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RESUMO 

Objetivo - Descrever a cultura data driven na tomada de decisões das pequenas 
empresas do segmento de alimentação fora do lar em Manaus. 

Metodologia – Foi utilizada a pesquisa descritiva por meio de dados empresariais 
coletados em bases públicas e pesquisa bibliográfica em artigos especializados no 
tema maturidade digital e cultura data driven. Também foi feito levantamento por 
meio de um survey junto aos profissionais do segmento de alimentação fora do lar 
para fins de análise descritiva.   

Resultados - O estudo identificou modelos de maturidade digital e a importância 
da cultura data driven para tomada de decisões em pequenos negócios de 
alimentação fora do lar visando o aumento de competitividade por meio da adoção 
de boas práticas digitais. 

Limitações - Esta pesquisa teve seu foco nas empresas do segmento de 
alimentação fora do lar no município de Manaus. Foi realizada a aplicação de um 
survey visando reduzir o custo e o tempo de aplicação e, para reduzir o viés gerado 
pelos questionários não respondidos, foi realizada substituição por outros 
profissionais das bases de dados acessadas. 

Aplicabilidade do trabalho - O estudo permitiu identificar, no âmbito da 
maturidade digital, as dificuldades e oportunidades para a adoção da cultura data 
driven em pequenas empresas do segmento de alimentação fora do lar. 

Contribuições para a sociedade – Este estudo pode contribuir para melhor 
eficiência operacional com otimização de processos e controle de estoque; 
melhoria na experiência do cliente através de decisões baseadas em preferências; 
maior competitividade local, destacando-se no mercado; redução de custos e 
aumento de lucro por meio de decisões precisas; fortalecimento da economia local, 
gerando empregos e renda; e sustentabilidade, com redução de desperdícios de 
alimentos. Essas contribuições impulsionam o desenvolvimento econômico e 
sustentável da cidade. 

Originalidade – A principal originalidade do trabalho é em relação ao local que é 
Manaus, relevância para pequenos negócios, setor de alimentação fora do lar e 
inovação no cenário regional.  

Palavras-chave - Modelo de maturidade digital. Cultura data driven. Pequenos 
negócios.  

Categoria do Artigo – Dissertação de Mestrado.  

  



 
 

 
 

ABSTRACT 

Objective - To describe the data-driven culture in decision-making processes of 

small businesses in the food service sector in Manaus. 

Methodology – Descriptive research was conducted using business data collected 

from public databases and a bibliographic review of articles focused on digital 

maturity and data-driven culture. A survey was also conducted with professionals 

from the food service sector for descriptive analysis purposes. 

Results - The study identified digital maturity models and highlighted the importance 

of a data-driven culture in decision-making for small food service businesses, aiming 

to increase competitiveness through the adoption of digital best practices. 

Limitations - This research focused on companies in the food service sector in the 

city of Manaus. A survey was conducted to reduce costs and application time. To 

minimize bias caused by unanswered questionnaires, replacements were made 

using other professionals from the accessed databases. 

Practical implications - The study helped identify, within the scope of digital 

maturity, the challenges and opportunities for adopting a data-driven culture in small 

businesses in the food service sector. 

Social contributions – This study can contribute to better operational efficiency 

through process optimization and inventory control; improvement in customer 

experience through preference-based decisions; increased local competitiveness 

by standing out in the market; cost reduction and profit increase through accurate 

decision-making; strengthening of the local economy by generating jobs and 

income; and sustainability through the reduction of food waste. These contributions 

drive the economic and sustainable development of the city. 

Originality – The main originality of this work lies in its focus on Manaus, its 

relevance to small businesses, the food service sector, and innovation within the 

regional context. 

Keywords - Digital maturity model. Data-driven culture. Small businesses. 

Article Category – Master's Dissertation. 
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1. INTRODUÇÃO  

O presente estudo aborda a cultura data driven auxiliando a tomada de 

decisões nos pequenos negócios do setor de comércio de alimentação fora do lar 

em Manaus e o aumento da competitividade.   

O segmento de alimentação fora do lar em Manaus, segundo dados1 da 

Receita Federal do Brasil, é composto por aproximadamente 3.873 micro e 

pequenas empresas, em sua maioria são lanchonetes e restaurantes. O consumo 

de alimentação fora de casa vem crescendo segundo Bezerra et al. (2017) e os 

locais de maior procura são justamente restaurantes e lanchonetes. O crescimento 

do segmento de alimentação fora do lar acentuou após a pandemia do Coronavírus, 

motivado principalmente pelo serviço de delivery e o uso de plataformas de 

alimentação, o que tem forçado muitas empresas a se adequarem a esses novos 

hábitos de consumos de alimentos por clientes cada vez mais conectados por meio 

de ferramentas digitais. Porém, todo esse potencial de crescimento ainda poderia 

ser melhor aproveitado caso as empresas utilizassem os dados de perfil de 

consumo dos clientes, entre outros, coletados, para tomada de decisões 

estratégicas, resultando no aumento de competitividade e produtividade.   

A busca permanente de empresas por melhoria da produtividade do trabalho 

necessita ser constante, e nesse contexto a adoção de estratégias para coleta, 

armazenamento e análise de dados e informações de negócio, em especial de 

clientes, focadas nesse crescimento e desenvolvimento são vitais para a sua 

competitividade. 

A competitividade e a produtividade de empresas brasileiras segundo 

Migueles e Zanini (2021), são impactadas pela gestão da cultura que de alguma 

forma resulta nos baixos índices de competitividade do país diante do cenário 

global, apesar de recursos naturais abundantes e excelente qualificação de 

pessoal.   

O Brasil em 2023 passou a ocupar a 60ª posição no Ranking Geral de 64 

economias de acordo com o último relatório de 2023 do World Competitiveness 

Center (WCC) do International Institute for Management Development, o índice é 

                                                 
1 GOVERNO FEDERAL, 2022. Painéis do Mapa de Empresas. Disponível em: 

https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-empresas. 

Acesso em: 29 set. 2024. 

https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-empresas
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construído por meio de 336 critérios de competitividade que avalia além da 

produtividade e Produto Interno Bruto - PIB, pois as empresas necessitam de um 

ambiente que permitam a sua sustentabilidade por meio de uma infraestrutura 

adequada, instituições e políticas públicas favoráveis à sustentabilidade delas. 

Nessa mesma seara o WCC mede por meio do Ranking Mundial de 

Competitividade Digital como essas economias estão preparadas e capacitadas 

para a adoção e utilização de ferramentas digitais para a transformação econômica 

e social, o Brasil ocupa a 57ª posição, as três dimensões analisadas foram: 

conhecimento, tecnologia e preparação futura, que são subdivididas em outros 

fatores para a avaliação. 

Becker et al. (2009) define que a melhoria do desempenho da gestão de TI 

da empresa necessita de um posicionamento por meio de suas capacidades de TI 

em relação aos seus objetivos e requisitos externos, porém posicionar a empresa 

por meio de uma avaliação objetiva não é algo simples. Em seu artigo sobre 

desenvolvimento de modelo de maturidade, Becker et al. (2009) considera que 

apesar dos inúmeros estudos já realizados é perceptível certa falta de critérios bem 

documentados que possam demonstrar alguns aspectos, tais como: a motivação e 

o desenvolvimento do modelo, assim como o método utilizado e os resultados 

avaliados. 

Para os autores Lahrmann et al. (2010) trazem à tona a importância de 

identificar modelos de maturidade de Business Intelligence (BI) que permitam 

compará-los simplificando o processo de seleção de um modelo mais apropriado. 

Nesse sentido o BI é apresentado como uma importante ferramenta de gestão 

estratégica organizacional ultrapassando a visão única de aplicação analítica, 

podendo auxiliar para tomada de decisões. 

De acordo com Wixon (2010) que faz uma definição de BI que não se 

restringe à abordagem de aplicações analíticas de front-end, e sim uma ampla 

gama de tecnologias, aplicações e processos para coleta, armazenamento, acesso 

e análise de dados visando auxiliar os usuários na tomada de decisões. Esta visão 

é corroborada por Herschel (2005) que considera que além do emprego de 

tecnologia, BI está relacionado com tomada de decisão, análise, gestão de 

informações e conhecimento, fluxo e processos de decisão e interação humana. 
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O estudo realizado pela McKinsey Brasil em 2018 e 2019 com 124 empresas 

de grande e médio porte, cujo tema foi Transformações Digitais no Brasil: insights 

sobre o nível de maturidade digital no país, identificou por meio da ferramenta 

Analytics & Digital Quotient (A&DQ) que 22 práticas estão voltadas para a gestão, 

que as empresas líderes tem desempenho financeiro superior de até três vezes 

mais que as demais empresas, fruto da adoção de boas práticas divididas em 

quatro dimensões: Estratégia, Capacidades, Organização e Cultura.  

Para a Agência Brasileira de Desenvolvimento Industrial (ABDI) (2021), em 

conjunto com a Fundação Getúlio Vargas (FGV) realizaram um mapeamento 

visando identificar o nível de maturidade digital de micro e pequenas empresas 

brasileiras, o resultado demonstrou que adoção de práticas e estratégias de 

transformação digital estão aquém do necessário para a obtenção de produtividade 

e competitividade. No estudo foi identificado o nível de maturidade das micro e 

pequenas empresas num estágio inicial, onde numa escala de quatro níveis, 66% 

das empresas pesquisadas estão nos dois níveis iniciais (Sendo Nível 1: Analógico 

- 18% e Nível 2: Emergente - 48%). O mapeamento contemplou ainda as seguintes 

dimensões: conectar e engajar clientes; estabelecer novas bases de competição; 

construir uma organização orientada para dados; inovar mais rápido e 

colaborativamente gerar mais valor para os clientes. 

Apesar do crescente interesse sobre a melhoria do desempenho e aumento da 

competitividade de grandes empresas por meio da adoção de boas práticas de 

maturidade digital, a cultura data driven vêm auxiliando a tomada de decisões e 

isso ainda tem sido pouco explorado no âmbito dos pequenos negócios. Portanto, 

diante do desafio da busca de competitividade por meio do aumento da maturidade 

digital, podemos estabelecer a seguinte pergunta de pesquisa, qual a importância 

da cultura data driven para a tomada de decisões das pequenas empresas do 

segmento de alimentação fora do lar em Manaus? 

 

1. 1 Objetivos 

1.1.1 Geral 

Descrever a cultura data driven na tomada de decisões das pequenas 

empresas do segmento de alimentação fora do lar em Manaus.  
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1.1.2 Específicos 

● Descrever os aspectos relacionados a cultura data driven e tomada de 

decisões; 

● Caracterizar os pequenos negócios do segmento de alimentação fora do 

lar em Manaus; 

● Identificar as dimensões dos modelos de maturidade digital que tem maior 

importância para a adoção da cultura data driven em pequenas empresas 

do segmento de alimentação fora do lar. 

 

1.1.3 Delimitação do estudo  

O estudo focou nas micro e pequenas empresas que atuam no segmento de 

alimentação fora do lar em Manaus, não sendo objeto de estudo empresas de 

outros municípios nem de outro segmento.  

1.1.4 Relevância do estudo 

As mudanças no mundo dos negócios são constantes e influenciadas 

diretamente pela mudança de hábitos e costumes em todas as culturas, no entanto, 

nem todas as empresas conseguem acompanhar a velocidade dessas mudanças, 

em especial, as mudanças da Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC). A 

área de TIC é envolvida na gestão das empresas normalmente sob a ótica dos 

processos internos, para Petry (2021) a adoção de determinadas ferramentas e 

tecnologias digitais nas empresas é necessário considerar alguns aspectos, tais 

como: que sejam responsivas permitindo o acesso em múltiplos dispositivos; utilize 

computação na nuvem; uso de software como serviço; intuitivos e permitam um 

rápido aprendizado; e seja realizado um programa de capacitação do corpo 

funcional da empresa. 

A pandemia do Coronavírus/Covid-19, exigiu mais celeridade das empresas 

na adoção de ferramentas e tecnologias digitais, como aponta a pesquisa Chief 

Executive Officer (CEO) Outlook 2020 realizada pela empresa de serviços de 

auditoria, tributação e consultoria Klynveld, Peat, Marwick e Goerdeler (KPMG) no 

qual identificou que 67% das empresas entrevistadas teriam tido algum avanço 

nessa transformação digital.  
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A ABDI e FGV (2021), desenvolveram um modelo de diagnóstico da 

maturidade digital das micro e pequenas empresas, que resultou no Mapa de 

Digitalização das Micro e Pequenas Empresas Brasileiras. O estudo foi em âmbito 

nacional, contemplou os setores de comércio, indústria e serviço. Foi realizado no 

período de 03/03 a 31/05/2021, tendo um total de 2.572 respostas de empresas 

nacionais, sendo: 1.176 do setor de serviço; 804 o setor de comércio e 537 do setor 

industrial. O estudo utilizou uma escala com quatro níveis de maturidade: Nível 1 

(analógico); Nível 2 (emergente); Nível 3 (intermediário) e Nível 4 (líder digital); e 

dentro dessa ótica foi identificado que 66% das empresas estão nos níveis de 

maturidade de Nível 1 e 2, em percentuais equivalentes à  Nível 1 - 18% e Nível 2 

- 48%.  

Diante do exposto, além dos desafios iniciais brevemente apresentados 

podemos acrescentar que mesmo estando 33% de empresas nos Níveis 3 e 4, não 

significa que essas empresas utilizem as ferramentas digitais e de tecnologia para 

extraírem e analisarem dados visando tomar decisões estratégicas que resultem 

no ganho de competitividade dos seus pequenos negócios. Esse mesmo modelo 

de maturidade digital teve uma outra aplicação por meio da parceria com o Serviço 

Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) durante a execução 

do projeto Agentes Locais de Inovação que aplicaram o diagnóstico inicialmente 

em torno de 3.000 empresas de micro e pequeno porte. Das seis dimensões 

levantadas, quatro predominaram o Nível Inicial, sendo: Dados, 78,47%; Estratégia, 

66,70%; Organização, 53,51% e Processos, 50,18%.  

De outro lado, a dimensão tecnologia apresentou 35,05% no nível 

competente e 31,08% no nível avançado, caracterizando uma sinalização de que 

as empresas têm foco maior em tecnologia como sendo o diferencial de maturidade 

digital, deixando as outras dimensões fora desse processo de transformação digital. 

Portanto, nesta pesquisa buscou-se descrever a cultura data driven na 

tomada de decisões das pequenas empresas do segmento de alimentação fora do 

lar em Manaus, resultando numa melhor visão em relação aos desafios e 

oportunidades, para a adoção de boas práticas digitais visando construir 

empreendimentos orientados para dados - data driven.  

2 REFERENCIAL TEÓRICO 
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Esta seção está dividida em três partes, sendo a primeira parte focada nas 

Microempresas e Empresas de pequeno porte, a segunda parte voltada para a 

Alimentação fora do lar e a última apresenta Data driven e tomada de decisão.  

 

2.1 As micro e pequenas empresas do segmento de alimentação fora do lar 

no município de Manaus 

2.1.1 Microempresas e Empresas de pequeno porte 

No Brasil o porte das empresas está disposto na Lei nº 1232, de 14 de 

dezembro de 2006, em seu artigo 3º, inciso I, considera microempresa aquela que 

aufere a receita bruta igual ou inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil 

reais) e empresa de pequeno porte, artigo 3º, inciso II, aquela que aufere receita 

bruta superior a R$ 360.000,0 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a 

R$ 4.800.000,00 (quatro milhões e oitocentos mil reais) (Planalto, 2006). 

As micro e pequenas empresas representam, segundo o Serviço Brasileiro 

de Apoio às Micro e Pequenas Empresas, 99% das empresas do Brasil cerca de 

22 milhões de pequenos negócios, que juntas são responsáveis por 55% do total 

de empregos formais, chegando quase 30% do Produto Interno Bruto (Agência 

Brasil, 2023). Nos primeiros sete meses de 2024, o Brasil já superou o total de 

empregos com carteira assinada gerados em todo o ano de 2023. O mercado formal 

brasileiro, aquecido, registrou em julho um saldo positivo de 188 mil novos postos 

de trabalho. No acumulado do ano, o país já alcançou um saldo de 1,49 milhão de 

empregos formais, ultrapassando o total de 1,46 milhão gerado em 2023. Com isso, 

o número total de trabalhadores com carteira assinada chegou a 47 milhões, o 

maior da série histórica. O setor de Serviços liderou a criação de empregos, com 

798.091 novas vagas, seguido pela Indústria, com 292.165. A Construção Civil 

adicionou 200.182 postos, o Comércio 120.802 e a Agropecuária 80.999 novos 

empregos formais (Presidência da República, 20243). 

                                                 
2 PLANALTO, 2006. LEI COMPLEMENTAR Nº 123, DE 14 DE DEZEMBRO DE 2006.  Disponível 
em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/LCP/Lcp123.htm. Acesso em: 10 set. 2024. 
3 PRESIDÊNCIA DA REPÚBLICA, 2024. Em sete meses de 2024, Brasil gera quase 1,5 milhão de 
vagas formais e já supera o ano todo de 2023. Disponível em: https://www.gov.br/secom/pt-
br/assuntos/noticias/2024/08/em-sete-meses-de-2024-brasil-gera-1-49-milhao-de-vagas-formais-e-
supera-o-ano-todo-de-2023. Acesso em: 10 set. 2024. 
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No saldo ajustado de janeiro a abril de 2024 a Classificação Nacional das 

Atividades Econômica (Cnae) de Comércio varejista de produtos alimentícios em 

geral ou especializado em produtos alimentícios não especificado anteriormente 

ficou em 7º lugar com o saldo foi de 307 empregos (Agência Brasil, 2023). 

2.1.2 Alimentação fora do lar 

A Associação Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel), de acordo com 

o seu estatuto, representa as empresas legalmente constituídas no segmento de 

alimentação fora do lar, incluindo bares, restaurantes, lanchonetes, restaurantes 

industriais e de refeições coletivas, casas noturnas, estabelecimentos com 

atividades conexas e instituições afins comprovadamente ligadas ao setor, que 

sejam associadas às associações congêneres estaduais ou regionais, 

denominadas seccionais, que figurem em seus quadros como associados efetivos 

(Abrasel, 20094).  

Num mundo cada vez mais acelerado, as pessoas buscam praticidade em 

tudo nas suas rotinas, isso inclui a alimentação, em especial a feita fora dos lares. 

Nesse ambiente, as empresas fornecedoras de alimentos preparados buscam 

satisfazer os mais variados gostos e costumes. Segundo o Sebrae (s.d.5), os 

hábitos alimentares dos brasileiros vêm sofrendo mudanças ao longo do tempo e 

tem sido influenciado por vários fatores, tais como: aumento da população urbana, 

envelhecimento da população, maior participação das mulheres em atividades 

econômicas, busca de saúde e bem-estar, conveniência e praticidade, entre outros. 

No entanto, ainda existem desafios a serem superados nesse mercado tão 

competitivo e impactado por fatores econômicos que resultam na redução pela 

procura de alimentos fora do lar. De acordo com o Sebrae (2023)6, para enfrentar 

esses desafios é necessário que as empresas busquem: ser mais produtivas e 

eficientes; produtos substitutos; fortalecer a relação com a equipe e fornecedores; 

                                                 
4 ABRASEL, 2009.  Estatuto Social. Disponível em: 
https://es.abrasel.com.br/site/assets/files/4060/abrasel_estat_nac.pdf. Acesso em: 10 set. 2024. 
5 SEBRAE, s.d. Alimento Fora do Lar.  Disponível em: 
https://sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/UFs/MS/Estudos%20e%20Pesquisas/Boletim%20
Tend%C3%AAncia%20-%20Alimenta%C3%A7%C3%A3o%20fora%20do%20lar.pdf. Acesso em: 
10 set. 2024. 
6 SEBRAE, 2023. Oito desafios dos negócios de alimentação fora do lar para 2023.  Disponível 
em: https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/oito-desafios-dos-negocios-de-alimentacao-
fora-do-lar-para-2022,3c97b3d288941810VgnVCM100000d701210aRCRD. Acesso em: 10 set. 
2024. 
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identificar novas oportunidades e mudanças; adotar boas práticas de produção de 

acordo com as normas da vigilância sanitária; propiciar experiências 

gastronômicas; atuar de forma associativa visando o fortalecimento do segmento 

incluindo a participação nas discussões no ambiente legal. 

No Amazonas, conforme a tabela 1, os pequenos negócios como 

Microempreendedores Individuais (MEI), Microempresas (ME) e Empresas de 

Pequeno Porte (EPPs) do segmento de serviços de alimentação respondem, 

segundos dados7 da Receita Federal do Brasil – jun/2024, por 17.993 empresas, 

sendo 14.948 em Manaus. 

Tabela 1 - Empresas do segmento de alimentação no Amazonas e Manaus, por porte 

Porte AM Manaus % Manaus/ AM

MEI 13.246 11.075 83,61%

ME 3.756 2.991 79,63%

EPP 991 882 89,00%

Total 17.993 14.948 83,08%  

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  
Nota: Base de dados do Cadastro Nacional da Pessoa Jurídica (CNPJ). Dados atualizados 

até o mês de junho/2024. 
 

O subsegmento restaurante, bares e similares, de acordo com a tabela 2, 

representa 73,35% do total de empresas do segmento de serviços de alimentação. 

Tabela 2 – Serviço de alimentação no Amazonas, Segmento, Subsegmento e Porte 

SEGMENTO SUBSEGMENTO Micro 

Empreendedor 

Individual - MEI

Micro Empresas - 

ME

Pequena 

Empresa - EPP

Totais % Total

Bufês e 

Alimentação 

Corporativa e 

Privativa

1.044 459 130 1.633 9,08%

Delivery de 

Refeições

2.831 285 47 3.163 17,58%

Restaurantes, 

Bares e similares

9.371 3.012 814 13.197 73,35%

Total 13.246 3.756 991 17.993 100,00%

Serviços de 

Alimentação

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  
Nota: Base de dados do Cadastro Nacional da Pessoa Jurídica (CNPJ). Dados atualizados até o 

mês de junho/2024. 
 

Em Manaus, de acordo com a tabela 3, o subsegmento de restaurantes, 

bares e similares representa 71,14% e o delivery de refeições representa 19,33%. 

                                                 
7 GOVERNO FEDERAL, 2022. Painéis do Mapa de Empresas. Disponível em: 
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-empresas. 
Acesso em: 29 set. 2024. 

https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-empresas
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Tabela 3 – Serviço de alimentação em Manaus, Segmento, Subsegmento e Porte 

SEGMENTO SUBSEGMENTO Micro 

Empreendedor 

Individual - MEI

Micro Empresas - 

ME

Pequena 

Empresa - EPP

Total % Total

Bufês e 

Alimentação 

Corporativa e 

Privativa

890 415 119 1.424 9,53%

Delivery de 

Refeições

2.595 249 46 2.890 19,33%

Restaurantes, 

Bares e similares

7.590 2.327 717 10.634 71,14%

Total 11.075 2.991 882 14.948 100,00%

% Total 74,09% 20,01% 5,90% 100,00%

Serviços de 

Alimentação

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  
Nota: Base de dados do Cadastro Nacional da Pessoa Jurídica (CNPJ). Dados atualizados até o 

mês de junho/2024. 

 
Em relação ao nível de maturidade empresarial8, que considera o tempo de 

vida da empresa desde a sua abertura, as empresas desse segmento apresentam 

um perfil bem distribuído, conforme o gráfico 1, predominando aquelas no nível 

identificado como “Estabelecida” (3 anos e meio a 9 anos). 

Gráfico 1 – Nível de maturidade empresarial em Manaus 

78
3%

930
31%

1.140
37%

896
29%

Nascente Inicial Estabelecida Super Estabelecida

 

Fonte: Elaborada pelo autor, 2024.  

Nota: Dados extraídos da análise de Dados Sistema Sebrae. 

https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/b1139df0-935c-4a6d-8929-

53e22e9e7dc8/sheet/4bd9eccf-8868-4ebe-9745-f257e3f84df7/state/analysis 

 

                                                 
8 O nível de maturidade empresarial não tem relação com o nível de maturidade digital que será 
explorado adiante. 
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Para entendimento sobre a leitura do gráfico, as legendas estão divididas em 

quatro níveis. Sendo maturidade nascente correspondente à empresas abertas há 

menos de 3 meses; maturidade iniciais correspondente à empresas de 3 meses a 

3 anos e meio; maturidade estabelecidas de 3 anos e meio a 9 anos e maturidade 

super estabelecidas de 10 anos ou mais.  

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE)9, a 

cidade de Manaus possui 2.063.689 habitantes (IBGE, 2022) e o PIB per capita é 

de R$ 45.782,75 (IBGE, 2021). O segmento de alimentação responde por 21.070 

empregos, sendo o subsegmento de bares, restaurantes e lanchonetes 

responsáveis por 12.446 empregos (Sistema Análise de Dados Sebrae, 2024).  

2.2 Transformação Digital e Modelo de Maturidade Digital 

A Transformação Digital, apesar de muito abordada nos últimos anos, é algo 

que já vem sendo tratado desde os anos de 1990 e 2000 (Auriga, 2016), bem como, 

a implementação de processos informatizados e atividades digitais nas 

organizações. As várias formas de interações entre clientes e empresas que temos 

atualmente derivam dos primeiros canais digitais que, por meio da internet, 

permitiram essa conexão cada vez mais utilizada atualmente em aplicativos e 

plataformas. A busca de muitas empresas para se tornarem digitais é uma 

realidade, porém o que de fato significa ser digital? Para Dörner e Edelman (2015), 

a tecnologia é uma nova forma de interação com clientes ou uma forma 

inteiramente nova de fazer negócios.  

Os autores Dörner e Edelman (2015) consideram em sua definição que 

digital pode ser dividida em três atributos principais: buscar valor em novas 

fronteiras de negócios; otimização de processos que impactam diretamente a 

experiência do cliente; e tornar a empresa ágil e rápida por meio de tecnologia e 

processos organizacionais. 

Em consonância, para Schallmo et al. (2021) define a transformação digital 

como a transformação sustentável da empresa com base na adoção de operações 

de negócios e modelos de negócio revisados ou recém-criados, os quais são 

realizados por meio de iniciativas de digitalização de valor agregado, resultando ao 

                                                 
9 IBGE, 2022. Cidades e Estados. Disponível em: https://www.ibge.gov.br/cidades-e-
estados/am/manaus.html. Acesso em 24/07/2024 

https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/am/manaus.html
https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/am/manaus.html
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final em maior lucratividade”. A avaliação de suas capacidades atuais é uma das 

primeiras etapas para os empreendimentos que buscam iniciar o processo de 

transformação digital e, para isso necessitam utilizar ferramentas adequadas à sua 

realidade, sendo os modelos de maturidade digital os mais indicados, pois de 

acordo com as suas dimensões e níveis podem determinar o estágio de maturidade 

de uma empresa. No entanto, Williams et al. (2019) identificaram que apesar de 

existirem vários modelos de maturidade digital há ainda muita indefinição de alguns 

aspectos importantes sobre o conceito de transformação digital, tais como:  

networking de partes interessadas; aplicação de novas tecnologias; habilidades e 

conhecimentos necessários para coleta, análise e conversão de dados em 

informações acionáveis; e uso das informações acionáveis. 

Os modelos de maturidade não se limitam às capacidades digitais em gestão 

de TI, existem modelos com foco em sustentabilidade da cadeia de suprimentos, 

gestão de projetos, processos de negócios, desenvolvimento de software e sistema 

de qualidade. De um modo geral, esses modelos visam identificar as capacidades 

atuais e futuras de um empreendimento de acordo com as dimensões, níveis e 

parâmetros adotados em determinado momento, pois, é necessário considerar que 

as mudanças são constantes e devem ser consideradas no momento de avaliação. 

Segundo Williams et al. (2019) que avaliou inicialmente seis estudos por 

meio de uma revisão sistemática de literatura visando a definição de 

desenvolvimento de modelos de maturidade, a escolha foi baseada no grande 

número de citações desses estudos e por representarem uma visão ampla tanto no 

âmbito acadêmico como no profissional, para o desenvolvimento de modelos de 

maturidade. A teoria desenvolvida por Williams et al. (2019) levou em conta teorias 

existentes sobre os modelos de maturidade e, ao mesmo tempo, utilizou-se de 

dados originais obtidos em fontes primárias. Os tipos de desenvolvimento do 

modelo de maturidade identificados tiveram foco em: tangível, desenvolvimento, 

aplicativo e validação. 

Uma das dificuldades para realização de revisão sistemática de literatura foi 

a falta de padronização da terminologia para categorização dos níveis de 

maturidade digital, em especial para as pequenas e médias empresas. A revisão 

sistemática de literatura possibilitou a identificação de vários modelos de 

maturidade digital com foco em Pequenas e Médias Empresas (PMEs), 
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direcionando o estudo abdutivo, de cima para baixo e de baixo para cima, com base 

nos modelos de procedimento de Becker et al. (2009) e Lahrmann (2011) 

respectivamente. Num total de 62 modelos de maturidade digital pesquisados, 25 

eram direcionados para PME. 

Durante a sua pesquisa, Williams et al. (2019) identificou alguns aspectos 

em relação às dimensões utilizadas nos modelos de maturidade digital, pessoas e 

cultura foram as dimensões mais significativas respondendo por 60% e 30% 

respectivamente, conforme figura 1. Um outro aspecto relevante identificado é que 

apenas 12% desses Modelo de Maturidade Digital (MMD) foram validados, 

confirmando a dificuldade já identificada anteriormente em outros estudos, um 

desafio a ser superado, fornecer evidências de que o modelo é confiável e preciso 

para medir. Os modelos de estudo de caso são frequentemente utilizados para 

pesquisas de MMD, no entanto, a sua validade e o potencial de generalização são 

questionáveis, pois, foram identificados por meio da revisão sistemática de 

literatura inúmeros estudos que utilizaram apenas entrevistas, pesquisas e estudos 

de casos como única fonte de dados o que representa uma deficiência em relação 

a validade e generalização dos resultados. 

Figura 1: Resultados da Revisão Sistemática de Literatura 

 

Fonte: Elaborador pelo autor (2024) e adaptado de Williams et al. (2019) 
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Em seu artigo sobre o desenvolvimento de modelos de maturidade para 

Gestão de TI, Becker et al. (2009), traz em sua proposta, baseada em oito 

requisitos, a metodologia estruturada em oito fases, que fornece a base para a 

comparação com outros modelos já desenvolvidos e a construção de um modelo 

cujos resultados obtidos sejam generalizados e validados num modelo de aplicação 

geral. Os oitos requisitos utilizado por Becker et al. (2009) serviram de guia na 

comparação de 51 modelos de maturidade selecionados, porém o R8-III requer 

fases individuais apresentadas de forma clara e detalhada e, serviu de pré-requisito 

essencial na comparação exigindo a existência de uma documentação científica 

detalhada resultando na seleção dos seis modelos, a seguir: Analysis Capability 

Maturity Model; Business Process Management Maturity; Capability Maturity Model 

Integration; Document Process Maturity Model; E-Learning Maturity Model e 

Management Capability Maturity Framework. 

O Modelo de Maturidade para Medição de Desempenho de TI (ITPM3) 

conforme figura 2 apresenta oito requisitos juntamente com três dimensões 

subdivididas em cinco critérios e mais seis níveis ou graus de maturidade. Becker 

et al. (2009) baseou essa estrutura em outros modelos de maturidade, tais como: 

Cobit Maturity Models for ME1, Maturity Attributes, Business Intelligence Maturity 

Model e IT - BSC Maturity Model. Por fim, Becker et al. (2009) considera de grande 

importância o uso de modelos de maturidade para a gestão de TI bem 

fundamentado, e que o uso desses de modelos não seja reduzido a meras 

ferramentas de marketing de consultoria empresarial.  



23 
 

 

Figura 2 - Modelo de Maturidade para Medição de Desempenho de TI (ITPM3)

 

Fonte: Elaborado pelo autor (2024) e adaptado Becker e Knackstedt (2009). 

 

No estudo10 desenvolvido pelo Sebrae (2018) sobre o uso da internet pelas 

micro e pequenas empresas, o maior uso é para acessar e-mail correspondendo a 

73%, seguido de pesquisas de preços/ fornecedores e acesso a serviços 

financeiros, correspondendo respectivamente a 61% e 55%. E m relação aos 

aplicativos mais utilizados temos os de troca de mensagens instantâneas de texto 

e de voz, redes sociais e marketplace, sendo o Whatsapp com 71%, Facebook com 

53%, GoogleMaps 36%.  

No Relatório We Are Social11 (2023) o Brasil aparece com 221 milhões de 

conexões de celulares para uma população de 215,8 milhões de habitantes, onde 

aproximadamente 85% dessa população é usuária de internet, e 152,4 milhões é 

usuária de mídia social ativa. 

Segundo Delavy apud Koester e Perico (2020), podemos extrair algumas 

métricas oriundas das redes sociais, como por exemplo: Alcance; engajamento; 

sentimento; crescimento por canal; taxas de cliques (CTR); tráfego de redes 

sociais; taxa de rejeição e conversão.  

                                                 
10SEBRAE, 2018. Transformação Digital nas MPE. Disponível em: 
https://datasebrae.com.br/documentos2/pesquisas/Transformacao-TIC/Transformaacao-Digital-
das-MPE-2018_Completa.pdf. Acesso em: 29 set.2024. 
11 We Are Social & Meltwater, 2023. “Digital 2023 Global Overview Report”. Disponível em: 
https://datareportal.com/reports/digital-2023-global-overview-report. Acesso em: 29 set.2024. 

https://datasebrae.com.br/documentos2/pesquisas/Transformacao-TIC/Transformaacao-Digital-das-MPE-2018_Completa.pdf
https://datasebrae.com.br/documentos2/pesquisas/Transformacao-TIC/Transformaacao-Digital-das-MPE-2018_Completa.pdf
https://datareportal.com/reports/digital-2023-global-overview-report
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Nesse sentido o uso de ferramentas digitais para gestão das empresas 

amplia sua abrangência interna e passa a ser importante também a gestão das 

ferramentas de contato com clientes e usuários, permitindo dessa forma uma 

oportunidade de coleta de dados geográficos, psicográficos, demográficos e 

comportamentais que, aliados a ferramentas específicas para extração e análise 

de dados, auxiliam na tomada de decisões estratégicas pelas empresas. 

Diante do exposto, identificamos que há uma grande oportunidade de 

desenvolvimento e melhoria nas empresas do segmento de alimentação fora do lar 

por meio da utilização de ferramentas e boas práticas digitais para tomada de 

decisões com base em dados fornecidos por seus clientes.  

2.3 Data driven e tomada de decisão 

A tomada de decisão organizacional segundo Jones (2010) consiste na 

escolha de uma solução ou ação para resolver um problema e, para se fazer as 

melhores escolhas, é necessário tomar dois tipos de decisão. A programada que 

consiste em Procedimentos Operacionais Padrões (POPs) - para tratar atividades 

de rotina e, a não programada que responde a situações inesperadas não previstas 

nos POPs, nesses casos não tem como se saber se as decisões são as corretas. 

Jones (2010) apresenta quatro modelos de tomada de decisão. O modelo 

racional composto por apenas três fases (identificação e definição do problema; 

geração de alternativas; seleção e implementação da solução); o modelo de 

Carnegie se concentra na satisfação na busca de várias soluções pelos gestores 

de forma menos onerosa; na racionalidade de que os gestores têm capacidade 

analítica limitada; e a coalizão entre os gestores visando a seleção de uma solução 

que tenha a aprovação da coalizão dominante. 

O modelo incrementalista propõe que as mudanças sejam gradativas e 

necessitam de um ambiente relativamente estável; e por fim o modelo garbage can 

(lata de lixo) traz uma abordagem contrária ao modelo racional e tem o foco na 

criação de um novo problema para uma solução existente. 

De acordo com Brynjolfsson, Hitt e Kim (2011) identificaram por meio de um 

questionário detalhado do tipo survey que 179 grandes empresas de capital aberto 

que adotaram tomada de decisões baseadas em dados têm produção e 

produtividade 5% a 6% maiores que outras empresas. 
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Segundo Rogers (2024), a transformação digital não diz respeito, 

basicamente, a tecnologia, mas sim a estratégia, liderança e novas formas de 

pensar. Nesse sentido, Machado e Miranda (2023) descrevem que a tomada de 

decisão tradicional descreve já fatos acontecidos, enquanto a decisão baseada em 

dados tem foco no futuro, e nesse sentido de acordo com os níveis de maturidade 

analítica a empresa deve ir ajustando a sua estratégia e modelo de negócios. Para 

Lousada e Valentim (2011), o processo decisório compreende a aplicação de 

diferentes modelos de tomada de decisão de acordo com uma determinada 

situação. 

De acordo com Bar-Gill, Brynjolfsson, Hak (2023) desenvolveram um estudo 

de campo com base na plataforma de vendas Seller Hub do eBay para pequenas 

empresas. Os estudos demonstraram que as empresas que adotaram a cultura de 

análise e tomada de decisões baseadas em dados obtiveram desempenho superior 

às demais em 3,6% em média. A utilização da estratégia de tomada de decisões 

orientadas por dados tem sido cada vez mais uma decisão estratégica necessária 

a ser adotada por empresas de todos os portes, independente do uso de grandes 

volumes de dados, inteligência artificial ou aprendizado de máquina. Os pequenos 

negócios em geral fazem uso de tomada de decisões com base na experiência de 

seus proprietários e suas equipes, porém, essa forma nem sempre tem a eficácia 

necessária e acaba não trazendo os resultados esperados para a empresa. 

Nesse contexto, as empresas podem lançar mão de dados oriundos de 

sistemas internos de gestão como Enterprise Resource Planning (ERP) e Customer 

Relationship Management (CRM), bem como de dados oriundos do seu contato 

externo com clientes por meio das redes sociais. Cabe destacar que nesse 

processo a extração dos dados e análise são procedimentos fundamentais para 

uma boa utilização desses dados de forma a permitir que a análise consiga ajudar 

a prever cenários futuros e que estes sirvam de base para o desenvolvimento e 

lançamento de novos produtos e serviços com diferencial competitivo, resultando 

num aumento de produtividade das empresas que fazem uso de dados para 

tomada de decisões estratégicas. Também destacamos que a infraestrutura da 

empresa e a qualificação de sua equipe é de fundamental importância para a 

implementação dessa cultura data driven, por isso o horizonte a ser considerado 

deve contemplar que todas essas fases para adoção da cultura data driven exigirá 
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tempos específicos para cada empresa superar os níveis de maturidade 

necessários para a adoção de boas práticas. 

Na pesquisa realizada pela KPMG12 (2020) identificou que vários CEOs 

viram a aceleração da transformação digital durante a pandemia, porém não foi 

algo sem desafios, sendo que a falta de visão sobre futuros cenários operacionais, 

por exemplo, novas formas de trabalhar respondeu por 40% dos desafios seguida 

por dificuldade em tomar decisões rápidas relacionadas a tecnologia com 20% e 

desafios na implantação em escala de projetos- pilotos e experimentos também 

com 20%, conforme podemos observar na figura 3 a seguir. A “falta de pessoas 

certas em posições-chave” e “falta de capital para acelerar o progresso” não foi 

reportado por nenhum entrevistado. 

Figura 3 - Desafios na transformação digital 

 

                     Fonte: Outlook Brasil, 2020. 

 

O uso de dados para tomada de decisões tem sido utilizado por empresas 

de vários portes e segmentos para o desenvolvimento de novos produtos e 

serviços. Este uso não se restringe às grandes corporações. Desde que sejam 

consideradas algumas métricas a serem analisadas, micro e pequenas empresas 

também podem fazer uso de diferentes tipos de dados em seu favor. Por exemplo, 

                                                 
12 KPMG, 2020. CEO Outlook Brasil. Disponível em: 
https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/br/pdf/2020/09/ceo-outlook-brasil-2020.pdf. Acesso 
em: 29 set.2024. 

https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/br/pdf/2020/09/ceo-outlook-brasil-2020.pdf
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no contexto das redes sociais, um tipo de plataforma bastante usado por pequenas 

e médias empresas para contato com seus clientes; dados geográficos, 

psicográficos, demográficos e comportamentais podem ser usados pelas empresas 

para alcançar melhor o seu público-alvo. O uso desses dados baseados no conceito 

data driven marketing apresenta algumas vantagens, tais como: segmentação de 

consumidores; criação de conteúdo relevante, condução de testes A/B, 

personalização sofisticada.  

O número de ferramentas de marketing digital utilizadas não está 

relacionado ao porte das empresas conforme identificado por Koester e Perico, 

(2020). Um indicador que pode ser utilizado para mensurar o resultado da utilização 

de ferramentas digitais é o custo de aquisição de cliente, que é uma métrica 

utilizada para medir o quanto a empresa tem investido para a aquisição de novos 

clientes. 

Algumas plataformas de redes sociais permitem o acompanhamento do 

desempenho do negócio por meio de dados estatísticos, é o caso do Facebook 

Insights, que permite visualizar a quantidade de visualizações da página, a 

quantidade de reações (curtidas e comentários) entre outros.  

O Instagram é uma outra plataforma bastante utilizada por empresas apesar 

de não ter sido inicialmente desenvolvida para essa finalidade, mas na sua versão 

Instragam para Negócios se tornou uma grande aliada, permitindo a utilização de 

perfil empresarial, publicações patrocinadas e métricas, tais como: faixa etária, 

gênero, localização e tempo médio de utilização do Instagram pelos seguidores. 

Com base nessas métricas a empresa pode definir suas estratégias com os dados 

fornecidos pela própria plataforma de acordo com a análise de desempenho de 

cada publicação, resultando numa maior chance de sucesso de vendas. 

A plataforma Google também oferece vários serviços, dentre eles o mais 

conhecido é a sua ferramenta de busca na qual a empresa pode ter a sua 

visibilidade aumentada por meio do tráfego orgânico, que aliado a estratégia de 

Search Engine Optimization (SEO) gera um melhor posicionamento do site da 

empresa nos buscadores. O Google Search Console é outra ferramenta aliada que 

permite manter o website da empresa otimizado e ajuda a identificar oportunidades 

de melhorias. O Google Trends ajuda na estratégia de se manter atualizado por 

meio das tendências, permitindo que a empresa possa desenvolver conteúdo de 
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relevância para o público-alvo. A utilização do Google Analytics permite a empresa 

acompanhar a jornada do cliente até o fechamento da compra, ela fornece 

informações sobre o número de visitantes, tempo de visitação, entre outras. 

O uso de dados para tomada de decisões pelos pequenos negócios pode 

ser mais acessível quando exploramos algumas ferramentas de forma estratégica, 

muitas vezes gratuitas como no caso do Google, que também tem as versões pagas 

que são mais completas. 

A utilização de canais digitais para as empresas micro e pequenas empresas 

venderem prevalece, segundo o Sebrae13 (2023), o Whatsapp, Instagram e o 

Facebook conforme figura 4. 

Figura 4 – Canais digitais para comercialização utilizado pelos pequenos negócios 

 

       Fonte: Sebrae, 2023. 

 
A pesquisa identificou no âmbito do estado do Amazonas que o equipamento 

mais utilizado pelas empresas é o celular 99,6% das empresas sendo que 100% 

tem acesso à internet, o computador aparece em segundo lugar no uso com 68,1% 

e o tablet com apenas 18,6% de adoção pelas empresas. Em relação ao uso de 

software de gestão apenas 37,4% utiliza e para ferramenta de gestão de cliente 

CRM o número é ainda menor, 34,3% das empresas, mas quando o assunto é 

automação de processos esse cenário é pior, apenas 13,6% das empresas 

                                                 
13 SEBRAE, 2023. Transformação Digital nos Pequenos Negócios 6ª edição. Disponível em: 
https://datasebrae.com.br/wp-content/uploads/2023/12/relatorio_TIC_2023_v6-Relatorio-
Completo.pdf. Acesso em: 29 set. 2024. 

https://datasebrae.com.br/wp-content/uploads/2023/12/relatorio_TIC_2023_v6-Relatorio-Completo.pdf
https://datasebrae.com.br/wp-content/uploads/2023/12/relatorio_TIC_2023_v6-Relatorio-Completo.pdf
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informaram utilizar. O uso de canais digitais para venda e reserva representa 

apenas 30,8% das empresas (Sebrae, 202314). 

No segmento de alimentação fora do lar as redes sociais que predominam 

os perfis são: 65% Instagram, 43% Facebook e 6% site próprio. Na relação entre 

vendas digitais e receita total o setor de alimentação tem até 40% da receita em 

47% dos negócios e mais de 40% em 35% dos empreendimentos. Em contrapartida 

apenas 47% das empresas emitem nota fiscal eletrônica (Sebrae, 202315). 

  
3. METODOLOGIA  

3.1 Tipo de pesquisa  

Segundo Vergara (2019) considera que, em relação à pesquisa realizada, o 

leitor deve ser informado sobre o tipo utilizado na investigação específica, 

considerando dois critérios básicos: a) quantos aos fins e b) quantos aos meios. 

Neste estudo, quanto aos fins, foi utilizada a pesquisa qualitativa descritiva. Para 

Gil (2022), há, porém, pesquisas que, embora definidas como descritivas com base 

em seus objetivos, acabam servindo mais para proporcionar uma nova visão do 

problema, o que as aproxima das pesquisas exploratórias.  

Quanto aos meios foi adotada a pesquisa documental por ter utilizado 

documentos elaborados com diversas finalidades. Ainda para Vergara (2019), 

observa que os tipos de pesquisa não são mutuamente excludentes, ou seja, uma 

pesquisa pode ser bibliográfica, documental, de campo e estudo de caso ao mesmo 

tempo. 

 

3.2 Coleta de dados  

Nesta pesquisa a coleta de dados foi realizada por meio de documentos 

institucionais, tais como: pesquisas de maturidade digital - ABDl16, PwC Brasil e 

                                                 
14 SEBRAE, 2023. Oito desafios dos negócios de alimentação fora do lar para 2023.  Disponível 
em: https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/oito-desafios-dos-negocios-de-alimentacao-
fora-do-lar-para-2022,3c97b3d288941810VgnVCM100000d701210aRCRD. Acesso em: 10 set. 
2024. 
15 SEBRAE, 2023. Oito desafios dos negócios de alimentação fora do lar para 2023.  Disponível 
em: https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/oito-desafios-dos-negocios-de-alimentacao-
fora-do-lar-para-2022,3c97b3d288941810VgnVCM100000d701210aRCRD. Acesso em: 10 set. 
2024. 
16 CHECKUP DIGITAL, s.d. Quão digital é a sua empresa?. Disponível em: 
https://checkupdigital.abdi.com.br/#!. Acesso em: 29 set.2024. 

https://checkupdigital.abdi.com.br/
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Fundação Dom Cabral (FDC)17, ABDI18, McKinsey19. E dados estatísticos de micro 

e pequenas empresas do segmento de alimentação em Manaus, dashboards do BI 

Análise de Dados do Sebrae20 e formulário digital tipo survey com 25 questões, 

sendo 23 perguntas abordando as seis dimensões e duas abordando dados dos 

entrevistados. Conforme os modelos de maturidade digital proposto por Williams et 

al. (2019), Bezerra (2022) e Check-up digital: Tecnologia/Habilidades; 

Comunicação/ Canais de venda; Organização/ Pessoas; Estratégia; Gestão de 

Dados e Processos, conforme Quadro 1: 

Quadro 1 – Dimensões e questões 

Dimensões Nº Questões % Questões 

Tecnologia/ Habilidades 3 13% 4, 5, 6 

Comunicação/ Canais de venda 2 9% 7, 8 

Organização/ Pessoas 3 13% 9, 10, 11 

Estratégia 5 22% 12, 13, 14, 15, 16 

Gestão de Dados 6 26% 17, 18, 19, 20, 21, 22 

Processos 4 17% 23, 24, 25, 26 

Total 23 100%  

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024. 

 

O levantamento foi de corte transversal com coleta no período de maio/2024 

a junho/2024 com foco em micro e pequenas empresas do segmento de 

alimentação fora do lar em Manaus. Foi estruturado com base no modelo de 

maturidade digital proposto por Williams et al. (2009), conforme quadro 2, com 

adequação nas duas dimensões abaixo visando direcioná-lo para os objetivos da 

pesquisa: na dimensão gestão foi acrescentado o termo “dados” para se tornar mais 

específica e direcionar para o uso de dados na tomada de decisões estratégicas da 

empresa e visando identificar o uso de ferramentas digitais e redes sociais para 

                                                 
17 FUNDAÇÃO DOM CABRAL, 2023. Índice Transformação Digital Brasil 2023. Disponível em: 
https://www.pwc.com.br/pt/estudos/servicos/consultoria-negocios/indice-transformacao-digital-
brasil/2023/Indice-Trasformacao-Digital-Brasil-2023.pdf. Acesso em: 29 set.2024. 
18 ABDI, s.d. Maturidade Digital das MPEs Brasileiras. Disponível em: https://api.abdi.com.br/file-
manager/upload/files/Mapa_da_Digitaliza%C3%A7%C3%A3o_das_MPEs_Brasileiras__1___1_.pd
f. Acesso em: 29 set. 2024.  
19 MCKINSEY&COMPANY, s.d. Transformações digitais no Brasil: insights sobre o nível de 
maturidade digital das empresas no país. Disponível em: https://www.mckinsey.com/br/our-
insights/transformacoes-digitais-no-brasil. Acesso em: 29 set. 2024. 
20 SEBRAE, s.d. Disponível em: https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/ab9c63d1-3852-
4ffc-b1f2-95e10ee5ec83/overview. Acesso em: 29 set. 2024. 

https://www.pwc.com.br/pt/estudos/servicos/consultoria-negocios/indice-transformacao-digital-brasil/2023/Indice-Trasformacao-Digital-Brasil-2023.pdf
https://www.pwc.com.br/pt/estudos/servicos/consultoria-negocios/indice-transformacao-digital-brasil/2023/Indice-Trasformacao-Digital-Brasil-2023.pdf
https://api.abdi.com.br/file-manager/upload/files/Mapa_da_Digitaliza%C3%A7%C3%A3o_das_MPEs_Brasileiras__1___1_.pdf
https://api.abdi.com.br/file-manager/upload/files/Mapa_da_Digitaliza%C3%A7%C3%A3o_das_MPEs_Brasileiras__1___1_.pdf
https://api.abdi.com.br/file-manager/upload/files/Mapa_da_Digitaliza%C3%A7%C3%A3o_das_MPEs_Brasileiras__1___1_.pdf
https://www.mckinsey.com/br/our-insights/transformacoes-digitais-no-brasil
https://www.mckinsey.com/br/our-insights/transformacoes-digitais-no-brasil
https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/ab9c63d1-3852-4ffc-b1f2-95e10ee5ec83/overview
https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/ab9c63d1-3852-4ffc-b1f2-95e10ee5ec83/overview
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coleta de dados de clientes foi acrescentada a dimensão “comunicação e canais de 

venda” em substituição à dimensão “produtos e serviços” utilizada por Williams.  

Quadro 2 – Dimensões do Modelo de Maturidade Digital 

Modelo Dimensões 

Christopher Williams et al. 
Tecnologia 

Produtos/ Serviços 

Pessoas e Cultura 

Estratégia 

Gestão 

Processos 

Fonte: Elaborado pelo autor (2024) adaptado Williams et at. (2019). 

 

O survey foi utilizado como ferramenta auxiliar na caracterização do 

segmento de alimentação fora do lar sob a ótica da adoção da cultura data driven 

para tomada de decisões; não foi objetivo a avaliação de relacionamento de 

variáveis, nem tampouco a proposição de nenhuma hipótese. 

A escala de atitude tipo Likert foi adotada na elaboração do questionário 

visando obter o maior nível de engajamento e respostas possíveis durante a 

aplicação do Survey considerando o autopreenchimento e, também objetivando 

obter uma maior precisão em relação a direção e ao grau de intensidade. Foram 

utilizados cinco pontos nomeados a seguir: Discordo totalmente, Discordo, Nem 

Discordo e Nem Concordo, Concordo e Concordo Totalmente. Uma vantagem 

percebida no uso da escala de Likert foi em relação a possibilidade de detalhar 

cada elemento utilizado em cada questão ampliando a abordagem da pesquisa. 

Foram utilizados também como base para o desenvolvimento do survey dois 

modelos de questionários identificados durante a pesquisa sobre o tema modelo de 

maturidade digital, eles contribuíram para a elaboração e distribuições das 

questões em cada uma das dimensões utilizadas. 

Um dos modelos foi a ferramenta de diagnóstico digital desenvolvida pelo 

Banco Interamericano de Desenvolvimento/ BID, Check-up Digital, conforme 

quadro 3, que visa avaliar o nível de maturidade digital de micro e pequenas 

empresas. No Brasil a Agência Brasileira de Desenvolvimento Industrial/ ABDI 

disponibiliza o diagnóstico por meio do link https://checkupdigital.abdi.com.br/, para 
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que as empresas possam fazer um cadastro e responderem a um total de 49 

perguntas, sendo 41 perguntas divididas em seis dimensões (Tecnologias e 

habilidades digitais, Comunicação e canais de venda, Organização e pessoas, 

Estratégia, Dados e inteligência analítica – Analytics; Processos) num tempo 

estimado de 25 minutos, o resultado do diagnóstico é feito por meio de uma 

devolutiva com algumas recomendações e apresenta a classificação da empresa 

em quatro níveis: iniciante, novato, competente e avançado. 

Quadro 3 - Dimensões do Modelo de Maturidade Digital desenvolvido pelo BID, Check-up 
Digital 

Dimensões Nº Questões % 

Estratégia 5 12% 

Dados e Inteligência Analítica 10 24% 

Tecnologias e habilidades digitais 9 22% 

Organização e pessoas 4 10% 

Comunicação e canais de venda 5 12% 

Processos 8 20% 

Total 41 100% 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024. 

O Check-up Digital também foi utilizado como diagnóstico na metodologia 

do Projeto do Sebrae – Agentes Locais de Inovação modalidade Transformação 

Digital, sendo aplicado nas micro e pequenas empresas pelos agentes locais de 

inovação no início da jornada. Ao final da aplicação do diagnóstico é gerado um 

gráfico tipo Radar ou Teia de Aranha com uma pontuação de 1 a 5 pontos em 

cada uma das seis dimensões avaliadas.  

O outro modelo foi proposto por Bezerra (2022) na sua pesquisa para 

desenvolver um modelo de Avaliação de Maturidade em Marketing Data Driven 

para Negócios Sociais buscou responder ao seguinte problema, se as empresas, 

considerando a geração, coleta, processamento e análise de dados, estão 

utilizando estas informações para tomada de decisões e gerando insights para o 

planejamento estratégico em marketing. Para cumprir seus objetivos foram 

pesquisados dez modelos de maturidade juntamente com o modelo Acatech 

elaborado pela National Academy of Science and Engineering da Alemanha, que 
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avalia o grau de maturidade de indústria 4.0, esse modelo é também um guia que 

ajuda as empresas alcançarem a máxima maturidade. 

O modelo 3M2D proposto por Bezerra (2022) é composto por oito 

dimensões, seis sub dimensões, cinco níveis e trinta e nove perguntas, conforme o 

quadro 4:  

Quadro 4 - Dimensões do Modelo de Maturidade Digital desenvolvido por Bezerra (2022) 

Dimensões Nº Questões % 

Estratégia 4 11% 

Inovação 2 5% 

Tecnologia 5 13% 

Pessoas 8 21% 

Mercado 9 24% 

Processos 4 11% 

Ética 4 11% 

Impacto Social 2 5% 

Total 38 100% 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024. 

3.3 Tratamento de dados  

O Tratamento de Dados para Vergara (2019) considera que é possível 

utilizar a estatística descritiva como uma forma de tratamento de dados para apoiar 

uma interpretação dita subjetiva. Já para Agresti e Finlay (2012) a estatística 

descritiva consiste na utilização de gráficos, tabelas e números, tais como: médias 

e percentuais, que visam a simplificação e facilidade de compreensão sem a perda 

ou distorção de informações. 

Observando os dados no gráfico 2, coletados do projeto do Sebrae - Agentes 

Locais de Inovação na modalidade produtividade que acompanhou no período de 

julho de 2022 a junho de 2024 o total de 63 empresas do segmento de alimentação 

fora do lar em três municípios do estado do Amazonas (Manaus, Manacapuru e 

Itacoatiara), foram 53 empresas concluintes, sendo em Manaus 39 empresas 

concluintes e oito desistentes dos ciclos de seis meses. 
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Gráfico 2 – Empresas do segmento de alimentação acompanhadas no projeto Agentes 

Locais de Inovação nos municípios de Manaus, Itacoatiara e Manacapuru 
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2024. 

Nota: Dados extraídos do BI Análise de Dados do Sebrae 

 

Continuando a observação no gráfico 3 dos dados de todas as empresas 

acompanhadas no projeto Agentes Locais de Inovação no Amazonas, extraídos do 

BI21 – Análise de Dados do Sebrae podemos identificar que a dimensão 

Transformação Digital apresentou melhora entre a mensuração inicial e a final, as 

empresas acompanhadas no município de Manacapuru tiveram o maior ganho, 

28,28%, porém foram as que obtiveram as menores notas nas mensurações iniciais 

e finais; do outro lado as empresas de Manaus tiveram o segundo maior ganho, 

15,48%, e as maiores pontuações nas mensurações iniciais e finais. 

                                                 
21 SEBRAE, s.d. Disponível em: https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/ab9c63d1-3852-
4ffc-b1f2-95e10ee5ec83/sheet/b7e8bdaa-ecb6-42f4-9f87-bf47b0223d2a/state/analysis. Acesso 
em: 30 set. 2024. 

https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/ab9c63d1-3852-4ffc-b1f2-95e10ee5ec83/sheet/b7e8bdaa-ecb6-42f4-9f87-bf47b0223d2a/state/analysis
https://analisededados.sebrae.com.br/sense/app/ab9c63d1-3852-4ffc-b1f2-95e10ee5ec83/sheet/b7e8bdaa-ecb6-42f4-9f87-bf47b0223d2a/state/analysis
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Gráfico 3 – Notas do Radar de Inovação Geral de empresas acompanhadas no projeto Agentes 

Locais de Inovação nos municípios de Manaus, Itacoatiara e Manacapuru todos os Segmentos 
Dimensão Transformação Digital 
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  

Nota: Dados extraídos do BI Análise de Dados do Sebrae. 

 

Em relação apenas aos dados, no gráfico 4, das empresas do segmento de 

alimentação percebemos uma redução na média geral das notas das mensurações 

iniciais e finais ocasionadas pelas notas das mensurações de Manaus, o que 

demonstra uma necessidade de maior atenção nesta dimensão por parte dessas 

empresas. Quando observamos somente as empresas de alimentação de Manaus 

identificamos que apesar de terem obtidos notas das mensurações iniciais e finais 

mais baixas que no geral, tiveram uma melhora maior, ficando em 20,49% contra 

os 15,48% quando comparamos com todos os segmentos. 



36 
 

 

Gráfico 4 – Notas do Radar de Inovação de empresas do segmento de alimentação 

acompanhadas no projeto Agentes Locais de Inovação nos municípios de Manaus, 
Itacoatiara e Manacapuru Segmento Alimentação Dimensão Transformação Digital 
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  

Nota: Dados extraídos do BI Análise de Dados do Sebrae. 

 

Analisando no gráfico 5 as empresas de todos os segmentos somente em 

Manaus, identificamos que o último Ciclo (2023/2º sem) foi o de melhor 

desempenho nas mensurações. De um modo geral houve melhora entre a 

mensuração inicial e a final. 

Gráfico 5 – Notas do Radar de Inovação Geral de empresas de Manaus acompanhadas 
pelo projeto Agentes Locais de Inovação, todos os segmentos por ciclos 
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  

Nota: Dados extraídos do BI Análise de Dados do Sebrae. 
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Comparando no gráfico 6 somente o desempenho das empresas do 

segmento de alimentação em Manaus nos três Ciclo mensurados tivemos um bom 

desempenho apenas no Ciclo inicial (2022/ 2º sem), nos demais Ciclos o 

desempenho ficou abaixo na comparação com todos os segmentos. 

Gráfico 6 – Notas do Radar de Inovação, de empresas de Manaus acompanhadas pelo 

projeto Agentes Locais de Inovação segmento Alimentação por Ciclos, Dimensão 
Transformação Digital 
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  

Nota: Dados extraídos do BI Análise de Dados do Sebrae. 

 

Na análise do gráfico 7 das empresas do segmento de alimentação por porte, 

identificamos um desempenho melhor das empresas de pequeno porte em relação 

às microempresas. Também identificamos que no caso das EPP não houve 

variação da mensuração inicial para a mensuração final, ao contrário do que 

ocorreu com as microempresas que houve melhora. 
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Gráfico 7 – Radar de Inovação de empresas de Manaus acompanhadas pelo projeto 

Agentes Locais de Inovação Segmento Alimentação Dimensão Transformação Digital, por 
porte ME e EPP 
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.  

Nota: Dados extraídos do BI Análise de Dados do Sebrae. 

 

Ao todo foram 28 questionários respondidos, sendo 27 pessoas de Manaus 

e 1 de outro município; 22 (79%) respondentes informaram que atuam no segmento 

de Alimentação Fora do Lar em Manaus, os demais cinco declararam não atuar no 

segmento. 

Do total de respostas podemos observar que: 

 As dimensões com maior concordância foram Estratégia (92,42%) e 

Tecnologias Digitais (91,47%); 

 A dimensão Pessoas (84,42%) ficou na terceira posição e está diretamente 

relacionada com a dimensão Estratégia; 

As dimensões Gestão de Dados (71,61%) e Processos (74,19%) obtiveram 

as menores percepções de importância; 

Tabela 4 - Dimensões e graus de intensidade 

Grau de Intensidade Tecnologias 

digitais

Comunicação e 

canais de venda

Pessoas e 

cultura

Estratégia Gestão de Dados Processos

Concordo Totalmente 63,29% 48,36% 41,95% 59,32% 40,83% 35,69%

Concordo 28,18% 27,03% 42,47% 33,10% 33,36% 35,92%

Nem discordo e Nem 

concordo
4,84% 12,76% 11,14% 3,11% 14,02% 12,38%

Discordo 0,14% 6,85% 0,33% 0,89% 4,79% 6,28%

Discordo totalmente 3,55% 5,00% 4,11% 3,58% 7,00% 9,73%

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

DIMENSÕES

Fonte: Elaborada pelo autor, 2024. 
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No gráfico 8 podemos identificar também que as dimensões de maiores 

discordâncias foram Gestão de dados (16,01%) e Processos (11,79%),  

Gráfico 8 – Dimensões e graus de intensidade, coletados no survey Nível de Maturidade 

Digital na Perspectiva do Profissional do Segmento de Alimentação Fora do Lar em 
Manaus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   Fonte: Elaborado pelo autor, 2024. 

 

 3.4 Limitação do método 

Esta pesquisa teve seu foco nas empresas do segmento de alimentação fora 

do lar no município de Manaus. Foi realizada a aplicação de um survey visando 

reduzir o custo e o tempo de aplicação e, para reduzir o viés gerado pelos 

questionários não respondidos, foi realizada substituição por outros profissionais 

das bases de dados acessadas. 

3.5 Resultados 

Considerando o desafio para a implementação da cultura data driven na 

tomada de decisões nas pequenas empresas do segmento de alimentação fora do 

lar em Manaus, buscou-se, por meio do referencial teórico e da metodologia 

utilizada, descrever a cultura data driven, que tem recebido bastante destaque nos 

últimos tempos, no entanto, a adoção de boas práticas digitais para tomada de 
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decisões baseadas em dados não é algo simples e, exige várias mudanças na 

gestão das empresas, independentemente do seu porte.  

Os documentos analisados apresentam algumas características 

relacionadas à maturidade digital das empresas, também chamadas dimensões 

nos modelos de maturidade digital. As dimensões tecnologia, estratégia, pessoas, 

cultura e processos foram as mais recorrentes. No entanto, dimensões tais como: 

gestão de dados, organização, produtos e serviços, são tão relevantes quanto 

aquelas mais recorrentes citadas anteriormente, pois, estão inter-relacionadas e 

compõem os pilares da gestão empresarial. 

A maior quantidade de documentos sobre modelos de maturidade digital é 

direcionada para aplicação em grandes empresas por meio da participação da alta 

direção e de profissionais de TI. 

Para Williams et al. (2019) cita que uma das maiores dificuldades 

encontradas na pesquisa de MMD foi relacionada à validação desses modelos, 

para a confiabilidade e a precisão para medir. Com base nos estudos de Williams 

et al. (2019) podemos identificar que as pequenas empresas do segmento de 

alimentação fora do lar necessitam priorizar inicialmente suas ações nas duas 

dimensões mais significativas e de maior impacto numa organização, pessoas e 

cultura, que de fato são a base de qualquer mudança na gestão empresarial.  

Por outro lado, a gestão de dados e processos necessita de uma atenção 

especial, para que haja de fato o uso estratégico de dados para a tomada de 

decisões. 

Também foi identificado que, além das capacidades tecnológicas, alguns 

modelos de maturidade digital avaliam as práticas adotadas como no caso da 

ferramenta Analytics e Digital Quotient22,  conforme apresenta Martins et al. (2019), 

o que parece ser um bom direcionamento, pois permite que as empresas 

identifiquem processos e estratégias que já utilizam ou deveriam utilizar, para que 

a cultura data driven faça parte da gestão empresarial visando torná-las mais 

competitivas. 

                                                 
22 MCKINSEY&COMPANY, s.d. Transformações digitais no Brasil: insights sobre o nível de 
maturidade digital das empresas no país. Disponível em: https://www.mckinsey.com/br/our-
insights/transformacoes-digitais-no-brasil. Acesso em: 29 set. 2024. 

https://www.mckinsey.com/br/our-insights/transformacoes-digitais-no-brasil
https://www.mckinsey.com/br/our-insights/transformacoes-digitais-no-brasil
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O Mapa de Digitalização das Micro e Pequenas Empresas Brasileiras, 

desenvolvido pela ABDI em conjunto com a FGV, também identificou que tanto as 

práticas como as estratégias de transformação digital são ainda um grande desafio 

a ser encarado pelas MPE como uma grande oportunidade na busca de 

competitividade e sustentabilidade dessas empresas. No estudo as MPE brasileiras 

apresentaram uma média de maturidade digital de 40,77 pontos numa escala que 

varia de zero a cem pontos. 

Utilizar o BI somente para registrar e visualizar os dados do que já aconteceu 

não é o suficiente, é necessária uma análise com visão no futuro. Segundo Wixon 

(2010) considera que o BI envolve uma série de aspectos incluindo análise de 

dados para tomada de decisões, visão corroborada com Herschel (2005), que 

considera importante acrescentar a gestão de informações, conhecimento, fluxos e 

processos de decisão. Fica clara a necessidade de criação de um ambiente 

estruturado que possa contribuir para a implantação de uma cultura data driven em 

pequenas empresas. Para Lahrmann et al. (2010) o BI é uma importante ferramenta 

estratégica de gestão que pode auxiliar a toma de decisões e ultrapassa o uso 

analítico de dados, 

Segundo os dados da Receita Federal do Brasil (RFB), as micro e pequenas 

empresas do segmento de alimentação em Manaus representam em torno de 25% 

(3.873 empresas) do total de 14.948 empresas; essa mesma proporção é obtida no 

âmbito estadual, nesse sentido fica perceptível a importância que o segmento 

representa para a economia local e, a necessidade de adoção de estratégias de 

gestão voltadas ao aumento da competitividade, em especial por meio do uso de 

dados para auxiliar a tomada de decisões. 

Ao analisar os dados extraídos do autodiagnostico do Radar de Inovação 

aplicados em empresas acompanhadas no projeto Agentes Locais de Inovação, foi 

identificado que as empresas do segmento de alimentação obtiveram resultados 

similares aos demais segmentos, ou seja, as empresas independentemente do 

segmento apresentam adotam comportamentos idênticos em sua gestão 

empresarial. Ao comparar o desempenho das microempresas nos Ciclos 

mensurados, houve uma melhora quando observamos as mensurações iniciais e 

finais, ao contrário do resultado das empresas de pequeno porte, que mantiveram 

os valores das mensurações iniciais e finais. 
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Observando os dados obtidos por meio do Questionário - Nível de 

Maturidade Digital na Perspectiva do Profissional do Segmento de Alimentação 

Fora do Lar em Manaus foi possível identificar a importância que as dimensões 

“estratégias (92,42%) e tecnologias (91,47%)” tem para gestão das micro e 

pequenas empresas, no entanto, quando comparamos as dimensões “dados 

(71,6%) e processos (74,19%)” com os resultados levantados no mapeamento de 

Maturidade Digital das MPEs Brasileiras, onde 66% (1/3) das empresas encontram-

se nos estágios “analógico e emergente”. 

Os dados acima confirmam os números identificados na pesquisa Sebrae 

(2023) onde apenas 37% das empresas pesquisadas utilizam algum software de 

gestão e 34% de CRM, ou seja, falta uma estratégia de tomada de decisões 

baseadas em dados, que aliada a baixa importância obtida nas dimensões 

processo e dados reflete na falta de valorização das dimensões cultura e pessoas. 

Na pesquisa realizada pela KPMG23 (2020) vários CEOs não identificaram como 

desafio na transformação digital a falta de pessoas certas em posições-chave, o 

Brasil ficou com 0% enquanto os demais países respondentes o índice ficou em 

6%.  

Para Rogers (2024) as empresas necessitam buscar transformar seu 

negócio já estabelecido de tal forma que prosperem num mundo em constante 

mudança digital e, para isso devem agir de forma estratégica em cinco domínios: 

rede de clientes; construção de plataformas e não somente produtos; conversão de 

dados em ativo; inovação por experimentação rápida e adaptação da proposta de 

valor 

Portanto, apesar de Brynjolfsson, Hit e Kim (2011) terem identificado que 

empresas que utilizaram dados para tomada de decisão tiveram melhor 

desempenho em produção (5%) e produtividade (6%), podemos identificar no 

presente estudo que há ainda uma longa distância a ser percorrida pelas pequenas 

empresas do segmento de alimentação para se tornarem data driven, muitas 

mudanças relacionadas a adoção de boas práticas digitais e de gestão nas 

dimensões de Tecnologias digitais, Comunicação e canais de venda, Pessoas e 

                                                 
23 KPMG, 2020. CEO Outlook Brasil. Disponível em: 
https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/br/pdf/2020/09/ceo-outlook-brasil-2020.pdf. Acesso 
em: 29 set.2024. 

https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/br/pdf/2020/09/ceo-outlook-brasil-2020.pdf
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cultura, Estratégia, Gestão de dados e Processos, são necessárias para que a 

tomada de decisões baseada em dados possa fazer parte da gestão empresarial 

dos pequenos negócios do segmento de alimentação fora do lar em Manaus.   

4. CONCLUSÃO 

A avaliação do grau de maturidade digital de uma microempresa ou empresa 

de pequena empresa não é algo simplório por vários aspectos identificados em 

estudos sobre o uso de modelos de maturidade digital desenvolvidos em outras 

pesquisas, uma das principais dificuldades identificadas foi em relação a validação 

desse modelo de tal forma que ele seja capaz de ser aplicado nas mais diversas 

atividades. Uma alternativa complementar é utilizar também modelos que permitam 

avaliar o grau de implementação de boas práticas digitais. 

Apesar da dificuldade em obter documentos específicos relacionados a 

adoção de uma cultura data driven para auxiliar na tomada de decisões por parte 

dos pequenos negócios do segmento de alimentação, foi possível descrever a 

importância e relevância da cultura data driven para essas empresas, de forma 

mais genérica. O segmento de alimentação fora do lar em Manaus é composto por 

14.948 empresas, sendo 2.991 de microempresas e 882 de empresas de pequeno 

porte, a sua contribuição para a geração direta (empregos) e indireta de ocupação 

e renda é significativa para a economia da cidade de Manaus - AM. 

Um aspecto identificado de forma clara foi a diferença de produtividade e 

competitividade entre as empresas que adotam boas práticas digitais e utilizam 

dados para a tomada de decisões. Nesse sentido o estudo também permitiu 

identificar que o processo de tomada de decisões nas empresas é um ponto de 

atenção muito importante que é impactado pela cultura organizacional e pela 

estratégia de negócios que as pequenas empresas adotam. 

As dimensões utilizadas no survey demonstraram que a percepção para o 

grau de importância por parte de profissionais do setor de alimentação fora do lar 

convergem para alguns entendimentos confirmados anteriormente em outros 

estudos, por exemplo, o tema transformação digital e maturidade digital estão 

diretamente relacionados com o tema tecnologia, ou seja, a tecnologia aparece em 

destaque, no entanto, a gestão dos dados foi a dimensão com menor grau de 

importância tanto para os profissionais como para as empresas e, está relacionada 
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com processos, canais de venda e tecnologia. A dimensão pessoas ficou na 

posição intermediária na percepção direta dos profissionais o que não foi tão ruim 

considerando que ela está diretamente ligada à dimensão estratégia. 

Portanto, diante dos resultados obtidos nota-se que o grande desafio a ser 

superado é em relação a gestão do uso de dados provenientes de sistemas de TI 

e redes sociais para a tomada de decisões estratégicas nos pequenos negócios do 

segmento de alimentação fora do lar em Manaus.  

Diante das limitações enfrentadas e, considerando que uma pesquisa nunca 

se esgota em si mesma, Vergara (2019), ao contrário disso, pode propor questões 

para futuras pesquisas, Medeiros (2021), vislumbram-se algumas oportunidades, 

tais como: abordagem direta de gestores de pequenas empresas do segmento de 

alimentação fora do lar por meio de uma abordagem qualitativa que busque 

identificar a razão pela qual a utilização de dados para tomada de decisões é difícil. 

Outra abordagem importante que não foi possível de ser realizada foi a 

realização de um levantamento visando identificar e medir o grau de maturidade 

digital das empresas e quais as boas práticas digitais adotadas trazem uma 

melhoria na produtividade e competitividade das empresas. 
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APÊNDICE 

 

Questionário Nível de Maturidade Digital na Perspectiva do Profissional do 
Segmento de Alimentação Fora do Lar em Manaus 
 

1) Declaro que entendi os objetivos, riscos e benefícios de minha participação 
nesta pesquisa, e que concordo em participar. 

Sim (   ) 
 

2) Para começar, por favor, preencha os campos a seguir. 
Município de atuação: 
Manaus/AM (   ) 
Outros (   ) 
 

3) Você trabalha no segmento de alimentação fora do lar (bares, restaurantes, 

lanchonetes, churrascarias, pizzarias, casas noturnas, estabelecimentos com atividades 
conexas e entidades afins comprovadamente ligadas ao setor)? 
Sim (   ) 
Não (   ) 
 
Dimensão - Tecnologias digitais 

 

4) Qual o grau de importância que você dá para as seguintes tecnologias, 
processos e contratações? 
 

 Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discor
do 

Discor
do 

Discord
o 
Totalme
nte 

Site institucional atualizado.      

Criação de contas em redes sociais      

Investimento em marketing digital      

Uso de comércio eletrônico      

Renovação de hardware.      

Armazenamento em nuvem.      

Capacitação dos 
funcionários/colaboradores da 
empresa em temas relacionados a 
tecnologia. 

     

Contratação de técnico ou 
profissional da área de TI. 

     

Análise de métricas de seus canais 
digitais (vendas/produtos/clientes, 
entre outros). 

     

 

5) Qual tipo de conexão de internet você considera necessária para uma 
empresa? 
 

 Concordo Concordo Nem Discordo Discordo 
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totalmente concordo  
Nem 
discordo 

Totalment
e 

Móvel      

Banda larga      

WI-FI      

 

6) Quais programas e/ou aplicativos você considera importante para uma 
empresa? 
 

 Concord
o 
totalment
e 

Concord
o 

Nem 
concord
o  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discordo 
Totalment
e 

Editores de texto      

Planilhas      

Apresentações      

Organizadores de tarefas      

Armazenamento em nuvem      

Relacionamento com 
clientes 

     

Marketing digital      

Comércio eletrônico      

ERP – Planejamento de 
recursos empresariais 

     

Antivírus      

 

Dimensão - Comunicação e canais de venda 

 

7) Quais ferramentas para venda você considera importante para uma empresa? 
 

 Concordo 
totalment
e 

Concord
o 

Nem 
concord
o  
Nem 
discordo 

Discord
o 

Discordo 
Totalment
e 

Site Próprio      

Market place      

Facebook      

Instagran      

Aplicativos de 
mensagens 

     

E-mail      

 

8) Quais meios de pagamento você considera mais importante para os clientes 
adquirirem seus produtos ou serviços? 

 

 Concordo 
totalment
e 

Concord
o 

Nem 
concord
o  

Discord
o 

Discordo 
Totalment
e 
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Nem 
discordo 

Dinheiro      

Pix      

Cartão (crédito/ débito)      

Boleto      

Aplicativos on line      

 
Dimensão - Pessoas e Cultura  

 

9) É importante oferecer formação ou capacitação nos seguintes temas digitais? 

 
 

Cibersegurança      

Design de experiência do 
usuário 

     

Inteligência analítica 
(analytics) 

     

Tecnologias avançadas 
Exemplos: IoT, inteligência 
artificial, blockchain, robótica, 
etc. 

     

 

10) Você considera importante contratar os seguintes serviços de 
desenvolvimento? 
 

 Concord
o 
totalmen
te 

Concor
do 

Nem 
concordo  
Nem 
discordo 

Discord
o 

Discordo 
Totalmen
te 

Conteúdos para os canais 
digitais 

     

Site da empresa      

Gestão e análise de dados      

Sistemas para melhorar a 
gestão de processos da 

     

 Concordo 
totalmente 

Concordo Nem 
concordo  
Nem 
discordo 

Discordo Discordo 
Totalment
e 

Atividades de escritório 
Exemplos: ferramentas como 
Word, Excel, Power Point e 
similares. 

     

Comércio eletrônico      

Marketing digital      

Gestão empresarial 
Exemplos: ERP, CRM, etc. 
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empresa 

Segurança informática, 
prevenção e privacidade de 
dados 

     

 

11) Você considera importante para a formação de uma cultura orientada para 
dados e propícia para criação de um ambiente data driven? 
 

 Concord
o 
totalmen
te 

Concor
do 

Nem 
concordo  
Nem 
discordo 

Discord
o 

Discordo 
Totalmen
te 

Para a realização de ações 
promocionais é importante 
realizar a análise dos 
resultados de relatórios 
extraídos de diversas fontes. 

     

Para tomada de decisões é 
importante ter a capacidade 
de coletar, organizar e 
transformar dados em 
informações. 

     

Ter capacitação para 
extração e análise de dados 
é importante para tomada de 
decisões. 

     

Extrair, compartilhar e 
analisar dados e 
informações por meio de 
relatórios é importante para a 
tomada de decisões.  

     

 
Dimensão - Estratégia 

 

12) Quais os principais resultados você acredita que o uso estratégico de 
tecnologias digitais pode gerar para o seu negócio? 
 

 Concord
o 
totalment
e 

Concor
do 

Nem 
concordo  
Nem 
discordo 

Discord
o 

Discordo 
Totalment
e 

Redução de custos      

Aumento de vendas      

Conquistar novos 
clientes 

     

Diferenciação no 
mercado 

     

 

13) Você considera importante a proteção de dados para o seu negócio? 
 

 Concordo 
totalmente 

Concordo Nem 
concordo  
Nem 

Discordo Discordo 
Totalment
e 
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discordo 

Clientes      

Fornecedores      

Funcionários      

 

14) Você considera importante para definição de estratégias do negócio? 
 

 Concord
o 
totalmen
te 

Concord
o 

Nem 
concord
o  
Nem 
discordo 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Coletar, estruturar e analisar 
dados de clientes 

     

Coletar, estruturar e analisar 
dados de fornecedores 

     

 

15) Você considera importante para a estratégia do negócio? 
 

 Concord
o 
totalmen
te 

Concord
o 

Nem 
concord
o  
Nem 
discordo 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Utilizar dados de diversas 
fontes para tomada de 
decisão. 

     

Utilizar dados para tomada de 
decisões pode ajudar na 
antecipação de medidas 
preventivas. 

     

Utilizar mídias sociais para 
interagir com clientes pode 
ajudar a gerar conexão e 
engajamento. 

     

Utilizar a análise de dados 
para antecipar 
comportamentos futuros de 
clientes. 

     

Interagir com clientes ajuda 
no desenvolvimento de novos 
produtos e serviços. 

     

 

16) Qual a importância da adoção de medidas de proteção de segurança de 
dados? 
 

 Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Manter cópias de segurança dos      
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dados e do sistema em 
plataformas ou dispositivos 
separados/ diferentes. 

Utilizar apenas software 
originais 

     

Manter os documentos físicos 
contendo dados de clientes, 
fornecedores e funcionários com 
acesso restrito. 

     

 
Dimensão - Gestão de Dados  
 

17) Quais dados você considera importante coletar para o seu negócio? 
 

 Concord
o 
totalmen
te 

Concor
do 

Nem 
concord
o  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discordo 
Totalme
nte 

Dados de clientes. Exemplos: 
nome, endereço, contatos, data 
de nascimento e similares.  

     

Dados de vendas e de e-
commerce.  

     

Dados de marketing e de 
marketing digital.  

     

Dados de pós-venda — 
qualidade do bem ou serviço.  

     

 

18) Como deve ser feita a coleta e armazenamento de dados de clientes? 
 

 
 

Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Papel/arquivos físicos.      

Aplicativos de mensagem. 
Exemplos: WhatsApp, 
Telegram, Viber, Messenger e 
similares. Ferramentas 
eletrônicas. Exemplos: e-mail, 
Word, Excel, Google Sheets e 
similares 

     

Redes sociais. Exemplos: 
Facebook, Instagram e 
similares. 

     

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce).  

     

Sites.      
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Sistemas internos de informação 
desenvolvidos sob medida. 
Sistemas especializados de 
CRM. 

     

Sistemas especializados de 
ERP. 

     

 

19) Em relação às ferramentas abaixo para coleta de dados de venda e e-
commerce qual a importância que você considera ao uso? 
 

 
 

Concord
o 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concord
o  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Aplicativos de mensagem.       

Ferramentas eletrônicas.      

Redes sociais      

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce) 

     

Sites      

Sistemas internos de 
informação desenvolvidos sob 
medida 

     

 

20) Em relação às ferramentas para coleta e gestão de dados de marketing e de 
marketing digital, você considera importante? 
 

 
 

Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Papel/arquivos físicos.      

Aplicativos de mensagem.       

Redes sociais.       

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce). 

     

Sites      

Sistemas internos de informação 
desenvolvidos sob medida para 
a empresa. Sistemas 
especializados de CRM. 

     

Sistemas especializados de 
ERP. 

     

 

21) Em relação às ferramentas para coleta e gestão de dados de qualidade de 
produtos ou serviços (pós-venda), você considera importante? 
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Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Papel/arquivos físicos.      

Aplicativos de mensagem.       

Redes sociais.       

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce). 

     

Sites      

Sistemas internos de informação 
desenvolvidos sob medida para 
a empresa. 

     

Sistemas especializados de 
CRM. 

     

Sistemas especializados de 
ERP. 

     

 

22) Em relação a análise de dados você considera importante:  

 

 
 

Concord
o 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Não realizar análise de dados.      

Analisar dados e relatar as 
descobertas (insights) em 
gráficos e painéis visuais 
(dashboards) 

     

Otimizar os processos do 
negócio a partir da análise dos 
dados dos nossos sistemas 

     

Personalizar as interações com 
nossos clientes a partir da 
análise dos dados dos nossos 
processos do negócio 

     

Criar rapidamente novos 
modelos analíticos e integrar as 
descobertas (insights) na 
geração de novos produtos ou 
serviços 

     

 
Dimensão – Processos 

 

23) Quais processos devem ser feitos os registros e utilização de informações 
(seja em papel ou meio digital)? 

 

 Concord Concor Nem Discord Discord
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 o 
totalme
nte 

do concord
o  
Nem 
discord
o 

o o 
Totalme
nte 

Processos de planejamento e 
coordenação (datas, tarefas, 
responsáveis, materiais e 
similares) 

     

Processos financeiros e de 
controle de gestão (dados 
financeiros/controle de gestão: 
ativos, passivos, fluxo de caixa, 
orçamentos, balanços e 
similares) 

     

Processos relacionados a 
vendas e resultados (situação 
dos processos de venda, 
faturamento, entrega, produção, 
estoques e similares) 

     

 

24) Para coletar e gerir informações referentes aos processos de planejamento e 
coordenação (datas, tarefas, responsáveis, materiais, etc.), quais ferramentas você 
considera importante? 
 

 
 

Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Papel/arquivos físicos.      

Aplicativos de mensagem.       

Redes sociais.       

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce). 

     

Sites      

Sistemas internos de informação 
desenvolvidos sob medida para a 
empresa. Sistemas 
especializados de CRM. 

     

Sistemas especializados de ERP      

 

25) Para coletar e gerir informações referentes aos processos financeiros e de 
controle de gestão (dados financeiros como ativos, passivos, fluxo de caixa, 
orçamentos, balanços), quais ferramentas você considera importante? 
 

 
 

Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 
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o 

Papel/arquivos físicos.      

Aplicativos de mensagem.       

Redes sociais.       

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce). 

     

Sites      

Sistemas internos de informação 
desenvolvidos sob medida para a 
empresa. Sistemas 
especializados de CRM. 

     

Sistemas especializados de ERP      

 

26) Para coletar e gerir informações referentes aos processos relacionados às 
vendas e aos resultados, quais ferramentas você considera importante? 
 

 
 

Concor
do 
totalme
nte 

Concor
do 

Nem 
concor
do  
Nem 
discord
o 

Discord
o 

Discord
o 
Totalme
nte 

Papel/arquivos físicos.      

Aplicativos de mensagens.       

Redes sociais. Exemplos: 
Facebook, Instagram e similares. 

     

Programas ou aplicativos de 
comércio eletrônico (e-
commerce). 

     

Sites      

Sistemas internos de informação 
desenvolvidos sob medida para a 
empresa. Sistemas 
especializados de CRM. 

     

Sistemas especializados de ERP      

 

l 
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