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Resumo. De forma geral, a pandemia estimulou a mudanga em todos os setores, empresas
e suas partes interessadas, fomentando a criatividade, impulsionando o digital, repensando
os modelos de negoécio e, consequentemente, adotando um posicionamento mais
competitivo. Os efeitos pandémicos vivenciados aceleraram a necessidade iminente de
qualificar as Pequenas e Médias Empresas, nomeadamente as microempresas, para reforgar
a sua competitividade e a sua capacidade de resposta no mercado global. Nesta perspetiva,
procedeu-se a um estudo de caso, que incidiu em trés empresas da cidade de Braganga,
sendo duas delas do setor do Turismo, um dos mais afetados pelos efeitos da pandemia. O
estudo baseou-se na observacdo participante e relatorios de diagnostico de uma consultora,
com vista a aplicar métodos de gestdo adequados ao contexto global, com enfoque nas areas
da estratégia, producdo, logistica, marketing e vendas, recursos humanos e tecnologias
digitais. Com base nesta analise e em entrevistas, foram identificadas as necessidades
formativas de forma a encaminhar empresarios e colaboradores para os contetdos que lhe
sd0 mais uteis. As propostas para responder as necessidades identificadas enquadraram-se
no ambito do modelo de intervengdo PDCA (Plan — Do — Check — Act) e do
empreendedorismo de base tecnologica. Os resultados mostraram um crescimento da
visibilidade da empresa no exterior e o surgimento de novos produtos e formas de promover
os negocios. Constatou-se também um aumento significativo dos niveis de satisfacdo no
seio da empresa.

Palavras-Chave: Mudanca, Formagdo, Pandemia, Modelo de negocio, Tecnologias
digitais.

Abstract. Overall, the pandemic has stimulated change in all sectors, companies, and their
stakeholders, fomenting creativity, boosting the digital, rethinking business models and,
consequently, adopting a more competitive positioning. The pandemic effects experienced
accelerated the imminent need to qualify Small and Medium Enterprises, namely
microenterprises, to strengthen their competitiveness and their capacity to respond in the
global market. In this perspective, a case study was carried out, which focused on three
companies in the city of Braganca, two of them in the Tourism sector, one of the most
affected by the effects of the pandemic. The study was based on participant observation
and diagnostic reports from a consultant, with a view to applying management methods
appropriate to the global context, focusing on the areas of strategy, production, logistics,
marketing and sales, human resources, and digital technologies. Based on this analysis and
interviews, training needs were identified to businessmen and employees to the contents
that are most useful to them. The proposals to respond to the identified needs fell within
the scope of the PDCA intervention model (Plan — Do — Check — Act) and technology-
based entrepreneurship. The results showed an increase in the company's visibility abroad
and the emergence of new products and ways to promote the business. There was also a
significant increase in the satisfaction levels within the company.
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1 Introduciao

Passados quase dois anos em que a Organizagdo Mundial da Saude decretou que a Covid-19 era uma
pandemia, ainda ndo ha respostas definitivas sobre a andlise dos efeitos que possam advir para as
microempresas. Tera a pandemia estimulado processos de mudanca neste tipo de empresas? Sera que se
olharmos para o que aconteceu com outras doengas igualmente disseminadas por todo o mundo, por
exemplo, o caso da pneumonica de 1918, nos pode indicar quando chegara o momento de ter respostas?
Mas, certo ¢€ ja que, demorar a adquirir esta atitude de mudanga, traduzir-se-4 em tempo perdido para
experimentar os efeitos da mudanga.

A Covid-19 promoveu mudangas que atingiram o comportamento das pessoas, a vida profissional,
arotina de casa e, particularmente, formas de trabalhar, estudar, vender € comprar. Fomentar a mudanga
de atitudes nas empresas que contribuam para uma atuagdo mais clarificada, precavendo problemas de
natureza financeira, aumentando a resili€ncia e o crescimento dos negocios desenvolvendo processos de
gestdo mais ajustados, que apostem no desempenho individual dos recursos humanos, nos aspetos
organizacionais e de eficiéncia coletiva, adotando um posicionamento mais competitivo e repensando
sobre a estratégia do modelo de negocios de forma a que se tornem mais eficazes, otimizem o
planeamento, organizagdo e gestdo das varias areas funcionais.

Podemos concluir que, atitude é tudo para contornar os efeitos nocivos de curto prazo da
pandemia COVID-19 nas empresas portuguesas (Banco de Portugal, 2020; Manteu, 2020; Félix, 2021).
A crescente relevancia dos recursos de base tecnoldgica, nomeadamente, a Internet e as redes sociais
como canal de comunicacdo, informagdo e comercializagdo, acautelando problemas de natureza
financeira, aumentando a resili€ncia e o crescimento dos negocios, para além do desenvolvimento de
processos de gestdo mais adequados as exigé€ncias atuais do mercado, foram alguns dos aspetos
identificados no estudo de caso que aqui apresentamos.

O modelo de intervengdo, baseado no ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act), mostrou-se crucial,
mantendo a ordenacdo logica destas etapas e garantindo a constante monitorizagdo do processo, para
identificar e explorar solugdes inovadoras, novas e diferenciadoras no mercado, que transformaram o
conhecimento técnico e cientifico numa ferramenta geradora de valor enquadrada no ambito do
empreendedorismo de base tecnologica (Bailetti, 2012), indo ao encontro das necessidades reais.

Nao sendo este trabalho um tema especifico da lusofonia, ¢ um assunto aplicado numa economia
de lingua oficial portuguesa que, ao estar num nivel de desenvolvimento diferente de outras economias
do espago lusofono, podera servir de exemplo para utilizagdo futura nessas economias.

Desta forma, nas proximas linhas, apos contextualizar a pandemia, a importancia dos recursos de
base tecnologica e a formagdo nas microempresas, no sentido de refletir sobre o atual e o que pode
acontecer num futuro proximo, apresentamos a metodologia que orientou este estudo, bem como os
resultados e conclusdes correspondentes.

2 Pandemia, recursos de base tecnologica e formacao

2.1 Pandemia

O mundo, neste momento que se afigura ja uma época pos-pandemia mudou, ¢ uma realidade!
Seguramente que se perspetiva um futuro para as empresas bem diferente do que se perspetivava em
2019. A pandemia representou um periodo de desafios acrescidos, em diferentes aspetos, tanto para as
empresas dos setores mais afetados e com a atividade quase ou mesmo parada (setores do turismo,
alojamento e restauracdo) como para as empresas e instituicdes que ndo tiveram paragens e, até mesmo,
aumentaram o seu crescimento (por exemplo: comércio a retalho — supermercados). Ao nivel dos
recursos humanos, o teletrabalho, o necessario ajustamento de procedimentos, as agdes para informar
devidamente todos os colaboradores, as situacdes de confinamentos que implicaram substituir
temporariamente colaboradores, a incerteza constante do dia, semana ou més seguinte, as medidas para
garantir a seguranca e passar tranquilidade tanto as equipas como aos clientes, foram tarefas herculianas
para as empresas.
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A saude mental nestes periodos de confinamento foi bastante afetada. Ainda vivemos os efeitos
dos periodos de confinamento, de contaminagdo e (p6s-)pandemia, onde as empresas mantém situagdes
de teletrabalho, colaboradores que ainda ndo conseguiram equilibrar a via pessoal-profissional,
dificuldades em lidar com a flexibilidade da gestdo do dia-a-dia, ndo contribuindo para uma melhoria
da eficiéncia dos niveis de produtividade individual.

Os clientes nesta fase ficaram mais exigentes, com mais “fome” de informacao, a procura nas
redes sociais e nas paginas web estdo cada vez mais ativas o que levou as microempresas a procurar
uma transformagdo tecnoldgica ou uma restruturacdo digital. Foram obrigadas a uma mudanga nas
estratégias de comunicacdo com o exterior. O papel do marketing digital assume-se como crucial
(Marques, 2019).

A pandemia descapitalizou e agravou os problemas de tesouraria das microempresas, algumas
debatem-se com dificuldades de financiamento desde a crise de 2010 a 2012. Por conseguinte, ha que
encontrar fontes alternativas para financiar os negdcios, aproveitando as oportunidades criadas devido
a situagdo atravessada. A situacdo pandémica provou e continua a provar que € possivel explorar novos
modelos na maioria dos negocios que nio s6 o modelo totalmente presencial. E urgente para a
sobrevivéncia das microempresas refletir sobre o modelo de negdcio e agarrar todas as oportunidades
que este periodo pandémico nos proporciona.

2.2 Recursos de base tecnologica

Em consondncia com Géndara (2021), as empresas foram obrigadas a uma rapida evolug@o no tema da
transformacao digital apos aproximadamente dois anos de pandemia. A aceleragdo digital, impulsionada
pela situag@o pandémica, provocou a necessidade de transformacéo dos negocios, a adaptag@o as novas
formas de trabalhar, de vender ¢ de comprar, entre outros aspetos, ndo s para garantir a continuidade
da sua sobrevivéncia, otimizando processos e experiéncias, mas também para se adaptarem as novas
exigéncias do mercado que cada vez ¢ mais digital. Vivemos hoje tempos de forte aceleragdo digital,
em que as empresas agora ja t€ém tempo de repensar as melhores solugdes tecnologicas que contribuam
para atingir as suas metas organizacionais.

No panorama atual, a tecnologia desempenha um papel fundamental, para as empresas se
adaptarem rapidamente, mesmo as que as consideravam tabu. Alteragdes na propria cultura da empresa
foi fator basilar para a entrada da tecnologia entre as pessoas e as microempresas. Podemos afirmar que
os recursos de base tecnologica passaram a ser reconhecidos como até aqui nao tinham sido.

Internet, dados digitais e plataformas colaborativas ganharam importancia mais do que nunca no
mundo empresarial ¢ na vida das pessoas. As redes sociais tém aqui um lugar de destaque quer pelos
seus baixos custos ou mesmo nulos, quer pela sua facilidade de utilizagdo, da parte dos consumidores,
das empresas, dos colaboradores, dos fornecedores e todos os stakeholders ou mesmo por permitir uma
proximidade com esses interlocutores. Cabe as empresas e seus colaboradores fazer uma boa utilizagdo
das redes sociais, promovendo os seus produtos/servigos, bem como toda a imagem da empresa no
sentido de incrementar a visibilidade desta no exterior aumentando assim a sua produtividade.

A crise da COVID-19 acelerou definitivamente a adesao ao digital e a aprendizagem a distancia,
impulsionando que as empresas reorganizem os seus processos ¢ atividades e tenham a oportunidade
para se transformarem beneficiando de um melhor futuro.

2.3 Formacio

Face ao contexto atual, a formacdo e requalificacdo dos colaboradores deve ser prioridade para as
empresas portuguesas no pos-pandemia e as microempresas do concelho de Braganca nao sdo excegao.
O objetivo da formagao profissional nas empresas passa por dotar os colaboradores dos conhecimentos
e das competéncias necessarias ao desempenho da atual ou futura fung@o. Neste ambito, o Codigo do
Trabalho impde deveres de formagd@o continua as empresas, sobretudo o de garantirem um minimo de
40 horas de formagao anual a cada trabalhador, permitindo-se que a efetivagdo da formagao seja diferida
por 2 anos (proporcionais a duragdo do contrato no caso de contratos a termo iguais ou superiores a 3
meses). O objeto da formagao deve ter correspondéncia, por norma, com as fung¢des do trabalhador. Nao
sendo possivel, devera incidir sobre TIC (Tecnologias de Informacao e Comunicagdo), SST (Seguranca
e Saude no Trabalho) ou LE (Lingua Estrangeira).
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O ciclo PDCA, também conhecido pelos nomes dos seus idealizadores, ciclo de Shewhart ou ciclo
de Deming, foi criado em 1920 pelo engenheiro Walter Shewhart, mas s6 em 1950 ¢ que se tornou
famoso, principalmente no Japao, gracas ao professor americano William Deming considerado o pai do
controle de qualidade nos processos produtivos. Passou por diversas alteragdes durante mais de 100
anos de existéncia. Hoje, a ferramenta do ciclo PDCA ¢é uma das principais para a compreensao do
processo administrativo e para a solugdo de problemas. Este processo de identificacdo, analise,
exploracgao de novas solugdes e defini¢ao do plano de agdo é crucial para nesta fase acelerar e aperfeigoar
as atividades de qualquer empresa, impulsionando o crescimento € acompanhar a evolugdo tecnologica
do mercado. Desta forma, o ciclo PDCA deve ser um método de uso continuo pois traz resultados
diferentes e complementares a cada utilizagao.

Segundo Osterwalder A., escritor, pesquisador ¢ empreendedor suico, um modelo de negocio
descreve a logica de como uma organizagao cria, proporciona ¢ obtém valor. Foi em 2008, que criou o
modelo de negécios Canvas (Business Model Canvas), constituido por nove blocos que se relacionam e
comunicam entre si, conforme demonstrado na Figura 2 (Osterwalder & Pigneur, 2016).

PARCERIAS PRINCIPAIS & | ATIVIDADES PRINCIPAIS PROPOSIA OE VALOR RELACIONAMENTO Df
? COM CLENTE.

ESTRUTURA DE CUSTOS FONTES DE RECEITA

£ (S

Figura 2: Model Business Canvas.

Este modelo ajuda o empreendedor a testar uma nova ideia de negocio de uma forma simples. O
autor refere também que este Modelo de Negocio deve ser impresso em grande escala e mantido sempre
na parede para ser alterado e adaptado a novas realidades, por isso deve ser preenchido usando post-its
ou similar para facilmente substituir apenas os que queremos alterar. Trata-se de um instrumento pratico
que promove a compreensao, a discussao, a criatividade e a analise.

Nesta fase todo o trabalho entre consultora, empresarios ¢ colaboradores, foi no sentido de
identificar possiveis problemas, estabelecer metas e respetivas solugdes a definir no plano de acao, cuja
implementagdo possa permitir concretizar praticas de melhoria organizacional.

4 Resultados

Neste estudo foram analisadas trés empresas que exercem a sua atividade no concelho de Braganga.
Sendo duas delas do setor alojamento, restauracdo e similares e outra do ramo comércio a retalho,
conforme demonstra a Figura 3.
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Setor Atividade Econdmica
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m Comércio a retalho
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similares

Figura 3: Setor de atividade das 3 microempresas.

O levantamento das necessidades formativas aconteceu aquando da realizacdo do relatorio de
diagndstico e respetivo plano de agdo elaborado nas primeiras visitas efetivadas em cada uma das
entidades.

Constatamos que, tanto os empresarios como os seus colaboradores, estavam motivados para a
mudanga e cientes da importancia em apostar nas novas tecnologias, nomeadamente na divulgagdo dos
seus produtos, servicos e novidades através das redes sociais, mas sentiam algumas dificuldades sobre
como implementar tal processo ou ndo tinham disponibilidade para aprender sozinhos. Fragilidades que
se conseguem ultrapassar com formagao em literacia digital de todos os intervenientes.

Durante os diversos confinamentos, que decorreram entre 13 de margo de 2020 e o ano de 2021,
as microempresas sentiram a necessidade de cativar, fidelizar e angariar novos clientes para manter os
seus negocios. Viram no recurso as novas tecnologias digitais “uma luz no fundo do tinel” para
conseguir sobreviver neste tempo de pandemia.

Com os projetos Programa de Formacdo-A¢ao para PME e “Melhor Turismo 2020” as
microempresas conseguem, sem custos, concretizar praticas de melhoria organizacional, por via da
aplicacdo de novos métodos organizacionais no negocio ou na organizagao do local de trabalho. Por um
lado, trata-se de aplicar métodos de gestdo adequados ao contexto global, com foco principal nas areas
da estratégia, produgao, logistica, marketing e vendas, e recursos humanos. Por outro lado, ficam dotadas
de capacidades técnicas para a mudanga de atitudes que contribuam para uma atua¢io mais esclarecida,
acautelando problemas de natureza financeira, aumentando a resiliéncia e o crescimento dos negocios e
que, para isso, desenvolvam processos de gestdo mais ajustados; apostem no desempenho individual dos
recursos humanos, nos aspetos organizacionais e de eficiéncia coletiva; adotem um posicionamento mais
competitivo; elaborem uma estratégia e modelo de negdcio mais eficazes; e, otimizem o planeamento,
organizagdo e gestdo das varias areas funcionais.

Observando as Figuras 4, 5 e 6 que ilustram a visibilidade das paginas da rede Facebook criadas
para cada microempresa, no sentido de aumentar a visibilidade da PME no exterior, podemos constatar
que conseguiram atingir um numero consideravel de seguidores para terem conhecimento das
novidades, promogdes, produtos, servicos e todas outras informagdes que considerem relevantes.

Constatamos que passamos a ter microempresas com presenca digital ou mais ativa a partir do
momento que tiveram acompanhamento de consultoria e formagdo. Devido ao confinamento e,
consequentemente, ao aumento das restri¢des nos locais comerciais, as redes sociais foram vistas como
uma forma de contacto permanente com os atuais e potenciais clientes. Desta forma, conseguem mostrar
que existem, que produtos vendem, que servigos prestam, quais os folhetos que estdo em vigor, quais as
novidades que estdo a preparar, entre outras informacdes cuja divulgagdo possa ser relevante.
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Figura 4: Alcance da pagina nas redes sociais (restauracao).
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Figura 5: Alcance da pagina nas redes sociais (alojamento).
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Figura 6: Alcance da pagina nas redes sociais (supermercado).

A Figura 7 monstra os dados estatisticos, recolhidos da pagina do Facebook da microempresa
supermercado, os quais apresentam o desempenho e as pessoas que foram alcangadas nas diferentes
publicacdes construidas na pagina, no periodo de 01/06/2021 a 10/10/2021, desde a criagdo da pagina,
durante a prestacdo de servigos de consultoria. Constatou-se também um aumento significativo dos
niveis de satisfacdo no seio da empresa, com a partilha de fotografias e publicagdes das redes sociais.
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Estatisticas - Paginas - Visdo geral

M 01/06/2021 - 10/ 1¥2021 »

7,6 mil 765 3,3 mil

- -0 -0y

Pessoas alcangadas

7609 Pessods dlcangadas 0 Pemodo antenor

Figura 7: Pessoas alcangadas na pagina nas redes sociais (supermercado).

Podemos atestar na Figura 8 as publicagdes dos diferentes colaboradores e empresaria com o nimero de
pessoas alcangadas e interagdes, fruto do envolvimento e trabalho da consultora, empresaria e restantes
colaboradores.

3058
Pesscas akangadas

1039 2 =
Pesscas scangadas reeazdes Promover publicacio

Figura 8: Envolvimento dos colaboradores (supermercado).
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Figura 9: Surgimento de novos produtos para o negdcio (restauragio).

Tal como referido anteriormente, os empresarios devem repensar e encontrar novas formas de
atrair os clientes as suas casas comerciais. Podemos aferir com a Figura 9 que as redes sociais também
sdo uteis na divulgagdo de novos produtos e, consequentemente, para criar desejo nos clientes no sentido
de experimentarem as novidades.

Apesar de muitas das estratégias de marketing digital serem ja comuns em muitas empresas
nacionais, a inclusdo da presenca digital ou mesmo o seu crescimento mais bem planeado nas empresas
que integraram este estudo de caso constituiu uma politica adotada a partir do momento que estas
tiveram acompanhamento de consultoria e formacao.

5 Conclusao

O atual surto da pandemia Covid-19 afetou consideravelmente as empresas de todo o mundo. O declinio
abrupto nas vendas e a dificuldade em ajustar a estrutura de custos tem causado problemas de liquidez
em muitas empresas. Situagdo que obriga as microempresas a repensar ¢ tomar cautela redobrada na
procura de diferentes formas de financiamento para o seu negocio.

Do exposto, os modelos, estratégias e conceitos de gestdo, demonstrados em autores como
Osterwalder e Pigneur (2016), Teixeira (2017) ou Miguel (2019), auxiliam em alturas pandémicas como
a que estdo a atravessar as microempresas.

E visivel na observagio dos resultados realizados a analise das redes sociais, um crescimento da
visibilidade das microempresas no exterior, assim como o surgimento de novos produtos ¢ formas de
promover os negocios com recurso ao digital. A sociedade digital, fruto dos novos requisitos que
empresas e cidaddos tiveram nestes ultimos dois anos, nunca mais sera a mesma — o digital assumiu o
lugar que ja antes deveria ter adquirido. Constatou-se, portanto, um aumento significativo dos niveis de
satisfacdo no seio da empresa impulsionados pela formacdo em literacia digital e motivacdo dos
colaboradores. A formacgao das equipas de trabalho tem assim um papel fundamental na transformagao
digital das atividades da empresa de forma a usar cada vez mais procedimentos suportados pela
tecnologia (Palma & Pitacho, 2017).

Assiste-se ou torna-se eminente a transformagdo digital das microempresas, ¢ aquelas que nao o
quiserem fazer, acabardo por desaparecer do mercado. Obviamente, o impacto da pandemia de Covid-
19 teve um papel fundamental para acelerar todo este processo que foi facilitado as empresas com a sua
participagdo nos projetos de “Programa de Formagao-acao para PME” e “Melhor Turismo 2020”.

Recordamos que este estudo de caso permitiu aferir & importincia dos recursos de base
tecnologica nas microempresas face a pandemia e a necessidade de literacia digital no interior das
mesmas. Todo este trabalho foi implementado e demonstrado aos intervenientes destas microempresas
que ficaram conscientes da pertinéncia de se manterem visiveis a nivel digital pois a mudanga ¢
constante e os clientes estdo cada vez mais informados e exigentes.
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