram comemorados.

Etapa 12 - Futuro
Tarefa: planejamento futuro e atualizagdes continuas.
Como planejar: manter-se informado sobre tendéncias e planejar a incorporagdao de novas
tecnologias.
Carta de missdo: plano para se manter atualizado e adaptar o negdcio as novas tendéncias
digitais.

Este roteiro deve capacitar os pequenos varejistas a gerenciar de forma eficaz o processo
de digitalizagdo, proporcionando flexibilidade para ajustes de acordo com suas necessidades
especificas e desafios operacionais. Para fins de didética e aplicag@o pratica, o roteiro pode ser

gamificado:
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CASA DO
FUTURO

O estudo sobre a digitalizagdo no pequeno varejo alimentar trouxe insights valiosos,
mas apresenta algumas limitacdes. A amostra de 12 varejistas pode ndo representar
adequadamente todas as realidades do setor, especialmente em areas menos urbanizadas e com

acesso restrito a tecnologia.

5. CONCLUSAO

A presente investigacdo sobre a digitalizagdo dos pequenos varejistas alimentares no
Brasil elucidou que a digitaliza¢do no pequeno varejo alimentar brasileiro ndo é apenas uma
atualizagdo tecnoldgica, mas um processo de hibridizagdo estratégica. A contribuicdo central
do estudo reside na constatacdo de que o éxito nessa transicdo depende do equilibrio entre
eficiéncia operacional e a manutencao das relagdes humanas.

Enquanto as plataformas digitais oferecem escala e seguranca financeira, a preservagao
do relacionamento personalizado — via WhatsApp e redes sociais — atua como o diferencial
competitivo que mitiga a impessoalidade do ambiente virtual. Entre os desafios, destacam-se a
falta de informagao sobre o processo de digitalizacao, dificuldades logisticas, e a necessidade
de adaptacdo as regras e demandas de plataformas de delivery. Por outro lado, as vantagens
percebidas incluem aumento das vendas, maior seguranga no recebimento de pagamentos e
expansdo do alcance de mercado.

Dessa forma, a pesquisa responde ao problema da escassez de conhecimento técnico e
organizacional por meio da proposi¢ao do roteiro em 12 etapas. Este framework ndo apenas

sistematiza a jornada de digitalizagdo, mas instrumentaliza o gestor para superar barreiras
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logisticas e culturais, transformando desafios operacionais em oportunidades de fidelizagao e

expansdo de mercado

5.1 LIMITACOES DO ESTUDO

Apesar da robustez dos dados qualitativos, o estudo apresenta limitagdes intrinsecas ao
método. Reconhece-se um possivel viés de selecdo na amostragem intencional, que privilegiou
varejistas ja engajados no processo de digitalizacdo, o que pode ter excluido experiéncias de
insucesso ou resisténcia total a tecnologia. Além disso, a dependéncia de autorrelatos pode
suscitar o viés da desejabilidade social, no qual os participantes tendem a superestimar aspectos
positivos de sua gestdo. Por fim, a transferibilidade dos resultados deve ser cautelosa: as
dindmicas observadas refletem o contexto especifico do varejo alimentar de bairro e podem nao
ser integralmente aplicdveis a outros subsegmentos do comércio varejista com logicas de
consumo distintas. A amostra pode ndo ter sido representativa de todos os pequenos varejistas
alimentares, especialmente aqueles em regides menos urbanizadas ou com menor acesso a

tecnologia.

5.2 SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Para avancar o conhecimento na 4rea, recomenda-se, primordialmente, expandir a
amostra para incluir variedade maior de varejistas, especialmente aqueles em diferentes regides
geograficas ou em diferentes estagios de adogao digital. Também seria interessante explorar o
impacto em longo prazo da digitalizagdo nos resultados dos negocios, como a sustentabilidade
financeira e o bem-estar dos funcionarios, superando a visao pontual da implementagdo. Por
fim, estudos comparativos entre o varejo alimentar e outros setores de servigos essenciais
poderiam iluminar se a "humaniza¢do digital" ¢ uma tendéncia transversal ou uma
especificidade deste nicho, além de investigar como politicas publicas e programas de apoio na
facilitagdo da transicao digital para pequenos negocios podem ser desenhadas para apoiar essa

transicao
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Abstract

This study analyzes how small food retailers in Brazil navigate digital transformation, addressing a gap in the
literature regarding technology management in local businesses. Employing a qualitative methodological
approach, semi-structured interviews were conducted with 12 managers of small establishments; the resulting data
were subjected to thematic analysis using MAXQDA software. Results reveal that, although a lack of technical
knowledge and logistical bottlenecks are the predominant barriers, digitalization has led to increased sales and an
expanded customer base. It was identified that the most effective strategies combine delivery platforms (iFood,
Rappi) with direct relationship channels (WhatsApp), establishing a hybridization model that preserves
personalized service. As a central contribution, the study proposes a 12-step schematic roadmap designed to equip
retailers for their digital journey, balancing operational efficiency with the maintenance of human connection in
customer relationships within small neighborhood businesses.
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Digitalizacion del comercio minorista de alimentos a pequeiia escala: una hoja de ruta
practica de 12 pasos para la transformacion digital de las pequefias empresas
alimentarias en Brasil

Resumen

Este estudio analiza como los pequefios minoristas de alimentos en Brasil abordan la transformacion digital,
abordando una laguna en la literatura sobre la gestion de la tecnologia en las empresas locales. Empleando un
enfoque metodologico cualitativo, se realizaron entrevistas semiestructuradas a 12 gerentes de pequefios
establecimientos; los datos resultantes se sometieron a un analisis tematico utilizando el software MAXQDA. Los
resultados revelan que, aunque la falta de conocimientos técnicos y los cuellos de botella logisticos son las barreras
predominantes, la digitalizacion ha dado lugar a un aumento de las ventas y a una ampliacion de la base de clientes.
Se identificd que las estrategias mas eficaces combinan plataformas de entrega (iFood, Rappi) con canales de
relacion directa (WhatsApp), estableciendo un modelo hibrido que preserva el servicio personalizado. Como
contribucion central, el estudio propone una hoja de ruta esquematica de 12 pasos disefiada para equipar a los
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minoristas para su viaje digital, equilibrando la eficiencia operativa con el mantenimiento de la conexion humana
en las relaciones con los clientes dentro de los pequefios negocios de barrio.

Palabras clave: Pequefio minorista de alimentos; Transformacion digital; Tecnologia digital.
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