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Abstract

Esta dissertagdo analisa de que forma a digitalizagcao pode reforcar, em vez de enfraquecer, a
dimensdo humana das relagdes comerciais no contexto industrial B2B. A partir do estudo de
caso da Villalta Srl, investiga-se como ferramentas digitais incluindo sistemas de CRM, fluxos
automatizados de comunicagao, bases de dados centralizadas e aplicagdes complementares
podem ser integradas aos processos organizacionais sem comprometer a proximidade, a
confianga e a personaliza¢do que distinguem as relagdes empresariais de longo prazo.

A investigagdo combina uma revisao da literatura com uma abordagem empirica baseada na
aplicagdo de questionarios estruturados a clientes corporativos e colaboradores internos. Os
resultados revelam uma percep¢do amplamente convergente da digitalizagcdo que ndo ¢ vista
como uma ameaca a qualidade relacional, mas como uma oportunidade para reduzir tarefas
administrativas repetitivas, aumentar a eficiéncia organizacional e melhorar a velocidade e
precisdo da comunicagao.

Os clientes valorizam sobretudo a maior organizacdo e o acesso facilitado a informacgao,
enquanto os colaboradores enfatizam a utilidade da automacdo para diminuir o volume de
trabalho e dedicar mais tempo ao contacto direto. Estas perspetivas complementares mostram
que a transformacdo digital, quando cuidadosamente planeada, pode sustentar um modelo
hibrido em que a tecnologia apoia a tomada de decisdo e preserva a dimensao humana.

A dissertacdo apresenta, por fim, recomendacdes praticas para uma estratégia de digitalizacao
centrada nas pessoas, alinhada com a transi¢ao da Industria 4.0 para a Industria 5.0, defendendo
que a tecnologia deve reforcar e ndo substituir a proximidade nas relagdes B2B.
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Digitalizacao e Relacionamento no B2B Industrial: Um Estudo de
Caso sobre a Hibridizac¢ao entre Tecnologia e Proximidade
Humana

Capitulo 1 — Introducio

O atual cenario de negocios ¢ influenciado pela crescente necessidade de eficiéncia e
personalizacdo no atendimento e tem levado as empresas a reavaliarem seus processos de
compra ¢ interagdo com os clientes. Neste contexto, em que as exigéncias de agilidade e
proximidade se intensificam, ¢ crucial compreender como a digitalizagdo pode ser usada
estrategicamente para otimizar a experiéncia do cliente ao mesmo tempo que fortalece os
processos internos de trabalho, porque o investimento na digitalizagdo ¢ agora visto como uma
componente vital da competitividade e ndo como uma mera tendéncia tecnoldgica. Através de
documentos e dados, veremos como a digitalizagdo do processo de compras nas industrias,
particularmente no segmento B2B, onde as transacdes comerciais sdo frequentes e intensas,
permite respostas mais ageis, decisdes mais informadas e interagdes mais informadas. Essa
evolu¢do inclui a automatizagdo de tarefas administrativas repetitivas, a melhoria do acesso a
informacdes histdricas e o desenvolvimento de canais digitais que aumentam a autonomia do
cliente sem comprometer a personalizacdo do servigo. Este trabalho tem como objetivo
explorar como a digitalizagdo pode ajudar a reestruturar os processos de compras em ambientes
B2B, aumentando assim a eficiéncia operacional sem sacrificar a qualidade das relacdes com
os clientes.

O objetivo do estudo ¢ perceber como as ferramentas digitais, como a automatizacdo de e-
mails, bases de dados inteligentes, assistentes virtuais e sistemas de apoio a decisdo, podem
libertar os colaboradores de tarefas operacionais, permitindo-lhes focar-se na personalizacao
da oferta e na relagdo com o cliente. Parte da pesquisa se concentra na ideia de que a
digitalizagcdo vai além da simples implementagdo da tecnologia, isso também envolve a
reestruturagao dos processos de negdcios de acordo com as necessidades particulares dos
usudrios internos e externos. Uma vez compreendidos os desafios presentes nos processos de
aquisicdo em relacdo ao estudo de caso examinado, serdo propostas solugdes praticas e
sustentaveis derivadas da andlise de documentos especificos e pesquisas cientificas que
examinam a eficiéncia dada pela digitalizagdo e a relacdo fundamental que deve ser
estabelecida com o cliente no contexto b2b. A abordagem sera exploratoria e qualitativa, com
base em um estudo de caso realizado no setor da construgcdo. A tarefa envolvera analise
documental, entrevistas com colaboradores € o uso de questiondrios para acompanhar
percepcdes, identificar obstaculos e validar propostas de intervencgao.



Key research questions

Como a digitalizagao pode contribuir para a reestruturagao dos processos de compras
no ambiente B2B industrial, promovendo maior eficiéncia sem comprometer a
qualidade da relagdo com o cliente?

Que tarefas operacionais repetitivas podem ser automatizadas, e como essa
automatiza¢do impacta a disponibilidade dos colaboradores para atividades de maior
valor relacional?

De que forma ferramentas digitais como e-mails automatizados, bases de dados
inteligentes e sistemas de apoio a decisdo sdo percebidas por colaboradores e clientes
em termos de utilidade, confianca e personalizagdo?

Quais sdo os principais obstaculos percebidos na adocdo da digitalizagdo no
relacionamento comercial B2B e como podem ser superados com solugdes
participativas e sustentaveis?

Como equilibrar autonomia digital do cliente e atendimento personalizado,
especialmente em contextos em que a proximidade ainda é um diferencial competitivo?

Palavras-chave

e Transformacdo digital
e Relacionamento B2B
e Inteligéncia artificial
e CRM
e Automagao de processos
e Eficiéncia comercial
e Experiéncia do cliente
e Digitalizacao industrial
e Modelo hibrido

® Proximidade relacional



Capitulo 2 — Problematica e Questoes de Investigaciao
2.1 Descriciao do problema

As empresas atuantes no mercado atual, com a transi¢ao para a Industria 4.0 e especialmente
para a Industria 5.0, tém assistido a uma significativa reorganizagdo dos modelos de negdcio
industriais, o setor business-to-business (B2B), por exemplo, caracteriza-se pela complexidade
técnica dos produtos, longos ciclos de vendas e a estratégia comercial ¢ influenciada pela
relagdo proxima com o cliente. Neste cendrio, a transformagao digital ¢ uma necessidade para
garantir competitividade, eficiéncia e relevancia no mercado. A digitalizagdo dos processos de
negocios, possibilitada por tecnologias como inteligéncia artificial, sistemas de CRM e
ferramentas de automagao, oferece as empresas a oportunidade de reestruturar as operacgoes de
vendas e o inventdrio de dados e eliminar tarefas administrativas e repetitivas que
sobrecarregam as equipes de negdécios como o envio manual de documentos, o
encaminhamento de atualizagdes por e-mail sobre as entregas e a organizacao de interagdes
dispersas sdo agdes que, embora criticas, consomem tempo e ndo agregam valor direto ao
relacionamento com o cliente.

Ao automatizar essas fungdes repetitivas, as empresas ndo apenas ganharam agilidade e
consisténcia, mas capacitaram seus funcionarios a se concentrarem em tarefas mais
estratégicas, como consultoria, escuta ativa e fortalecimento dos pilares dos relacionamentos
de longo prazo. Em outras palavras, a digitaliza¢dao representa um progresso na qualidade das
relagcdes, mesmo que ameace sua continuidade. Embora reconhecam esse potencial, muitas
organizagdes industriais de médio porte continuam a operar com processos fragmentados,
ferramentas manuais e pouca integracao entre sistemas, o que compromete sua capacidade de
escalar, personalizar e responder rapidamente as necessidades dos clientes. Esse modelo
tradicional, que exige muito esforco operacional, tende a desperdi¢ar tempo que poderia ser
gasto em interagdes comerciais mais relevantes, impactando diretamente na satisfagdo e
fidelizacao do cliente. Neste contexto atual, ndo digitalizar implica um risco claro e crescente,
nomeadamente manter um modelo ineficaz que obriga os colaboradores a realizar tarefas
mecanicas e desperdica energia em procedimentos administrativos que poderiam ser
automatizados. Nesse cendrio, a perda do relacionamento com o cliente pode levar a uma crise
estrutural. Quando vocé gasta tempo em atividades de baixo valor, perde oportunidades de
ouvir, estar préximo e construir relacionamentos e relagdes de trabalho que levam a perda de
valor.

Podemos constatar que se bem direcionada, a transformacdo digital vai além da melhoria dos
indicadores de produtividade, mas também cria valor acrescentado, ou seja, o valor humano
nas relagdes comerciais que, através da poupangca de tempo adquirida, aumenta
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consideravelmente o potencial do valor acrescentado que realmente distingue uma empresa
industrial B2B, ou seja, a capacidade de compreender plenamente os seus clientes, antecipar
suas necessidades e estabelecer parcerias de longo prazo com eles.

2.2 Objetivo geral e objetivos especificos

O objetivo principal deste estudo ¢ determinar como o uso de ferramentas baseadas em IA pode
ajudar a melhorar os relacionamentos business-to-business (B2B). A hipdtese ¢ que, ao
automatizar tarefas operacionais repetitivas, como envio de documentos, confirmagdo de
pedidos e acompanhamento de entregas, os vendedores poderdo liberar tempo para dedicar
mais qualidade ao relacionamento direto com os clientes. Além desse desafio, o estudo busca
mapear as oportunidades mais promissoras para a integracao de solugdes digitais ao processo
de negodcios e identificar as principais barreiras e resisténcias a digitalizacdo, tanto na
perspectiva de clientes quanto de colaboradores. Com esses pressupostos, a pesquisa tem como
objetivo analisar a percepcdo de clientes e colaboradores, a avaliagdo dos canais de
comunicacdo preferidos e as ferramentas adotadas para propor, por meio de estudos e
documentos cientificos, intervencdes tecnologicas que ndo comprometam a dimensdo
relacional no contexto b2b. Diante disso, o estudo busca oferecer recomendacdes especificas
para que as atividades industriais B2B possam adotar uma estratégia de digitalizacdo que
aumente a eficiéncia interna sem sacrificar o cardter humano e consultivo que definem suas
interagoes.

2.3 Questoes de investigacio

Este estudo explora como a introducdo de ferramentas baseadas em IA pode melhorar a
eficiéncia dos processos de negdcios no contexto B2B sem comprometer o relacionamento
proximo com os clientes. Portanto, a analise busca examinar em profundidade varios aspectos
que estdo no cerne do desafio da digitalizacdo no setor industrial B2B: em primeiro lugar, busca
identificar quais sdo as atividades operacionais mais frequentes e demoradas atualmente
realizadas pelos colaboradores comerciais. Essas tarefas incluem, por exemplo, enviar e-mails
manualmente, acompanhar administracdes de pacotes e rastrear documentos, os quais, embora
necessarios, distraem e tiram tempo e energia da funcdo mais estratégica que ¢ o
relacionamento com o cliente. Em segundo lugar, ¢ fundamental investigar como os clientes
no contexto B2B percebem sua relagdo com a empresa, com especial atengdo aos momentos
em que mais valorizam a interagdo humana. Reconhecer que os clientes desejam um servigo
personalizado e direto em determinados estagios do processo de compra ajudara a definir os
limites da automacao e onde a intervencao humana ¢ necessaria.

Outra linha de pesquisa se concentra nas preferéncias de comunica¢do com o cliente. Quais
canais sdo usados com mais frequéncia (telefone, e-mail, WhatsApp, visitas presenciais) e
quais sdo considerados mais eficazes, isso € necessario para determinar as ferramentas e a
frequéncia das comunicagdes comerciais com base nas preferéncias do cliente, pois hd uma
correlagdo entre essas expectativas e as praticas atuais dos funcionarios. Por fim, o estudo tem
como objetivo avaliar a propensdo de ambas as partes (clientes e funcionarios) a utilizar



tecnologias digitais nas relagdes comerciais. E crucial entender nio apenas o nivel de aceitagio,
mas também as respostas, resisténcia ou limitagdes que vocé encontra ao usar solugdes como
e-mails automatizados, CRMs ou areas exclusivas para clientes. Esses dados nos permitirdo
identificar os tipos de automagdes que sao percebidas como benéficas e que podem ser uteis
para a construcao de relacionamentos de confianca. Através destas questdes de investigacao,
espera-se delinear uma proposta de valor realista, adaptada a realidade do contexto B2B,
equilibrando a inovagao tecnologica com o modelo relacional que define o seu posicionamento
comercial.

Capitulo 3 — Metodologia
3.1 Tipo de abordagem da investigacio

A presente investigacdo adota um estudo de caso exploratdrio centrado na Villalta Srl,
combinando métodos qualitativos e quantitativos com o objetivo de compreender de que forma
a digitalizacdo pode melhorar a eficiéncia dos processos internos sem comprometer a
proximidade relacional que caracteriza as relagdes B2B industriais. A escolha desta abordagem
justifica-se pela necessidade de analisar o fendmeno em contexto real, observando
simultaneamente praticas operacionais, percecoes individuais e limitagdes organizacionais. Ao
considerar a digitalizagdo como uma transformacio que envolve ndo apenas tecnologia, mas
também cultura e processos de comunicagdo, esta metodologia permite captar a interagdo entre
as dimensdes humana e tecnoldgica presentes no ambiente empresarial estudado.

3.2 Estratégia metodologica

A estratégia metodologica integra uma revisdo sistematica da literatura com uma andlise
empirica diretamente aplicada ao caso da Villalta Srl. A revisdo tedrica incidiu sobre temas
como transformacao digital, CRM, automacao de processos, inteligéncia artificial aplicada ao
B2B e modelos hibridos de relacionamento digital-humano, servindo de base conceptual para
interpretar os dados recolhidos. Paralelamente, a componente empirica da investigacao incluiu
a observagao dos fluxos de trabalho da area comercial e a recolha estruturada de informagoes
junto de colaboradores e clientes. O cruzamento entre evidéncia tedrica e evidéncia pratica
permitiu identificar convergéncias e discrepancias, construir hipoteses sobre a adocdo
tecnoldgica na empresa e propor um modelo de digitalizagdo alinhado com as especificidades
do setor industrial.

3.3 Fontes de dados primarias e secundarias

As fontes primarias de dados consistiram em dois questionarios estruturados. O primeiro foi
dirigido aos clientes B2B da Villalta Srl, com o objetivo de avaliar as preferéncias de
comunicacao, o nivel de satisfagdo com a interagao atual e a abertura para o uso de ferramentas
digitais no relacionamento comercial. O segundo questionario foi aplicado aos colaboradores
da area comercial, procurando identificar as tarefas mais repetitivas, os pontos de maior carga
operacional e o grau de perce¢do da utilidade de ferramentas de automagdo. Ambos os
instrumentos recorreram a perguntas fechadas e escalas de avaliagdo que asseguram
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consisténcia analitica e facilitam comparagdes entre grupos. As fontes secundarias incluiram
literatura cientifica recente sobre digitalizacdo, Industria 4.0 e 5.0, automacdo, gestdo da
relacdo com o cliente e transformacdo organizacional. Estas referéncias ajudaram a
contextualizar o caso analisado e a fundamentar a interpretacao dos resultados obtidos.

3.4 Técnicas de recolha e analise

A recolha de dados foi realizada em formato digital, garantindo anonimato e facilitando o
processamento dos resultados. A analise seguiu trés etapas complementares. A primeira foi
uma analise descritiva quantitativa das respostas, identificando padrdes de comportamento,
tendéncias dominantes e diferencas de frequéncia entre categorias de resposta. A segunda etapa
consistiu na comparagao entre clientes e colaboradores, permitindo detetar convergéncias sobre
o papel da digitalizagdo e divergéncias quanto aos momentos em que a interagdo humana ¢
considerada indispensavel. Finalmente, realizou-se uma analise qualitativa das observagdes
opcionais incluidas nos questionarios, cujo objetivo foi identificar preocupagdes, expectativas
e sugestdes que acrescentassem profundidade interpretativa aos resultados numéricos. A
combinacao destas técnicas permitiu construir uma visao completa e consistente do impacto
potencial da digitalizacdo no contexto em estudo.

3.5 Justificacio da abordagem

A escolha desta metodologia deriva da natureza complexa e multidimensional do fendmeno
investigado. A digitalizacdo envolve simultaneamente aspetos técnicos, organizacionais €
humanos, razdo pela qual uma abordagem que combine dados quantitativos e qualitativos se
revela mais adequada para captar a totalidade do processo. Enquanto os dados numéricos
permitem medir percecdes e identificar padrdes objetivos, as interpretagdes qualitativas
possibilitam compreender significados, expectativas e resisténcias relacionadas com a adogao
tecnologica. Esta integracdo metodologica permite analisar a digitalizagdo ndo como um fim
em si mesma, mas como um instrumento ao servi¢o da reorganizagdo do trabalho, da eficiéncia
operacional e da qualidade do relacionamento com o cliente. Ao adotar esta abordagem, a
investigacdo sustenta o objetivo central da dissertagdo: propor um modelo de digitalizacao
humanizado, sustentavel e coerente com a identidade relacional da Villalta Srl e do setor B2B
industrial.

Capitulo 4 — Revisao da Literatura
4.1 Digitalizacdo no B2B industrial

A digitalizagdo tornou-se um elemento central da competitividade no setor business-to-
business, deixando de ser vista apenas como um avango tecnoldgico para se tornar uma
condicao essencial da eficiéncia operacional e da qualidade do servigo. A literatura mostra que
empresas industriais enfrentam exigéncias crescentes de rapidez, rastreabilidade e
personalizacdo, o que torna necessaria a integracdo de ferramentas digitais ao longo de toda a
cadeia de valor. Autores como Gil-Gomez et al. (2020) destacam que sistemas de CRM,
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plataformas colaborativas e mecanismos de automacgdo permitem compreender melhor os
clientes e antecipar necessidades, melhorando a consisténcia das interagdes. Paralelamente,
estudos como os de Becker e Jaakkola (2020) refor¢am que a experiéncia do cliente deve ser
entendida como um processo relacional continuo, que exige coordenagdo entre pontos de
contacto fisicos e digitais. A digitalizacdo, nesse sentido, ndo substitui o relacionamento
humano, mas fornece suporte informacional e operativo para que ele seja mais eficiente. No
contexto industrial, pesquisadores como Butollo e Schneidemesser (2021) argumentam que a
automacao de tarefas administrativas libera tempo para atividades de maior valor estratégico,
contribuindo para fortalecer parcerias e desenvolver solugdes personalizadas. Assim, a
literatura converge na ideia de que a transformacao digital ndo elimina a dimensao humana da
relagdo B2B; ela a reorganiza, permitindo que as empresas operem de forma mais integrada,
agil e orientada ao cliente.

4.2 Tendencia de automacao

A automacao ¢ apontada como um dos pilares da Industria 4.0 e representa uma das mudangas
mais significativas no modo como as organizagdes executam tarefas internas e interagem com
o mercado. Estudos recentes evidenciam que processos repetitivos, transacionais e de baixo
valor podem ser automatizados sem comprometer a qualidade do servigo, desde que as decisdes
estratégicas e os momentos criticos da relagdo permanegam sob responsabilidade humana. A
literatura enfatiza que a automagao aumenta a eficiéncia ao reduzir erros, padronizar fluxos de
trabalho e melhorar a rastreabilidade, elementos essenciais em cadeias industriais complexas.
Contudo, diversos autores alertam que a automac¢do ndo pode ser interpretada como um
processo isolado: ela exige integracdo com sistemas informacionais, revisao de processos €
desenvolvimento de competéncias digitais. Em linha com isso, pesquisas indicam que
empresas que implementam automacgdo de forma gradual, orientada por necessidades reais e
acompanhada de formacao interna, apresentam niveis mais elevados de aceitagao por parte dos
utilizadores e melhores resultados operacionais. A automacao, portanto, nao representa apenas
uma mudanga tecnologica, mas uma transformacao organizacional que redefine a distribuicao
de tempo, responsabilidade e atencao dentro das equipas.

4.3 Relacionamento com o cliente e tecnologias de suporte

O relacionamento com o cliente permanece o eixo central das estratégias B2B, e a literatura
destaca que a digitalizacdo deve ser entendida como uma extensdo da capacidade relacional
das empresas. Ferramentas como CRM, plataformas de comunicagdo, assistentes virtuais e
bases de dados centralizadas desempenham um papel fundamental na gestdo do conhecimento
do cliente, aumentando a precisdo das informagdes e garantindo continuidade
independentemente do colaborador envolvido. Segundo Ritter e Pedersen (2020), o potencial
das tecnologias digitais reside na sua capacidade de tornar as relagdes mais consistentes,
rapidas e transparentes, a0 mesmo tempo preservando a possibilidade de personalizagdo. A
digitalizacdo também melhora a coordenacdo interna, permitindo que equipas comerciais,
administrativas e técnicas operem com acesso aos mesmos dados, reduzindo inconsisténcias e
aumentando a qualidade da interacdo. A literatura sublinha ainda que, embora o cliente B2B
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valorize eficiéncia e clareza, continua a considerar indispensavel o contacto humano em
momentos especificos, como negociagdes complexas, esclarecimentos técnicos e situacdes
pos-venda sensiveis. Assim, a tecnologia ndo substitui o relacionamento, mas cria as condigdes
para que ele seja mais sélido, informado e orientado ao valor.

4.4 Modelos hibridos de relacionamento digital-humano no B2B

\

Os modelos hibridos surgem como resposta a necessidade de conciliar automagdo e
proximidade humana. Segundo estudos recentes, empresas B2B que adotam uma abordagem
hibrida conseguem equilibrar eficiéncia e personalizagdo, distribuindo responsabilidades entre
sistemas digitais e intervencdo humana. A literatura mostra que o contacto humano deve ser
reservado para os momentos criticos que envolvem confianga, interpretagdo de necessidades,
negociacdo e resolu¢do de problemas, enquanto tarefas administrativas, informacionais ou de
acompanhamento podem ser digitalizadas. Essa combinagdo permite reduzir a carga
operacional dos colaboradores e ao mesmo tempo aumentar a qualidade da relacdo com o
cliente. Autores apontam que o modelo hibrido funciona particularmente bem em industrias
com forte componente técnica, pois os sistemas digitais apoiam a organizagdo da informagao,
enquanto o conhecimento especializado do colaborador continua indispensavel para orientar
decisdes. Em sintese, o modelo hibrido ¢ descrito como uma evolugdo natural do B2B, onde
tecnologia e humanidade operam de forma complementar para gerar valor mutuo.

4.5 Implicacoes da digitalizacdo para medias e pequenas empresas industriais

A literatura destaca que pequenas e médias empresas industriais enfrentam desafios especificos
no processo de digitalizac¢do, devido a recursos limitados, estruturas organizacionais reduzidas
e dependéncia de conhecimento tacito acumulado pelos colaboradores. Contudo, estudos
recentes evidenciam que a digitalizacdo pode trazer ganhos significativos para este tipo de
empresas, especialmente na reducdo de tarefas manuais, na melhoria da rastreabilidade e na
capacidade de resposta ao cliente. A adogdo de sistemas simples e integrados, como CRMs
adaptados ou fluxos de automagdo basicos, permite profissionalizar processos internos sem
exigir investimentos elevados. Autores argumentam ainda que, para empresas PME, a
digitalizacdo desempenha um papel estratégico na sustentabilidade organizacional, ao evitar a
dependéncia excessiva de individuos e ao garantir continuidade e consisténcia no
relacionamento com o cliente. Assim, a digitalizagdo ¢ vista ndo como uma ruptura, mas como
um processo incremental que fortalece a competitividade e suporta a transi¢do para modelos
de trabalho mais ageis, colaborativos e centrados nas pessoas.

Capitulo 5 — Estudo de Caso: Villalta Srl
5.1 Caraterizacao mercado onde a empresa trabalha

A Villalta Srl atua no setor industrial da construgao civil, com especializagao na produgao e
comercializagdo de equipamentos metalicos como andaimes, escoras, estruturas de suporte e
acessorios destinados a obras de diferentes dimensdes. O mercado em que estd inserida ¢
predominantemente business-to-business, composto por empresas de construcao, revendedores
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de materiais, empreiteiros e empresas de aluguer de equipamentos. Trata-se de um segmento
que valoriza elevados padrdes de fiabilidade técnica, durabilidade, seguranga e eficiéncia
logistica, o que faz da reputagdo e da proximidade com o cliente elementos centrais da
competitividade e da fidelizacao.

O setor da construcdo civil italiana caracteriza-se por forte fragmentagdo e elevada
concorréncia, sendo composto sobretudo por pequenas e médias empresas que operam em
nichos especificos. O desempenho do mercado ¢ particularmente sensivel aos ciclos
econdmicos, bem como as politicas publicas de investimento em infraestrutura e requalificacdo
urbana. Nos ultimos anos, a digitalizacdo comecou a ganhar espago impulsionada pela
necessidade de maior agilidade e transparéncia operacional, pela exigéncia de rastreabilidade
dos materiais e pela crescente pressdo para modernizar processos administrativos e comerciais.
Embora a adogdo digital ainda seja desigual entre as empresas do setor, observa-se uma
transicdo gradual rumo a praticas mais eficientes, apoiadas por sistemas de informagao
integrados e fluxos de comunicac¢ao mais estruturados.

Este contexto competitivo e em transformacao coloca a Villalta Srl perante a necessidade de
reforcar a sua capacidade organizacional sem perder a proximidade que historicamente a
distingue. Assim, compreender a dinamica do mercado e os desafios estruturais que o
caracterizam ¢ essencial para enquadrar a proposta de digitalizacdo apresentada neste estudo e
para perceber como a tecnologia pode atuar como instrumento de apoio, eficiéncia e
continuidade relacional num setor onde a confianca e a presenga continuam a desempenhar um
papel determinante.

5.2 Mapeamento do processo atual de trabalho

O funcionamento diério da area comercial da Villalta Srl ¢ caracterizado por um elevado nivel
de intensidade administrativa, associado a uma multiplicidade de canais de interagdo com
clientes e parceiros. A jornada inicia-se com o controle das solicitagcdes recebidas através do
correio eletronico, WhatsApp, site institucional e redes sociais, que exigem respostas imediatas
sob a forma de propostas, orgamentos, envio de catalogos e informagdes técnicas.

Em sequéncia, grande parte do esforgo € direcionada ao seguimento das ofertas pendentes, ao
estimulo de retirada de pedidos e a regularizagdo de posigdes contabeis em aberto, atividades
que frequentemente demandam contatos telefonicos, tanto por linhas fixas quanto moveis. O
registro de pedidos no sistema JGalileo constitui um ponto central do fluxo de trabalho. Esta
etapa compreende a verificacao das disponibilidades de estoque, a analise da situagdo contabil
do cliente e, uma vez confirmado o pedido, a emissdo do documento de armazém para permitir
o picking ou a producdo de mercadorias ndo disponiveis. Paralelamente, procede-se ao registro
no CRM das interagdes com clientes e leads, incluindo reunides, telefonemas e propostas
comerciais. A rotina incorpora ainda visitas presenciais de clientes e videoconferéncias com
gestores de area e consultores externos, que visam alinhar estratégias comerciais e fortalecer
parcerias. Um momento adicional ocorre com a chegada de transportadoras, ocasido em que ¢
necessaria a emissao de documentacdo de transporte: Documento de Transporte (DDT) para
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clientes nacionais; DDT e CMR para clientes comunitéarios; DDT, fatura e documentacao
aduaneira completa para clientes extra-CEE.

Ao final da jornada, € realizada a arquivagdo da documentacdo comercial, atividade que,
embora essencial, permanece fortemente manual. Desde 2024, a implementagdo de um sistema
CRM representa um avango relevante, possibilitando monitorar o ciclo das propostas,
classificar negocios como ganhos ou perdidos e identificar a frequéncia de contatos com
clientes e areas especificas. Ainda que, tal inovacdo tenha aumentado a eficiéncia e a
capacidade de andlise, observa-se a persisténcia de pontos criticos, como a fragmentacdo entre
sistemas, a duplicidade de registros ¢ a elevada carga de atividades manuais.

5.3 Proposta de digitalizacio com foco nas pessoas

Através da analise rigorosa da jornada de trabalho, fica claro que a Villalta srl ¢ uma empresa
que estd em fase de transi¢do: por um lado, adota ferramentas tecnologicas que aumentam o
progresso na modernizagdo, como a introducdo de um sistema de gestdo de relacionamento
com o cliente, nomeadamente a JGalileo; Por outro lado, ainda existem limitacdes estruturais
e organizacionais que limitam a eficiéncia global e dificultam a melhoria total das relagdes com
os clientes, porque continuamos a operar de acordo com uma légica predominantemente
manual, dependente da experiéncia individual dos colaboradores e de rotinas administrativas
repetitivas.

Como pudemos depreender do capitulo anterior, o modelo de gestdo ainda estd demasiado
proximo dos procedimentos operacionais e os elevados encargos administrativos, a duplicidade
de registos, a dispersdo da informagdo entre canais nao integrados e a preparagdo manual de
orcamentos € comunicagdes sdo sintomas disso. Esses fatores, ao mesmo tempo em que
garantem um controle rigido sobre o processo de formalizacdo, consomem uma quantidade
significativa de tempo e energia, limitando a capacidade da equipe de desenvolver atividades
estratégicas, analiticas e personalizadas de acompanhamento do cliente. A digitalizagdo, se
desenhada a partir da experiéncia real dos colaboradores ¢ das necessidades concretas dos
clientes, surge como uma oportunidade para reequilibrar o consumo de horas de trabalho e o
compromisso sintetizado na eficiéncia técnica e no valor humano.

Para tanto, a proposta aqui apresentada ndo trata da substituicdo de pessoas por sistemas ou
ferramentas, mas de redefinir a interacdo entre essas duas dimensdes, garantindo que a
tecnologia seja entendida como uma extensao do capital humano, que atua como um suporte
cognitivo e organizacional para melhorar a coordenagdo interna, reduzir erros € aumentar a
consisténcia do servigo prestado ao cliente. O verdadeiro objetivo da digitalizagdao ¢ permitir
que as pessoas trabalhem melhor, com mais informag¢do, mais tempo para relacionamentos e
mais habilidades de tomada de decisao.

Nesse sentido, a proposta de transformacgdo digital da Villalta Srl pode ser vista como um
reposicionamento estratégico. A intengao ¢ passar de um modelo baseado no esfor¢o manual e
na fragmentacao da informacgao para um modelo colaborativo e integrado, em que a automagao
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atua como suporte operacional e a tecnologia se torna parte organica da cultura de trabalho,
uma nova ferramenta fundamental. Essa transi¢ao requer uma abordagem gradual e centrada
nas pessoas € educacdo no uso desses novos auxilios modernos, que consideram
simultaneamente as necessidades de gestdo, as capacidades dos funciondrios e as expectativas
dos clientes.

5.3.1 Automacio de e-mails especializados

A andlise identifica que, na rotina de trabalho, entre os principais desafios estd a sobrecarga
de tarefas repetitivas relacionadas ao envio de e-mails, confirmag¢do de pedidos, envio de
lembretes de pagamento, compartilhamento de atualizagdes sobre remessas ou
acompanhamento de propostas pendentes. Estas tarefas, apesar de essenciais para o bom
funcionamento do processo comercial, ndo requerem intervengdes criativas ou estratégicas e,
por isso, acabam por absorver recursos € energias que poderiam ser melhor aproveitados se
direcionados em interacdes diretas com antigos € novos clientes.

Uma das solugdes concretas neste contexto ¢ a automatizagao do email; Através da utilizagao
do CRM j4 em funcionamento, ¢ possivel parametrizar fluxos automdticos de comunicagao,
que seriam ativados em momentos-chave da jornada do cliente. Portanto, quando um pedido ¢
registrado, o cliente recebe automaticamente uma confirmacao, caso o prazo de pagamento se
aproxime, o sistema enviaria de forma independente um lembrete e isso também poderia
acontecer quando a mercadoria fosse enviada, na qual seria enviada uma atualizacao logistica.

O impacto desta medida vai além da mera economia de tempo, pois uma comunicacio
consistente aumenta a confianca do cliente e, quando vocé recebe respostas rapidas e
previsiveis, estas fazem com que o cliente se sinta em uma zona de conforto. Além disso, a
personalizacdo nao ¢ perdida, uma vez que os modelos de e-mail podem ser configurados com
base em varidveis especificas, como nome, historico de compras ou area de atividade, isso evita
a sensagdo de desumanizagao que poderia resultar de uma automacao excessivamente rigida.

O beneficio interno que esta ferramenta pode dar ¢ a libertagdo de tempo operacional que
permite aos colaboradores dedicarem-se a tarefas mais complexas, como analisar as
necessidades dos clientes, negociar solugdes adaptadas ou prospegdo de novos mercados. Isso
cria uma primeira redistribuicao saudavel do compromisso com o trabalho, em que a tecnologia
assume as tarefas administrativas e o ser humano se concentra no valor relacional.

5.3.2 Base de dados centralizada de clientes

O fluxo administrativo e operacional da Villalta Srl caracteriza-se por um volume elevado de
tarefas manuais que acompanham o ciclo completo dos pedidos, desde a verificagao de
disponibilidade até a documentacdo final de entrega. Depois da aceitacdo da proposta, o
colaborador procede ao registo do pedido no sistema JGalileo, etapa que exige consultar o
stock, confirmar eventuais necessidades de producao e verificar a situacao contabilistica do
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cliente. Uma vez validado o pedido, sdo emitidos os documentos necessarios para permitir o
picking, a preparacdo dos materiais ou o inicio da produg¢do quando os artigos ndo estdo
disponiveis em armazém.

Este fluxo envolve ainda contactos frequentes com clientes e transportadoras para confirmar
prazos, esclarecer duvidas e atualizar o estado das encomendas, atividades que sdo realizadas
maioritariamente por telefone ou e-mail. A gestdo documental representa outro elemento
critico: embora o JGalileo permita registar e acompanhar pedidos, uma parte significativa dos
documentos continua a ser tratada manualmente ou armazenada em arquivos fisicos e pastas
digitais nao integradas, o que torna a consulta posterior mais lenta e aumenta o risco de
duplicagdo ou perda de informagao.

As operagdes logisticas acrescentam novas exigéncias administrativas, sobretudo na emissao
de documentacao de transporte. Dependendo da localizagao do cliente, a equipa deve preparar
DDT, CMR, faturas e documentacdo aduaneira completa, processos que exigem verificagdes
detalhadas e concentram um volume significativo de trabalho. Depois da expedigdo, procede-
se ao arquivo dos documentos, etapa que continua a ser essencialmente manual e que contribui
para a sobrecarga operacional.

Apesar da introducao recente do CRM ter melhorado a capacidade de monitorizar propostas,
reunides € contactos, observa-se ainda falta de integracdo entre sistemas, fragmentagdo de
dados e dependéncia de rotinas individuais. Assim, o fluxo administrativo e operacional atual
funciona, mas permanece altamente manual e pouco padronizado, limitando a eficiéncia geral
e diminuindo o tempo disponivel para atividades comerciais de maior valor agregado.

5.3.3 Ferramentas digitais complementares

Vimos como alguns problemas podem ser resolvidos através de solugdes faceis, como as
relacionadas com o correio eletronico e outras mais dificeis, como a dispersao de informacao,
mas, a analise evidenciou outras fragilidades em duas areas cruciais, nomeadamente, a
preparagdo da documentacdo de transporte e a gestdo dos arquivos comerciais, ambos 0s
processos sdo ainda altamente manuais, o que implica o risco de erros, atrasos e dificuldades
de rastreio.

Tomando em perspetiva o campo da logistica, a preparacdo manual de documentos como guias
de remessa ou faturas ndo ¢ apenas uma perda de tempo, mas também um ponto de
vulnerabilidade, um erro na emissao de documentos pode atrasar uma entrega, gerar custos
adicionais ou comprometer a relacdo de confianca com o cliente. A digitalizagdo deste
processo, através de sistemas integrados de gestdo logistica, permitiria a emissdo automatica
de documentos desde o momento em que a encomenda ¢ confirmada no sistema até ao
momento da conclusdo e formalizagdo. Isso reduziria a margem de erro humano e aumentaria
a velocidade do processo de envio.

A gestdo documental € outro desafio central, especialmente o arquivo fisico que, além de um
esfor¢co organizacional significativo, ocupa espago, dificultando a consulta posterior e
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limitando a rastreabilidade. Uma possivel solugdo para este problema ¢ a adogdo de uma
ferramenta de arquivo digital, integrada com o CRM, que permitiria que todos os documentos
fossem gravados eletronicamente e imediatamente localizados, aumentando a seguranga € a
eficiéncia.

Existem ainda outras ferramentas digitais como calendarios partilhados, plataformas
colaborativas de agendamento e sistemas de notificagcdo em tempo real que podem otimizar e
melhorar a coordenagao interna, garantindo que as reunides e visitas sao planeadas com mais
antecedéncia e de forma previsivel. Ao mesmo tempo, essas ferramentas melhoram a
transparéncia interna e reduzem a sobreposi¢do de compromissos, tornando o sistema
organizacional geral mais eficiente.

5.3.4 Preservacio da relacdo com o cliente

Dado os efeitos positivos da digitalizagdo futura dado pelo aumento da eficiéncia e consisténcia
dos processos, podem surgir negativos quando esta evolugdo ndo ¢ bem gerida, aumentando o
risco de automatizagao excessiva em detrimento do elemento humano, que ¢ descentralizado,
que ¢ a verdadeira vantagem competitiva da Villalta Srl. Como pudemos entender nos capitulos
anteriores, o setor B2B ¢ caracterizado pela complexidade técnica dos produtos e pela
importancia da confianca mutua, esses fatores sdo fundamentais ¢ ndo podem, de forma
alguma, ser substituidos por sistemas digitais.

A preservagdo do relacionamento com o cliente deve, portanto, ser vista como um principio
norteador da transformacgdo digital, o que significa que momentos criticos da jornada, como
negociagdo de precos, fechamento de contrato, assisténcia técnica e assisténcia pos-venda,
devem continuar sendo liderados por colaboradores qualificados, capazes de ouvir, entender e
adaptar solucdes as necessidades especificas de cada cliente.

A digitalizagdo dos processos de trabalho deve ser implementada de forma seletiva e
inteligente, com foco em atividades administrativas e repetitivas, enquanto a dimensao humana
deve permanecer absolutamente protagonista nas interacdes estratégicas. Em Ultima analise,
trata-se de construir um modelo hibrido, em que a tecnologia e as pessoas atuam em
complementaridade em que a digitalizacdo e as ferramentas associadas garantem rapidez,
consisténcia e rastreabilidade, enquanto a equipe, pronta e preparada, garante proximidade,
confianca e empatia.

Alcangar o equilibrio perfeito entre os dois € complicado, mas o caminho ¢ necessario para
trazer vantagens de preferéncia no mercado atual. Como destacado acima, uma digitalizagao
que negligencie o fator humano corre o risco de gerar distanciamento e perda de valor
percebido. Por outro lado, a digitalizagdo que respeita e melhora a relagcdo, fortalece a
identidade da Villalta Srl como um parceiro confidvel, capaz de combinar modernidade
tecnologica com valor humano relacional.
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5.4 Desafio, que necessidade tinha para fazer esta tese

A andlise detalhada dos processos internos da Villalta Srl revelou que a empresa se encontra
num momento decisivo de transformacao organizacional. Embora seja uma marca consolidada
no setor e amplamente reconhecida pela qualidade técnica dos seus produtos e pela
proximidade construida com os clientes ao longo das décadas, enfrenta hoje um duplo desafio:
preservar a sua identidade relacional tradicional e, simultaneamente, adaptar-se as exigéncias
crescentes de eficiéncia, rastreabilidade e agilidade impostas pela digitalizacdo do mercado
industrial.

A necessidade de desenvolver esta tese surgiu precisamente deste ponto de tensdo entre
modernizacdo e preservagdo da proximidade humana. A Villalta opera num contexto B2B onde
a escuta ativa, a confianca mutua e a presenca constante sempre foram fatores criticos de
diferenciacdo. No entanto, a pressao competitiva ¢ a complexidade administrativa que
caracterizam o setor intensificaram-se, revelando fragilidades estruturais que dificultam a
continuidade sustentdvel deste modelo de trabalho.

Durante o estudo, emergiram vdrias limitacdes que fundamentam a urgéncia de repensar os
processos internos. Entre as mais evidentes estd a sobrecarga de tarefas administrativas
repetitivas como envio manual de documentos, comunicagdo individualizada sobre entregas e
atualizagdo constante do estado dos pedidos que consomem tempo significativo dos
colaboradores sem gerar valor direto para o cliente. A fragmentacdo das informagdes entre
diferentes sistemas e canais de comunicagdo constitui outro obstaculo relevante: dados
duplicados, registos dispersos e falhas de sincroniza¢do reduzem a eficiéncia e aumentam o
risco de erros operacionais.

Também se verificou uma falta de integra¢do entre as plataformas digitais existentes como
CRM, ERP e canais externos o que limita a rastreabilidade dos dados e dificulta analises mais
aprofundadas sobre comportamento dos clientes, padroes de compra ou necessidades
recorrentes. Além disso, a auséncia de processos padronizados e a dependéncia da experiéncia
individual dos colaboradores dificultam a plena utilizagdo das ferramentas disponiveis e
reduzem a previsibilidade do fluxo de trabalho.

Por fim, observou-se uma preocupagdo recorrente entre os colaboradores: o receio de que a
digitalizagdo possa comprometer o vinculo humano com o cliente, substituindo a proximidade
pessoal pela impessoalidade tecnologica. Esse receio, embora legitimo, tem contribuido para
uma resisténcia natural a mudanca, dificultando a modernizagdao de certas praticas e
perpetuando uma carga operacional elevada.

Em conjunto, esses fatores criaram uma tensdo organizacional entre o desejo de aumentar a
eficiéncia e o medo de perder o valor humano que sempre sustentou o sucesso da Villalta. Esta
dualidade tornou-se o ponto de partida desta investigacdo e representa o desafio estratégico
central enfrentado ndo apenas pela empresa estudada, mas também por grande parte das
pequenas e médias empresas industriais que operam no contexto B2B europeu. A presente tese
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surge, assim, como resposta a necessidade de encontrar um equilibrio sustentdvel entre
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tecnologia e relacionamento, permitindo a Villalta evoluir para um modelo hibrido que
preserve a sua identidade e, a0 mesmo tempo, lhe garanta competitividade na era digital.

Capitulo 6 - Pesquisas de mercado
6.1 Objetivos da pesquisa

Num primeiro momento procurou-se procurar respostas na pesquisa publicada por estudiosos
do setor, depois procurou-se descrever o objeto € o campo examinado com a apresentacao de
Villalta srl e agora vamos tentar analisar, através da administracao de questionarios e da analise
dos dados correspondentes, as tendéncias reais tanto do ponto de vista dos clientes empresariais
como do ponto de vista dos colaboradores dentro da area comercial. Assim comegou a fase
empirica deste estudo, que teve como objetivo compreender, de forma direta ¢ bem
fundamentada, como a digitalizagdo ¢ percebida na relagdo comercial B2B da Villalta Srl. Mais
do que recolher dados quantitativos, a investigagdo procurou captar percecoes, atitudes e
expectativas, traduzindo a experiéncia real de quem participa diariamente nas interagdes que
suportam o funcionamento da empresa.

O ponto de partida da pesquisa foi a necessidade de verificar em que medida as transformagdes
digitais podem ser introduzidas de forma equilibrada, aumentando a eficiéncia operacional sem
comprometer o valor humano que sempre caracterizou o modelo de negocios da Villalta Srl. A
empresa, inserida num mercado altamente competitivo e relacional, enfrenta o desafio de
modernizar os seus processos €, a0 mesmo tempo, o dever de preservar a proximidade e a
confianca que definem a sua identidade. A pesquisa empirica procurou, portanto, refletir sobre
como € possivel digitalizar o processo de trabalho, mantendo a relagdo humana como elemento
estruturante da interagao comercial.

Para atingir este objetivo, a pesquisa foi desenhada e focada em integrar e fazer com que duas
dimensdes complementares interajam sobre as questdes: a dimensao externa que € representada
pelos clientes corporativos € a dimensao interna que representa os funcionarios. A analise
simultinea e cruzada dessas duas perspetivas permite compreender a relacdo de forma
sistémica, observando tanto as expectativas do mercado quanto as condi¢des organizacionais
necessarias para atendé-las. A inten¢do ndo era apenas avaliar a utilidade das ferramentas
digitais, mas sobretudo identificar como e onde elas deveriam ser usadas como ferramentas
para fortalecer a proximidade e ndo como substituto do contato humano.

A pesquisa também tentou de buscar e compreender o comportamento das partes envolvidas
ao longo do processo de compra e venda. Investigou-se quais sdo os canais de contacto mais
apreciados, quantas vezes o didlogo ¢ considerado necessario e em que fases do processo
comercial o cliente considera indispensavel a presenga direta de um interlocutor humano. Ao
mesmo tempo, procurdmos compreender como os colaboradores percecionam o seu fluxo de
trabalho, que tarefas consideram estar sujeitas a automatizagao e em que medida acreditam que
as ferramentas digitais podem libertar tempo valioso para atividades mais estratégicas e
relacionais.
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Para além destes aspetos, o estudo teve também uma funcdo exploratéria e avaliativa,
comparando a percecdo de clientes e colaboradores sobre a digitalizagdo, procurando
identificar eventuais discrepancias entre a oferta e a expectativa de relacionamento que a
empresa proporciona para obter uma base concreta a qual adaptar os seus processos internos.
A analise das respostas permite perceber se existe convergéncia entre o que os clientes querem
em termos de modernizagdo ¢ o que os colaboradores se sentem dispostos a oferecer. Esta
leitura integrada ajuda a projetar um modelo de digitalizagdo coerente, no qual a automacao de
tarefas € combinada com uma escuta ativa e personalizada.

Finalmente, os resultados esperados desta fase empirica ndo se limitam a validacdo das
hipoteses apresentadas nos capitulos anteriores, mas visam oferecer uma contribuicao pratica
e concreta a propria Villalta Srl. A investigagdo constitui o elo entre teoria e acdo, entre reflexao
conceptual e experiéncia concreta, permitindo transformar os conhecimentos adquiridos em
propostas de acdo que podem ser aplicadas através de dados fidveis e certos recolhidos no
terreno. O objetivo final € tracar um caminho de digitalizagdo que preserve a esséncia da
empresa ¢ que tenha a capacidade de aliar eficiéncia tecnologica, sensibilidade humana e
confianca mutua como alicerces de uma relagdo B2B sustentavel e competitiva em continua
evolugao.

6.2 Construcio e aplicacio do questionario (revisdes respostas do questionario)

A fase de pesquisa empirica do estudo baseou-se na aplicacdo de dois questionarios
estruturados desenhados com o objetivo de coletar informagdes confidveis e comparaveis sobre
as percecdes da digitalizacdo no contexto relacional de Villalta Srl. O primeiro questionario foi
submetido as empresas clientes que tém uma relagao comercial ativa com a empresa, enquanto
o segundo foi aplicado aos colaboradores da area comercial, ou seja, aqueles responsaveis pelo
contato direto com o mercado, ou seja, aqueles que se relacionam com os clientes.

A construgdo dos questionarios orientou-se pelos objetivos definidos na fase anterior do estudo
e pelos conceitos desenvolvidos na revisdo da literatura, destacando-se em particular a
digitalizagdo das relacdes B2B, a automatizacio de processos e a preservacdo da proximidade
humana. Procurou-se assegurar uma correspondéncia tematica nas perguntas e respostas entre
as duas ferramentas, de forma a permitir a comparagdo das respostas e a identificagdo de
convergéncias ou divergéncias entre percecdes internas, de colaboradores e percegdes externas
ou de clientes.

Analisando o questionario submetido ao cliente, as perguntas diziam respeito a experiéncia de
relacionamento com a Villalta Srl, a confianga na empresa, o grau de satisfacdo geral e a
percecdo da qualidade do servico e, em seguida, procurava-se aprofundar e entender quais
canais de comunica¢do eram considerados mais eficazes, como telefone, e-mail, visitas
presenciais ou ferramentas digitais, € com que frequéncia os clientes preferem ser contactados.
As perguntas também exploraram a abertura para a introdu¢do de ferramentas automatizadas,
como o envio de e-mails informativos, areas restritas on-line e sistemas de agendamento digital.
Além disso, os participantes foram convidados a avaliar os principais beneficios e limitacdes
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associados a digitalizagdo, expressando seus pensamentos sobre como acreditam que ela pode
aumentar a agilidade e a autonomia, ou se, pelo contrario, pode enfraquecer o contato humano
e a personalizacao.

O questionario dos colaboradores seguiu uma estrutura semelhante, adaptada a realidade
interna da empresa de forma a ter a possibilidade de entrelagar dados de forma a ter uma visdo
geral das divergéncias ou pontos fortes reconhecidos. As perguntas procuraram compreender
a experiéncia dos profissionais, 0 numero médio de clientes monitorados e o tempo semanal
gasto em tarefas operacionais de baixo valor, como envio de mensagens, atualizagdo de
documentos e registro de pedidos. O objetivo era captar o impacto dos encargos administrativos
no desempenho das empresas e identificar o grau de familiaridade e familiaridade com a
utilizagdo das ferramentas digitais ja existentes, como a CRM e os canais de comunica¢do em
linha e tradicionais. Outro ponto relevante foi investigar a perce¢ao da digitalizagdo como uma
oportunidade de melhoria ou como uma ameaga a relagdo de confianga estabelecida com o
cliente.

Ambos os questiondrios foram desenvolvidos com perguntas fechadas, utilizando escalas de
classificacdo do tipo Likert, a fim de obter dados objetivos e comparaveis que destacam
divergéncias. Essa estrutura possibilitou quantificar perce¢des e atitudes, reduzindo a
subjetividade e aumentando a consisténcia das respostas. As perguntas foram redigidas em
linguagem clara e acessivel, de forma a evitar ambiguidades e garantir uma boa taxa de
resposta, tanto por parte dos clientes como dos colaboradores.

A aplicag@o dos questionarios foi realizada online e de forma andnima, entre os meses de abril
e setembro de 2025, garantindo a confidencialidade e incentivando respostas auténticas. Os
formularios eram enviados aos clientes por e-mail ou mensagem direta através do canal
WhatsApp da empresa, enquanto os funciondrios respondiam internamente, durante o horério
de trabalho, com o acompanhamento de um gerente de pesquisa. Esta metodologia visava
equilibrar praticidade e rigor, permitindo obter um nimero satisfatorio de respostas num
periodo de tempo relativamente curto.

No total, obteve-se um conjunto de respostas que criaram uma representagdo global de Villalta
Srl, fornecendo assim dados explicitos e concretos da situagdo examinada pelo estudo. A
informacdo recolhida foi posteriormente organizada e analisada de forma descritiva e
comparativa, de forma a permitir uma leitura integrada das percecdes externas e internas sobre
o processo de digitalizacdo. Este material constitui a base para analisar o perfil dos
entrevistados e interpretar os resultados, etapas que serdo desenvolvidas nas se¢des seguintes.

6.3 Perfil dos respondentes

A amostra da pesquisa foi composta por dois grupos distintos, refletindo as duas dimensoes
centrais da relagdo B2B da Villalta Srl em seu mercado. O primeiro € composto por clientes
empresariais, responsaveis pela pesquisa e utilizacdo dos produtos e servigos da empresa,
enquanto o segundo ¢ composto por funcionarios internos, que estdo na vanguarda do servigo
comercial e da gestdo de relacionamento com o mercado. A combinacdo destas duas
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perspetivas permite compreender a relacdo entre empresa e cliente de forma integrada,
observando tanto as percecoes externas como as dindmicas internas que as suportam.

O grupo de clientes incluia representantes de empresas pertencentes principalmente aos
sectores da construcgdo, revenda de materiais e aluguer de equipamentos. Estas sdo geralmente
pequenas e médias empresas que mantém uma relacdo comercial estdvel com a Villalta Srl,
muitas das quais tém mais de cinco anos de colaboracao continua. Esta caracteristica confere a
amostra uma base solida de experiéncia direta com as opera¢des da empresa, permitindo que
as respostas reflitam perce¢des maduras, concretas € bem fundamentadas. Observou-se que a
maioria dos participantes ocupa cargos de responsabilidade técnica ou de gestdo comercial, o
que reforca a relevancia dos seus pontos de vista na avaliacdo da qualidade do servigo e
possiveis melhorias associadas a digitalizacao.

Em relagdo a frequéncia dos contatos, a maioria dos clientes afirmou que mantém comunicagao
regular com a Villalta Srl, variando entre contatos semanais e mensais, dependendo da natureza
e volume dos projetos em andamento. O canal de comunicagdo mais utilizado continua a ser o
telefone, seguido do email, enquanto as mais recentes ferramentas digitais, como as mensagens
instantaneas e as plataformas online, comecam a pegar, sobretudo entre os clientes mais jovens
ou habituados a processos digitalizados noutras empresas do setor. Apesar disso, como
poderemos ver pelos resultados dos questionarios, ainda hd uma forte valorizacao da interagdo
humana direta, especialmente nas fases de negociacdo, personalizacdo do produto e servigo
pos-venda.

Observou-se que o grupo de clientes apresentou altos niveis de confianca e satisfacdo, e mais
de 80% deram pontuacdes entre 8 e 10 em escalas que avaliam confianca, satisfacdo e qualidade
do relacionamento. O grau médio de proximidade também foi alto (8/10), indicando que
Villalta Srl ¢ percebido como um parceiro confidvel e util. Quando se trata de aceitar a
digitalizagao, a maioria reconhece os beneficios associados a automagao, como a redugao de
erros, a velocidade no processamento de pedidos e uma melhor organizagao das informacdes,
mas os riscos de perda de personalizagdo e distanciamento humano sdo destacados e temidos.
Portanto, foi possivel deduzir que a digitalizagdo ¢ vista como um possivel suporte para a
relacdo e ndo como um mero substituto para o contato direto. No grupo de colaboradores, a
amostra foi constituida por profissionais da area comercial e administrativa, que mantém
contacto direto com os clientes e participam ativamente na organizacdo das encomendas e na
gestdo das comunicagdes. A maioria deles tem uma longa experiéncia na empresa, muitas vezes
mais de dez anos, o que demonstra uma relagdo estavel tanto com a empresa como com 0s seus
clientes, profundo conhecimento do mercado e praticas internas. Esses dados sdo relevantes
porque mostram que a cultura de trabalho da Villalta Srl est4 fortemente ancorada em relagdes
de confianga e rotinas estabelecidas, o que pode explicar tanto a eficiéncia operacional quanto
a prudéncia em relacdo as mudangas tecnoldgicas.

Os primeiros dados que chamam a atengao sao aqueles relativos a funcionarios que reportaram
uma carga de trabalho significativa associada a atividades administrativas e repetitivas, como
formalizar documentos, rastrear encomendas e enviar comunica¢des personalizadas aos
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clientes. Esta dimensdo operacional ocupa, em média, uma parte bastante significativa do
tempo semanal, mais de seis horas, reduzindo a disponibilidade de atividades de prospecao
estratégica ou comercial. Ao mesmo tempo, destacou-se a necessidade de introduzir
ferramentas digitais capazes de automatizar estas rotinas, desde que o processo seja gradual e
ndo comprometa o contacto direto com o cliente.

Ao analisar as respostas aos questionarios sobre familiaridade tecnoldgica, verificou-se que o
nivel de utilizag¢do das ferramentas digitais varia entre os participantes. Alguns colaboradores
demonstram dominio de sistemas como CRM e software de gestdo JGaliteo, enquanto outros
utilizam estas plataformas de forma mais limitada, continuando a utilizar métodos tradicionais
de registo de dados e comunicag¢ao interna. A percecao geral referida é que a digitalizagdo pode
representar uma oportunidade de melhoria, desde que seja acompanhada por formagao
adequada e uma reorganizagao dos fluxos de trabalho, preservando e incentivando a dimensao
humana como prioridade.

De um modo geral, o perfil dos inquiridos reflete claramente a identidade da Villalta Srl,
descrevendo-a como uma empresa relacional, enraizada nos valores de proximidade e
confianca, mas consciente da necessidade de evoluir para modelos mais integrados e
tecnoldgicos para responder a novos desafios de mercado. Tanto do lado do cliente como do
empregado, existe uma abertura & moderniza¢do, embora se expresse o desejo de que esta
transicdo ocorra de forma equilibrada e compativel com a cultura corporativa existente. Esta
convergéncia de perce¢des constitui um ponto de partida favordvel para a andlise dos
resultados, permitindo-nos compreender plenamente como a digitalizagdo pode ser
implementada sem quebrar o vinculo humano que sustenta a relagdo B2B da empresa.

6.4 Analise e interpretacio dos resultados

A andlise dos resultados dos dois inquéritos, baseados e dirigidos respetivamente a cinquenta
clientes corporativos e vinte € um funcionarios da area comercial e administrativa da Villalta
Srl permite-nos reconstruir, com um elevado grau de detalhe, o processo de aquisi¢cdo e as
formas relacionais de inser¢ao da digitalizagdo. O fio condutor que atravessa ambas as visoes
apresentadas pelos participantes ¢ a compreensao da tecnologia como uma nova ferramenta
com potencial para fortalecer a componente comunicativa e organizacional da empresa em
consideragdo, desde que o seu design respeite a natureza profundamente pessoal da relacio
comercial no contexto industrial B2B. Mais do que uma oposi¢do entre humano e digital, os
resultados mostram a procura de uma composi¢ao equilibrada, em que a automagao trate do
trabalho repetitivo e a mediagdo humana permaneca responsavel pelos momentos de maior
densidade interpretativa, corporativa e afetiva. Em resumo, as duas partes veem um futuro em
que a digitalizacao se torna cumplice e parte integrante do processo de trabalho, desenvolvendo
assim um sistema hibrido que apoia os colaboradores com novas ferramentas.

Analisando, através dos dados, as impressdes dos clientes em relacdo a Villalta Srl,
encontramos uma resposta que indica que a empresa € madura e fidvel. Podemos observar como
sessenta por cento dos inquiridos tém relagdes com a Villalta Srl ha mais de cinco anos, vinte
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e quatro por cento tém entre um e cinco anos, sendo que apenas dezasseis por cento indicam
uma duracdo de servigo inferior a um ano. Esta distribui¢do, cruzada com a frequéncia das
compras, onde quarenta e seis por cento colocam entre trés e dez encomendas por ano e
ultrapassam quarenta por cento este nivel, indica uma base recorrente estdvel e um fundo
fiducidrio que se renova ao longo do tempo. Ndo deve ser surpreendente, portanto, que as
avaliacdes médias de confianca, proximidade e satisfacdo geral estejam concentradas no
extremo superior da escala, entre oito e dez pontos, confirmando a perce¢do do Villalta Srl
como um parceiro estavel, prestavel e competente. E neste contexto de continuidade que a
discussao sobre a digitalizacao encontra o seu verdadeiro significado, ndo como uma ruptura
ou choque, mas como uma ferramenta para aperfeicoar processos destinados a sustentar uma
relagdo ja solida.

Continuando a analise, € facil perceber que os modelos de comunicagao dos clientes continuam
ancorados nos meios mais diretos e contextuais. O email direto, o mais tradicional, é
mencionado por 45,4% dos inquiridos e as chamadas telefonicas por 44,4%, enquanto as visitas
presenciais, embora menos frequentes, continuam a desempenhar um papel na legitimagao e
aprofundamento do vinculo (9,3%). As solucdes automatizadas ainda aparecem
marginalmente: apenas 0,9% marcam os emails de atualizagdo automatica como os seus canais
preferidos, mas a sua utilidade ¢ reconhecida quando oferecem previsibilidade e rastreabilidade
sem perder o contexto da relagdo. E instrutivo para os clientes identificar a presenca humana
como essencial precisamente nas fases de maior assimetria de informagdo ou maior
necessidade de ajuste. E destacado por ambas as partes que as partes mais sensiveis, onde a
procura por valor humano ¢ maior, estdo a discutir precos, indicados por 43,1% e a clarificar
duvidas técnicas em 36,2%, enquanto o momento do fecho da encomenda (6,0%) e a rececao
de noticias (3,4%) s@o mais facilmente compativeis com ferramentas digitais. O mapa que
emerge €, portanto, o de uma comunicag¢do hibrida que, gragas a tecnologia, acelera e organiza-
se, enquanto a relagdo humana se foca na interpretacdo, negociacdo e garante o contacto
humano.

Subsequentemente, analisando a utilidade percebida, a digitalizacdo ¢ apreciada pelos clientes
pelos seus efeitos concretos e mensuraveis. Em primeiro lugar, verifica-se que melhoram a
organizagdo da informagao (35,8%), o que permite reformular a relagdo numa historia acessivel
e reduz a entropia documental tipica de longas cadeias operacionais. Em segundo lugar, ¢
explicitado que, com reducdo de erros (25,0%) e processamento de encomendas mais rapido
(21,7%), os ganhos traduzem-se em menos friccdo didria e expectativas de servigo mais
estdveis. Para além destes aspetos positivos, destacam-se outros beneficios, como maior
autonomia do cliente (10,8%) e a atualizacdo dos métodos de comunicagdo (6,7%), que
completam o quadro e sugerem que a digitalizacdo ¢ interpretada como uma modernizacao
pragmatica, e ndo como um substituto do interlocutor.
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Beneficios percebidos — Clientes vs Colaboradores
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Dadas as possiveis vantagens da digitalizagdo, o contraponto desta abertura ¢ claramente
destacado nos riscos como a perda de proximidade com o vendedor, mencionada por 42,6%, e
a falta de personalizagdo de 41,7%, as quais se acrescentam dificuldades de utilizacdo (12,0%)
e receio de sobrecarga de informagdo (3,7%). Em suma, os clientes abragam o digital quando
isso os ajuda a decidir e acompanhar os seus movimentos e relagdes com a empresa, mas
rejeitam-no quando ameaga diluir o reconhecimento mutuo e a adaptagdo personalizada.

A andlise interna prospectiva dos colaboradores reforca e aprofunda este diagnostico. A equipa
analisada mostra uma composi¢do composta por 57,1% com mais de trés anos de experiéncia
e 38,1% entre um e trés anos, o que indica um capital humano experiente e a formagao de uma
rotina consolidada. Continuando com a compreensao dos dados, vemos que, a0 mesmo tempo,
61,9% dos colaboradores dizem passar mais de seis horas por semana em tarefas
administrativas repetitivas, enquanto 38,1% reportam entre trés e seis horas, o que explica uma
margem significativa de ganho operacional se os passos de baixo valor forem automatizados
gragas a digitalizacdo. Ao verificar a intensidade de utilizagdo e os tipos de canais, confirma-
se a centralidade de um sistema hibrido, no qual o email atinge 8,5/10, o WhatsApp 8,1/10 e o
telefone 7,1/10, numa escala de frequéncia, enquanto as visitas presenciais (4,6/10) e as
plataformas internas (4,4/10) ocupam posi¢des complementares. Quando questionados sobre a
indispensabilidade do contacto humano, os colaboradores convergem com os clientes e o
potencial cliente tem uma média de 8,6/10, e tanto o fecho de encomendas como o suporte
técnico sao 7,4/10, enquanto o pds-venda continua relevante com 6,5/10. Estes valores ndo s
confirmam o papel decisivo da mediacdo humana em momentos criticos, como também
indicam uma nova forma de abordar a tecnologia, em que a tecnologia ¢ vista como uma
ferramenta de apoio e ndo de substituicao.
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Momentos da jornada onde o contato humano é indispensavel — Clientes vs Colaboradores
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Analisando o dia util em detalhe, os colaboradores identificaram claramente as areas onde a
automacao acrescenta valor sem esgotar a relagcdo entre eles, o acompanhamento das entregas
¢ indicado como automatizavel por 37,2% dos inquiridos, a confirmac¢do de encomendas em
30,2%, o envio de documentos em 25,6% e a monitoriza¢do orcamental em 7,0%.

Comparacao entre atividades automatizéveis (Colaboradores) e solucdes aceitas (Clientes)
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Estas sdo atividades altamente padronizadas, sensiveis a erros de transcricdo e planeamento, e
cuja execucao manual requer tempo que poderia ser investido em tarefas com maiores retornos
relacionais, das quais apenas a parte relacional e humana ¢ necessaria. Em linha com estes
dados, os beneficios internos esperados da digitalizacdo centram-se num servigo mais rapido
(38,5%), através da redugao de erros (25,6%) e do aumento do tempo necessario para visitas e
relatorios (28,2%), compondo um tridangulo virtuoso entre qualidade, eficiéncia e proximidade.
Os riscos destacados sdo simétricos com os dos clientes, onde a falta de personalizagdo se
manifesta com 32,5% como um dos maiores pontos de rutura, continuando com a menor
proximidade com 27,5% e, seguindo-se, a dificuldade em usar ferramentas com 22,5%, ao que
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se junta o receio de perder o controlo sobre o processo (17,5%). Em termos da frequéncia
desejada de contacto, a analise dos dados reportados pelos resultados dos colaboradores sugere
que os clientes preferem ritmos previsiveis e contextuais, como, uma vez por més em 38,1%
das respostas ou em cada fase do pedido em 28,6%, que dialogam bem com os fluxos
automaticos de estado desde que contenham informagao suficiente e relevante, sem repeticao
excessiva.

Riscos percebidos da digitalizacdo — Clientes vs Colaboradores
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Os resultados entrelacados dos dados permitem-nos argumentar que, numa base empirica, o
modelo de hibridizagao relacional ¢ o sistema que melhor se adequa ao contexto de Villalta
Srl. A digitalizagao deve tornar-se uma estrutura de apoio que reduza o despedimento e liberte
o colaborador de trabalhos repetitivos para que possa investir o seu tempo em agdes mais
valiosas. O trabalhador continua a ser essencial na interpretacdo da excecao, na negociagao das
condig¢des e no acompanhamento do cliente na decisao e no pds-venda. Nao se trata, portanto,
de adicionar tecnologia ao processo, mas de redistribuir inteligentemente as tarefas com base
no seu valor informativo e relacional; o que ¢ repetitivo e verificavel deve ser automatizado,
enquanto o que € percebido como ndo digitalizavel por ser estratégico ou emocionalmente
denso requer presenga humana. Continuando com os dados de aceitacdo para solugdes
especificas, confirmou-se que o acesso a uma area reservada com historico de encomendas ¢
aceite por 49,0% dos clientes, emails automaticos com estado de encomenda de 26,5% e
agendamento digital de 17,3%, por outro lado, funcionalidades percebidas como prescritivas,
como recomendag¢des automaticas de produtos (7,1%), geram menos tracdo, sugerindo que o
cuidado humano continua a ser valorizado nas decisdes técnicas e econdémico.

Primeiro, vemos que, em termos organizacionais, as implica¢des sdo claras. Em primeiro lugar,
a maturidade relacional bilateral, no sentido da lealdade do cliente e da antiguidade interna,
cria uma base cultural propicia a uma transi¢ao gradual, acompanhada e reversivel sempre que
necessario. Em segundo lugar, a identificag¢do, tanto por clientes como colaboradores, das
tarefas a automatizar ¢ obvia e facilita a construgdo de fluxos com "gatilhos" objetivos, como
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registo de encomendas, envio, marcos logisticos e mensagens curtas, claras e personalizadas
através de variaveis simples (cliente, nimero de encomenda, fase, prazo), evitando sobrecarga
de informag¢do e um tom impessoal. Em terceiro lugar, a manuten¢do das relagdes tradicionais
nos pontos especificos acima destacados, como na negociagdo, esclarecimento técnico e gestdo
de incidentes, preserva o valor humano como decisivo neste dominio. Finalmente, a formacao
interna torna-se a pedra angular porque o dominio de CRM e JGalileo, a escrita de literacia
para canais digitais e a gestdo de excecdes (saber quando interromper um fluxo automatico
para assumir o controlo do contacto pessoal) sdo competéncias que traduzem a tecnologia em
valor relacional tangivel.

Em resumo, concluindo a analise, os dados confirmam a hipotese orientadora desta
investigac¢do ao explicar que, no B2B industrial, a digitalizagdo, concebida pelo trabalho real e
pelas expectativas das partes interessadas, ndo substitui a relagdo, mas a fortalece. Ao transferir
o trabalho manual para sistemas fiaveis e verificaveis, liberta tempo cognitivo e relacional para
ouvir ativamente, construir solu¢cdes e manter um alinhamento continuo de expectativas. A
Villalta Srl, enquanto organizacdo baseada em relagdes que opera num mercado B2B, deve
encontrar neste caminho uma extensao natural da sua identidade através de um processo de
modernizacdo para ser competitiva na evolugdo continua do mercado. O resultado ndo ¢ a
tecnificagdo da relagdo, mas sim a sua qualificacdo para uma relagdo mais visivel, previsivel e
atenta, na qual a eficiéncia tecnologica e a proximidade humana deixam de competir e
comecam a ser partes complementares do trabalho diario.
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6.5 Consideracgoes e implicacoes da pesquisa

Agora vamos passar a uma leitura critica dos resultados empiricos que nos permite
compreender, através da extrapolagao e comparacgao de dados, que a digitalizagdo, no contexto
industrial B2B do Villalta Srl, ndo representa uma simples atualizagdo tecnolégica, mas sim
uma revolucdo hibrida do paradigma relacional. O que emerge da andlise ¢ uma profunda
reorganizacao das formas de comunicar, trabalhar e criar valor, apoiada por um equilibrio
delicado entre eficiéncia operacional e proximidade humana. Uma vez superado o medo inicial
e reveladas as incognitas e desafios que o novo processo gera, a digitalizacdo ¢ reconhecida,
tanto pelos clientes como pelos colaboradores, como uma ferramenta para fortalecer relagoes
e a continuidade do negdcio, uma oportunidade para evoluir sem sacrificar os valores que
sempre definiram a identidade da empresa.

Pela analise dos resultados, pode-se deduzir que a Villalta Srl encontra-se numa fase de
maturidade relacional e cultural que favorece uma transi¢do digital gradual e controlada.
Gragas a lealdade histérica dos clientes, aliada a experiéncia e estabilidade dos colaboradores,
a Villalta Srl pode criar as condi¢des ideais para a introducdo de novas ferramentas
tecnoldgicas a serem absorvidas de forma natural e sem interrupgdes. Esta base de confianga
partilhada ¢ um ativo intangivel fundamental, pois permite que a inovacao seja interpretada
ndo como uma imposicdo externa, mas como uma extensdo organica de uma forma ja
estabelecida de trabalhar. Assim, a digitaliza¢ao surge como uma continuidade € ndo como um
substituto, uma evolucdo que preserva o nucleo relacional que sustenta a longevidade da
Villalta Srl no mercado.

Do ponto de vista organizacional, o inquérito mostra que o verdadeiro potencial da
digitalizacao reside ndo s6 na automagao dos processos, mas, acima de tudo, na sua capacidade
de reconfigurar o tempo e a atengdo dos profissionais. Como se viu, os valores agregados
podem ser, por exemplo, a transferéncia de tarefas repetitivas e de baixo valor, como enviar
documentos, acompanhar entregas ou confirmar encomendas; no setor tecnologico, a empresa
liberta os colaboradores das limitagdes operacionais, permitindo-lhes dedicar-se as dimensdes
mais ricas e estratégicas da relacdo com o cliente. A tecnologia, neste sentido, ndo reduz o
contacto humano, mas aumenta a sua qualidade. A atenc¢ao dos colaboradores torna-se mais
focada, mais empatica e mais contextualizada, enquanto a eficiéncia sistémica assegura
consisténcia e rastreabilidade ao longo de todo o ciclo de negocio.

Outro ponto de viragem do ponto de vista da cultura corporativa ¢ a nova visao que a
digitalizagdo cria através de um novo reposicionamento simbdlico. A tecnologia ja ndo € vista
apenas como um apoio administrativo, tornando-se um componente integrado da identidade
relacional da empresa e expande o seu valor. Como destacamos nos capitulos anteriores, para
que esta integragao decorra sem problemas, € essencial que o processo seja acompanhado por
formagdo continua, ajuste de rotinas e comunicagdo interna transparente. A resisténcia cultural
a mudanga, observada em parte na equipa, ndo deve ser interpretada como um obstaculo, mas
como um sinal de entusiasmo pela crescente qualidade da relagdo com o cliente. Transformar
esta prudéncia numa for¢a adaptativa implica demonstrar que o digital deve ser uma extensao
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das qualidades industriais da Villalta Srl, uma nova forma de estar mais proximo da atencgdo
dos clientes € nao um substituto ou uma distancia.

Olhando para a abertura do mercado a digitalizagdo, a analise de dados e graficos mostra que
os clientes valorizam a inovacdo tecnologica quando esta mantém uma face humana
reconhecivel. A confianca, no B2B industrial, ¢ um valor construido ao longo do tempo, e
qualquer mudanca nas formas de contacto deve respeitar o equilibrio entre previsibilidade e
empatia. As solucdes automatizadas sdo bem recebidas quando respondem a necessidades
praticas como clareza da informacao, rapidez de resposta, reducdo de erros, mas perdem valor
quando substituem a escuta e a percecdo pessoal, bem como a despersonalizagdo da relagdo. E
precisamente neste momento que a Villalta Srl pode afirmar a sua vantagem competitiva e,
acima de tudo, ndo gragas a uma digitalizagdo abrangente, mas ao construir uma digitalizagao
humanizada, ou seja, hibrida, capaz de combinar eficiéncia com atenc¢ao personalizada. Ao
fazé-lo, a empresa reforga a sua posi¢do como parceiro fiavel e proximo, capaz de combinar
tradi¢do relacional com inovagdo funcional.

As implicacdes estratégicas desta investigacdo vao, portanto, além do caso tnico examinado
de Villalta Srl. Neste setor, onde as relagdes diretas sao historicamente centrais e a confianga ¢
capital relacional, o estudo mostra que € possivel incorporar a digitalizagdo sem romper com a
logica da proximidade. A hibridiza¢do entre humano e tecnoldgico nao sé preserva o vinculo,
como pode torna-lo mais consciente, mensuravel e sustentavel. O cliente continua a sentir-se
acompanhado, o colaborador encontra tempo e motivacdo novamente, € a empresa adquire
consisténcia e transparéncia nos seus fluxos internos. O resultado ¢ uma nova forma de
eficiéncia, ndo através de automacgao fria e robotica, mas através de uma nova aliteracao de
possibilidades, em que cada inovagao técnica ¢ avaliada com base no valor que acrescenta a
experiéncia humana.

Analisando o trabalho através de uma perspetiva teorica, € claro que a investigacao contribui
para uma reflexao mais ampla sobre a digitalizagdo nas relagdes industriais B2B, demonstrando
que a transformagdo tecnologica ndo deve ser vista em termos dicotomicos, mas sim como um
processo de integragdo cultural e simbdlica. A tecnologia, quando incorporada nas praticas
diarias, adquire importancia social e organizacional, tornando-se parte do tecido relacional da
empresa. O caso da Villalta Srl ilustra que esta dinamica ndo depende da sofisticagdo das
ferramentas utilizadas, mas de um uso justo e exemplar destas que, repetidas varias vezes, nao
devem substituir, mas atuar como um suporte pratico, favorecendo e acrescentando valor ao
processo de trabalho diario.

Em resumo, as implicagdes desta investigacdo confirmam que a verdadeira inovagdo nao
consiste em substituir as pessoas por sistemas, mas sim através do uso inteligente dos sistemas
para libertar as pessoas do que as afasta da sua fun¢do essencial de compreender, ouvir e
construir confianca. Ao adotar este modelo hibrido, a Villalta Srl poderia posicionar-se como
um exemplo de transformagao inteligente, em que a tecnologia nao desumaniza o trabalho, mas
o reavalia, permitindo que proximidade, clareza e confianga, os pilares historicos da empresa,
sejam expressas com renovada intensidade num ambiente digital. A digitalizagdo, entendida
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desta forma, ndo representa o fim da relagdo humana no B2B industrial, mas sim o seu
renascimento de forma mais consciente, transparente e sustentavel.

Capitulo 7
Conclusoes e Recomendacoes
7.1 Sintese das principais conclusdes

A presente dissertacdo demonstrou que a digitalizagdo, quando compreendida como um
processo organizacional e ndo apenas tecnologico, pode fortalecer — e ndo enfraquecer — a
dimensao humana das relagdes B2B. A andlise do caso da Villalta Srl evidenciou que a natureza
relacional do setor industrial ndo ¢ incompativel com a adogdo de ferramentas digitais; pelo
contrario, a integracdo de sistemas de CRM, fluxos automatizados e bases de dados
centralizadas pode aumentar a clareza, reduzir erros e melhorar a capacidade de resposta,
libertando os colaboradores de tarefas operacionais repetitivas. A pesquisa empirica, realizada
junto de clientes e colaboradores, confirmou a existéncia de um alinhamento significativo entre
as expectativas de ambos os grupos: os clientes valorizam rapidez, organizagao e acesso fluido
a informacdo, enquanto os colaboradores destacam a necessidade de reduzir carga
administrativa e dedicar mais tempo a interacdo direta. Estes resultados mostram que a
digitalizagdo tem potencial para reequilibrar o trabalho comercial, permitindo que a
proximidade humana seja exercida de forma mais consciente, informada e estratégica.

7.2 Respostas as questoes de investigacio

Os dados recolhidos permitiram responder de forma clara as questdes de investigacao. Em
primeiro lugar, verificou-se que tanto clientes como colaboradores reconhecem os beneficios
da digitalizagdo no apoio ao processo comercial, desde que esta ndo substitua os momentos de
contacto direto que requerem interpretacdo, negociagdo ou aconselhamento técnico. Em
segundo lugar, o estudo confirmou que a interven¢ao humana continua indispensavel em fases
de decisdo e relacionamento sensivel, enquanto tarefas transacionais podem ser automatizadas
sem riscos para a qualidade do servi¢o. Por fim, tornou-se evidente que a aceitagdo da
digitalizagdo depende de uma implementagdo gradual, acompanhada de formagao interna e de
um enquadramento que valorize o papel estratégico das pessoas. Estas conclusdes reforgcam a
ideia de que o modelo mais eficiente para o contexto industrial € um modelo hibrido, no qual
tecnologia e proximidade coexistem de forma complementar.

7.3 Contributo pratico e organizacional

Do ponto de vista pratico, esta dissertacdo contribui ao oferecer um modelo de digitalizacio
humanizado que pode ser utilizado por pequenas e médias empresas industriais que enfrentam
desafios semelhantes aos da Villalta Srl. A proposta integra quatro pilares: automagdo de
tarefas repetitivas, centralizacdo da informacao, utilizacdo estratégica de ferramentas digitais e
preservacao ativa da relacao com o cliente. Esta abordagem permite aumentar a eficiéncia sem
comprometer a identidade relacional da empresa, oferecendo um caminho realista para a
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transicdo entre a Industria 4.0 e a Industria 5.0, na qual a tecnologia atua como meio de
ampliacao do potencial humano. O contributo organizacional reside na demonstragao de que a
digitalizagcdo ndo exige romper com a cultura existente; pelo contrario, pode fortalecé-la ao
criar condigdes para que os colaboradores se concentrem no que agrega mais valor: escutar,
orientar e construir confianga.

7.4 Limitacoes e sugestoes futuras

Apesar dos resultados relevantes, esta dissertagdo apresenta limitagdes inerentes ao formato de
estudo de caso. A andlise foi realizada num tUnico contexto organizacional, o que limita a
generalizagao dos dados. Além disso, os questionarios foram aplicados a um universo restrito
de clientes e colaboradores, podendo existir variabilidade ndo captada nesta amostra. Sugere-
se que pesquisas futuras incluam entrevistas em profundidade, observacao direta de fluxos de
trabalho ou comparacdo com empresas semelhantes do setor industrial, permitindo validar e
ampliar as conclusdes aqui apresentadas. Outra linha de investigagdao promissora consiste em
analisar o impacto da digitaliza¢do ao longo do tempo, acompanhando a evolugdo das praticas
e das percecdes apos a implementacao das solugdes propostas. Estudos comparativos entre
niveis diferentes de maturidade digital também poderiam contribuir para compreender que
fatores aceleram ou dificultam a transicao para modelos hibridos no B2B.

Conclusao final

A andlise desenvolvida ao longo desta dissertagdo permite afirmar que a digitalizagao, quando
orientada por valores humanos e integrada de forma critica, ndo ameacga a esséncia das relagdes
B2B no setor industrial: pelo contrario, renova-a. O caso da Villalta Srl demonstrou que a
tecnologia nao substitui o trabalho humano, mas o reorganiza, libertando tempo e energia dos
colaboradores e permitindo-lhes concentrar-se na escuta, no acompanhamento e na constru¢ao
de confianga — elementos centrais num mercado onde a proximidade continua a ser um
diferencial competitivo. A automagao de tarefas repetitivas, a centralizagdo da informagao e o
uso inteligente de ferramentas digitais revelaram-se elementos capazes de aumentar a eficiéncia
sem comprometer a identidade relacional da empresa.

O estudo mostrou que clientes e colaboradores convergem numa visdo madura sobre a
digitalizagcdo: ambos reconhecem que a tecnologia deve apoiar, € ndo substituir, a interagao
humana. Essa convergéncia revela uma oportunidade estratégica importante para empresas
industriais de pequena e média dimensdo que procuram modernizar-se sem perder suas raizes.
A digitalizagdo emerge, assim, como um processo de humanizagao ampliada, no qual o valor
humano ¢ refor¢ado pela estrutura organizacional, pelos dados e pela clareza dos processos.

Num sector em que a fidelidade, a reputag@o e a presenca continuam a desempenhar um papel
decisivo, torna-se evidente que o futuro das relagdes B2B ndo esta na automatizagao total, mas
na construcdo de modelos hibridos que combinem eficiéncia técnica com autenticidade
humana. A Villalta Srl, ao abrir caminho para uma transi¢ao gradual entre a Industria 4.0 e a
Industria 5.0, demonstra que ¢ possivel modernizar-se sem abdicar da proximidade que sempre
sustentou as suas relagdes comerciais.
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Assim, a principal contribui¢do desta dissertacdo reside na demonstracdo de que o equilibrio
entre dados e didlogo, entre processos e pessoas, define o novo paradigma das relagdes
industriais contemporaneas. A digitalizacdo, longe de desumanizar, pode ser o instrumento que
devolve as pessoas aquilo que t€ém de mais valioso: o tempo, a escuta e a capacidade de criar
valor partilhado.

Teaching notes

1. Objetivo

O presente caso pode ser utilizado em disciplinas de marketing B2B, gestdo comercial,
transformacdo digital, customer experience, gestdo industrial e estratégia. O caso pretende
promover a discussao sobre:

1. O papel da digitalizacao nos processos comerciais B2B.

2. A distingdo entre tarefas transacionais automatizaveis e tarefas relacionais destacadas
como nao automatizaveis.

3. A forma como a tecnologia pode reforgar e ndo substituir o vinculo humano.

4. O impacto real da digitaliza¢do no desempenho, satisfacao do cliente, eficiéncia interna
e proximidade comercial.

5. A constru¢do de um modelo hibrido human—digital adequado ao setor industrial.

O caso visa ainda fomentar a capacidade de interpretar dados empiricos atraves de
questionarios a clientes e colaboradores e converté-los em recomendacdes praticas para
empresas B2B em processo de modernizagao.

2. The case study

O caso apresenta a Villalta Srl, uma empresa italiana fundada em 1967 e operante no setor
industrial de equipamentos para construgdo. A empresa enfrenta um desafio contemporaneo
tipico das pequenas e medias empresas industriais o seja a modernizacdo dos processos
comerciais com a nova tecnologia, sem comprometer o elemento humano que historicamente
sustentou o seu relacionamento com clientes.

A investigacdo incluiu 21 colaboradores dos departamentos comercial, administrativo e
operacional, 51 clientes ativos provenientes de diferentes segmentos de construgdo e aluguer,
uma analise detalhada do processo de compra e do papel do contacto humano e uma avaliacao
das percegdes de risco, beneficio e aceitacdo de solucdes digitais.

Os dados recolhidos revelam evidenciam uma forte valorizacdo da proximidade relacional,
tanto por clientes quanto por colaboradores, uma elevada sobrecarga de tarefas administrativas
nos colaboradores, com impacto na qualidade da relagdo, uma moderada abertura dos clientes
a solucdes digitais informativas e organizacionais (e-mails automaticos de estado, area

\

reservada, agendamento), mas resisténcia a automacdao da negociacdo e aconselhamento
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técnico e, também, destaca uma convergéncia entre clientes e colaboradores quanto a
frequéncia ideal de contacto € aos momentos que exigem presenga humana.

O caso demonstra a necessidade de um modelo hibrido, no qual a tecnologia automatiza tarefas
repetitivas e reduz erros, o valor do ser humano mantém o papel central nos momentos criticos
da relacdo comercial e evidencia que a digitalizagdo deve atuar como meio de humanizagao
ampliada e nao substitui¢ao do contacto.

3. Suggested questions

3.1 Segundo os dados, que atividades os colaboradores consideram automatizaveis e
porqué?

Os estudantes devem identificar:

Envio de documentos;
Confirmagao de pedidos;
Acompanhamento de entregas;

b=

Agendamento/logistica;

E justificar que estas atividades sdo transacionais, repetitivas € ndo envolvem julgamento
humano, tornando-se adequadas a automacao.

3.2 que solugdes digitais os clientes aceitariam utilizar, segundo os dados do estudo?
O estudante deve reconhecer:

E-mails automaticos de estado;
Area reservada para documentos;
Sistema de agendamento;

b S

Recomendagdes automaticas.
E analisar como estas solugdes melhoram transparéncia e organizagao sem substituir a relagao.
Questionarios

Caro cliente, este questionario faz parte de um estudo de caso desenvolvido no &mbito
de uma tese de mestrado da Universidade Catélica Portuguesa - Lisboa. O objetivo é
compreender como tornar o relacionamento B2B entre sua empresa e a Villalta Srl
mais eficiente, avaliando preferéncias de comunicagao e abertura ao uso de
ferramentas digitais (como e-mails automaticos, plataformas online, etc.). Sua opiniao
é extremamente valiosa para identificar o equilibrio ideal entre automacéao e contato
humano no processo comercial. O questionario é rapido e suas respostas serao
analisadas de forma an6nima e confidencial. Agradecemos muito a sua colaboracao.

Tempo de relacionamento com a Villalta Srl:
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O Menosde 1ano [O01a5anos [0 Maisde 5 anos

Numero médio de encomendas por ano:

O 1-2vezes [03-10vezes [1Mais de 10 vezes

Avaliacao geral da relacao com a Villalta Srl: (Use uma escalade1a10,sendo 1=
muito ruim e 10 = excelente)

Confianca: 0102030405060 70809010
Proximidade do contato: 0102030405060 708090110
Satisfacdo geral: 1102030405060 70801901110
Recomendariaa Villalta: 102030405060 70809010
Produto: 0102030405060 70809010
Atendimento: 0102030405060 708090110

Dinamica: 0102030405060 708090110

Frequénciaideal de comunicacdo com a Villalta:
[0 Apenas quando necessario

11 vez por més

1A cada nova etapa do pedido

[0 Toda semana

Quais canais preferes na comunicagdo com a Villalta? (Escolha até 3)
L Telefone

L E-mail direto

O WhatsApp

[ Visitas presenciais

1 E-mails automaticos com atualizagdes

[ Area reservada online
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Frequénciaideal de comunicacdo com a Villalta:
1 Apenas quando necessario

01 vez por més

1 A cada nova etapa do pedido

[0 Toda semana

Estaria disposto a utilizar ferramentas digitais no relacionamento com a Villalta?
[0 Sim, com certeza

[0 Sim, se forem simples e Uteis

L Tenho duvidas

O Prefiro manter como esta

Como avalia a comunicacao com a Villalta nos seguintes pardmetros? (1-10)

desempenho
Rapideznasrespostas (1102030405060 708090110
Clarezanasinformacgbes 1102030405060 708090110

Contatohumano 0102030405060 70809010
Praticidade digital (110203040506 0708090110

Comunicacgao objetivad1 020304 0506070809010

Identifica os principais beneficios para a sua empresa da digitalizagdo da comunicagao
com Villalta: (Marque até 3)

1 Menos erros
1 Mais agilidade nos pedidos
1 Mais autonomia para o cliente

1 Melhor organizacéao
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[ Comunicacdo mais moderna

[ Redugéo dainteragdo humana

Principais sdo as principais limitagdes das ferramentas digitais no geral: (Marque até
2)

1 Perda de proximidade com o vendedor
L] Dificuldade de uso

[ Falta de personalizacéo

[1Sobrecarga de informacgdes

LI Nenhuma preocupacéao

Em que fase da jornada de compra é mais importante o contato humano? (Marque
todos os que se aplicam)

1 No momento do pedido

L] Para tirar duvidas técnicas ou
U Preco

1 Propostas comercial

L] Para receber novidades

O Em nenhuma fase

Quais destas solucdes aceitaria utilizar? (Marque todas que aceitarias)
1 E-mails automaticos com status do pedido

[J Acesso a uma area reservada com histoérico

[] Sistema de agendamento digital

[1Recomendacgodes automaticas de produtos

O que prefere manter com contato humano? (Escolha até 2)
1 Negociacao de precos
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1 Fecho do pedido
1 Atendimento p6s-venda

1 Resolucao de problemas

O Tudo

Prezado colaborador, este questionario integra um estudo de caso que esta sendo
desenvolvido como parte de uma tese de mestrado na Universidade Catolica
Portuguesa - Lisboa. O objetivo é entender como a digitalizacdo pode tornar o
processo comercial da Villalta Srl mais eficiente, sem perder a qualidade no
relacionamento com o cliente. Queremos ouvir sua experiéncia, suas necessidades e
seu ponto de vista sobre possiveis melhorias com o uso de ferramentas digitais
(automatizacoes, CRM, area cliente etc.). A sua participacao é essencial e suas
respostas serao utilizadas de forma anénima e confidencial. Muito obrigado pela sua
colaboracéo!

Ha quanto tempo trabalhas na area comercial da Villalta?
[1Menosde 1ano
[J1a3anos

[0 Mais de 3 anos

Quantos clientes ativos atendes atualmente?
O Menosde5
LEntre5e 10

[0 Maisde 10

Quantas horas por semana dedicas, em média, a atividades comerciais de caractere
operacional (como envio de e-mails, documentos, controle de pedidos)?

[0 Menos de 3 horas
03 a6 horas

[0 Mais de 6 horas

38



Quais canais mais utilizas para se comunicar com os clientes? (ordem ascendente

1=minimo 5=maximo)
Ll Telefone

L E-mail

LI WhatsApp

[l Visitas presenciais

O Plataforma interna

Em quais momentos o contato pessoal/humano é indispensavel? (Use uma escala de 1
a 10, sendo 1 = pouco indispensavel e 10 = muito indispensavel)

Prospeccdo 1102030405060 708090110

Fechamento do pedido 01020304 05060708090C110
Pos-venda 010203040506 070809010

Suporte técnico 01020304 0506070809010

Em sua opinido, com que frequéncia os clientes desejam ser contatados?
[0 Apenas quando necessario

11 vez por més

1A cada etapa do pedido

[ Com frequéncia (toda semana)

O que acreditas que os clientes mais valorizam no contato? (Marque até 2)
] Agilidade

[ Clareza

1 Disponibilidade

O Proximidade
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Qual é a sua abertura para usar ferramentas digitais no processo de venda?
[J Muito favoravel

O Favoravel, com cautela

O Indiferente

[0 Pouco favoravel

Quais ferramentas consideras Uteis no seu trabalho? (ordem ascendente 1=minimo
5=maximo)

1 E-mails automaticos (confirmagdes, status de pedidos)
[ Histérico digital de pedidos do cliente

[1Agenda digital para visitas e follow-up

1 Plataforma online com catalogo e documentos

1 CRM para gestdo de clientes

Quais atividades consideras automatizaveis sem prejuizo da relagao com o cliente?
(Marque todas que se aplicam)

L Envio de documentos

I Confirmacéao de pedidos
[1Acompanhamento de entregas
U Follow-up de orcamentos

O Nenhuma

Quais seriam os principais beneficios da digitalizacdo? (Marque até 3)
1 Mais tempo para visitas e relacionamento

1 Reducéao de tarefas repetitivas

LI Menos erros

[ Atendimento mais rapido
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1 Melhor imagem profissional

Quais sao os principais riscos ou obstaculos percebidos? (Marque até 2)
1 Menor proximidade com o cliente

L] Dificuldade de uso das ferramentas

[ Falta de personalizacéao

1 Perda de controle sobre o processo

O Nenhum
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