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RESUMO

O objetivo deste artigo foi estudar o uso do WhatsApp Business® como importante
ferramenta de vendas e comunicacédo para os empreendedores em um cenario de
pandemia. Duranteo ano de 2020, com o intuitode diminuiradisseminacao da Covid-
19, gestores publicoslancaram decretos que determinavam o fechamento de servigos
considerados ndo essenciais, fazendo com que varias empresas encerrassem suas
atividades. Muitos empresarios e empreendedores perceberam que as redes sociais
seriam uma alterativa rapida e rentavel para a retomada da venda de seus produtos e
servigcos. Como referencial tedrico foram abordados temas como o0 surgimento da
pandemia causada pelo novo coronavirus, empreendedorismo, diferencas entre
midias e redes sociais e especificamente o uso do WhatsApp Business® pelos
empreendedores. A pesquisarealizada é qualitativa de carater exploratorio, e optou-
se por utilizar, como meio, o estudo de caso de uma pequena empresa de confeitaria
artesanal, a Adocica, localizada na cidade de Volta Redonda (RJ). A metodologia foi
fundamentada em referenciais bibliograficos, compostos por livros, sites e 6rgaos do
governo, onde foi possivel observar como a empresa, objeto desse estudo, conduz
suas atividades em comparacdo as diversas opinides dos autores citados. Os
resultados mostraram que as empresas conseguiram dar continuidade em seus
negocios, usando sua criatividade e inovacdo, mostrando o perfil de um verdadeiro
empreendedor. Com isso, pode-se afirmar que a utilizagdo do WhatsApp Business
pelos empresarios e 0 uso das midias sociais tem sido uma importante ferramenta de
vendas para muitos empreendedores no cenario imposto pela pandemia do novo

coronavirus.

Palavras-chave: WhatsApp Business®. Midias Sociais. Redes Sociais.
Empreendedorismo.



1. INTRODUCAO

No final do ano de 2019, o mundo foi surpreendido pela propagacédo da Covid-
19. Segundo informagdes do Ministério da Saude “a COVID-19 é uma doenca
causada pelo coronavirus, denominado SARS-CoV-2, que apresenta um espectro
clinico variando de infec¢des assintomaticas a quadros graves”, desde entdo, as
populacdes tentam lidar com os seus impactos em ambitos sociais, econdémicos,
culturais e politicos. No contexto econdmico brasileiro, apds decretado estado de
quarentena emtodo o pais e devido as restricdes impostas, muitas empresas tiveram

que interromper suas atividades durante esse periodo.

Inseridas num cenario de incertezas, varias organizacbes dos mais
diversificados ramos, ndo conseguiram manter seus servicos e foram forcadas a
fechar suas portas definitivamente e, até o més de junho de 2020, mais de 522 mil

empresas encerraram suas atividades em decorréncia da pandemia (IBGE,2020).

Por outro lado, muitos gestores que operavam somente no mercado fisico viram
como uma solucéo, que até entdo ndo era muito usufruida, a ideia de se reinventar
utilizando as midias sociais, uma saida que fez com que conseguissem salvar seus
negocios, ampliar seus canais de venda, atrair mais clientes e se adequar ao que a
nova realidade pede.

Diante do exposto, o presente estudo tem como objetivo estudar o uso do
aplicativo WhatsApp Business® como importante ferramenta de vendas e
comunicacdao para os empreendedores em um cenario de pandemia. Para isso, como

objetivo especifico pretende-se fazer um estudo de caso da empresa Adocica,
localizada em Volta Redonda (RJ), utilizando-a como objeto de estudo.

A pesquisa justifica-se pela atualidade do tema, e pela necessidade de
entender como 0s recursos e estratégias do WhatsApp Business® ajudaram as
empresas brasileiras, espera-se também que este trabalho contribua para o

entendimento daimportanciaque essa ferramenta possui para o sucesso empresarial.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Surgimento da Pandemia

A noticia que iria mudar a historia de muitos paises surgiu com a notificacao
dada a Organizacdo Mundial da Saude (OMS), nofinal do ano de 2019, onde casos
de pneumonia, até entdo de origem desconhecida, foram identificados na cidade de
Wuhan, na China. Segundo as autoridades chinesas, 0 que os pacientes tinhamem
comum era o local onde trabalhavam, um mercado de peixes e animais vivos, mais
tarde ele foi interditado para acdes de saneamento e desinfec¢cdo ambiental. Apds
estudos e pesquisas, identificaram o causador dos sintomas, um virus da familia
do coronavirus, 0 SARS-CoV-2, surgindo a COVID-19.

A COVID-19 é uma doenca causada pelo coronavirus, denominado SARS-
CoV-2, que apresenta um espectro clinico variando de infeccdes
assintomaticas a quadros graves. De acordo com a Organiza¢do Mundial de
Salde, a maioria (cerca de 80%) dos pacientes com COVID-19 podem ser
assintomaticos ou oligossintomaticos (poucos sintomas), e
aproximadamente 20% dos casos detectados requer atendimento hospitalar

por apresentarem dificuldade respiratoria, dos quais aproximadamente 5%
podem necessitar de suporte ventilatério. (MINISTERIO DA SAUDE, 2020)

Os sintomas sdo comuns de um resfriado até quadros mais criticos, nos quais
0 paciente necessita de suporte respiratdrio, sua transmissao se da por pessoas
contaminadas pelo virus, através de seu toque, goticulas de saliva, espirro, tosse e
até mesmo por superficiescontaminadas. Noinicio ela apresentava maior perigo para
o chamado grupo de risco, aqueles que ja possuiam algum histérico de doenca e
pessoas idosas. O problema surgiu quando a doenga comecou a se espalhar saindo

do controle da China atingindo outros continentes, o que levou milhares de pessoas a
perderem suas vidas.

Apesar de parecer ser uma doenca comum, a Covid-19 foi um enigma para 0s
cientistas e biomédicos, que nédo sabiam ao certo sobre uma vacina 100% eficaz para

combater a doenca. Como medidas de prevencao, foram lancados decretos sobre
distanciamento social, 0 uso obrigatorio de mascaras e a higienizacdo das maos.

Alguns paises adotaram como medida, com o intuito de diminuir a transmisséo
do virus, olockdown, blogueio total ou confinamento, o que fez com que

as populacdesficassem divididas entre ficar em casa e se prevenirdo contagio, o que



afetaria a economia de maneira drastica, ou continuar trabalhando e colocar suas

vidas em risco.

As medidas restritivas de enfrentamento a pandemia impostas pelo Governo,
afetaram significativamente o cenario socioeconémicodo pais. Empresas tiveram que
reduzir seu quadro de funcionérios, enquanto outras fecharam definitivamente.

O nimero de desocupados chegou a 14 milhdes na quarta semana de
setembro, ficando estatisticamente estavel frente a semana anterior (13,3
milhdes), de acordo com a PNAD COVID19. Com isso, a taxa de
desocupacéo ficou em 14,4%, também sem variacdo significativa frente a
terceira semana de setembro (13,7%). (IBGE, 2020)

No Brasil houve a criacao de decretos, a cidade de Volta Redondatem como
exemplo o decreto de N°16.146/2020', que determinou a flexibilizacdo de
funcionamento de empresas e estabelecimentos comerciais. Durante a elaboracao
desse estudo, estava em vigor o decreto de N° 16.640/2021%, com as mesmas
restricbes abordadas durante o inicioda pandemia,visando diminuira transmissao do
virus entre a populacéo volta-redondense.

O Decreto de Volta Redonda levou varias empresas e empreendedores a
reverem seu modelo de negdcios com vistas a manter-se no mercado. Muitas
empresas passaram a adotar as midias sociais como ferramenta de vendas e
comunicagao uma vez que estavam impedidas ou com limitacdes para fazer vendas

em suas lojas fisicas.

2.2 Empreendedorismo

O ambiente organizacional é altamente competitivo e, a medida em que sofre
mudancas constantemente, observa-se nas empresas uma necessidade de
reinventar-se para continuar atuando em seu segmento e manter seu espaco na

mente do consumidor. O surgimento de novos negocios juntamente com essa

1 Disponivel em https://new.voltaredonda.rj.gov.br/coronavirus/decretos acesso em 24 de margo de 2021.

2 Disponivel em
http://www?2.voltaredonda.rj.gov.br/smg/leis/mod/cadastro_2/uploads/decreto/2021/decreto_16640_2021.p
df acesso em 28 de abril de 2021.



necessidade de inovacgao, tornou comum o termo empreendedorismo no ambito

empresarial.

Considerando que o empreendedorismo reflete, segundo Chiavenato (2021, p.

8) “[...] a iniciativa de criar novos negocios ou revitalizar negécios maduros e ja

existentes em resposta a oportunidades identificadas”, € possivel entender que o

cenario de pandemia estimulou empresarios, de diferentes portes, a inovar e pensar
em maneiras criativas de comunicar e vender seus produtos e servicos.

O empreendedorismo [...] envolve atividades substancialmente diferentes

dependendo do tipo de negdcio que se pretende criar. E pode ser realizado

individualmente ou em associagdo com outras pessoas, pode ser tocado

mediante iniciativa prépria ou iniciado com o apoio de incubadoras, agéncias

governamentais ou de investidores que se interessam pelo seu projeto.
(CHIAVENATO, 2021, p. 8)

Outra definicdo de empreendedorismo é apresentada por Biagio (2012, p. 3),
onde afirma que “[...] € a area do conhecimento dedicada a estudar os processos de
idealizag&o de empreendimentos, destacando tanto o valor de umaideia como a sua
capacidade de agregar valor ao que ja existe (produto e processo)’. Ainda para o
autor, existem trés situacdes nas quais o empreendedorismo pode ser tratado, a
primeira delas é quando o individuo inicia um novo negdécio a partir de uma ideia
inovadora, a segunda € ao adquiriruma empresa ja existente assumindo os riscos de
realizar mudancas a fim de inovar, e a terceira situacdo é quando se percebe nas
empresas de terceiros a oportunidade de melhorias e otimizacdo, podendo estar no

papel de funcionario como também de consultor.

O empreendedorismo esta intimamente ligado a inovacéo, em assumir riscos
ao criar algo diferente ou melhorar aquilo que ja existe, sendo possivel falar nesse
termo tanto no processo de criacao de novos negécios como também no contexto de
empresas existentes. Nesse segundo caso, para Dornelas (2020, p. 8), ele deve ser
usado “[...] como forma de sistematizar seus processos internos para a geracao das

inovacfes empresariais’.

Existem varios tipos de empreendedorismo, 0s principais deles estdo descritos
no Quadro 2, a seguir:



Quadro 2- Tipos de Empreendedorismo

TIPOS DESCRICAO

Consiste na unido de varios empreendedores e profissionais paracriar

Empreendedorismo . ) . -
_ um modelo de negécios. Nesse tipo de empreendedorismo, utiliza-se
Cooperativo ) ) )
alguns conceitos de economia colaborativa. (ROCK CONTENT, 2020)
“Empreendedorismo corporativo é o processo pelo qual um individuo,
Empreendedorismo ou um grupo de individuos associados a uma organizagdo existente,
Corporativo cria uma nova organizagado ou instiga a renovag¢ao ou inovagdo dentro

da organizagao existente”. (DORNELAS, 2017, p. 38)

“O empreendedorismo social compreende a criagdo de iniciativas com
) ) fins lucrativos capazes de solucionar ou minimizar os problemas
Empreendedorismo Social o o ) )
sociais e beneficiar a comunidade local e global”. (SILVA et al., 2019,

p. 23)

Esse tipo permite que o profissional possa empreender por conta

Empreendedorismo prépriano mercado nacional. Ele pode fazerisso se tornando um MEI
Individual (Microempreendedor Individual) ou abrindo uma EIRELI (Empresa

Individual de Responsabilidade Limitada). (ROCK CONTENT, 2020)

Nesse modelo, o individuo empreendedor ndo possui um CNPJ, e

Empreendedorismo ] . ) ) ]
assim ndo emite nota fiscal. Ele trabalha fora da formalidade da

legislacéo. (FRIENDSLAB, 2019)

Informal

Fonte: Autoras, com base nas fontes citadas

Os responsaveis pela acdo de empreender, os chamados empreendedores,
tém ganhado destaque na sociedade, principalmente por gerarem novos postos de
trabalho a cada vez que decidem abrir um novo negécio. Segundo Leite (2012, p. 25)
“‘um empreendedor € um individuo que se lanca em novas empreitadas empresariais,

€ criativo, arrojado e procura sempre fazer coisas diferentes”.

Geralmente essas pessoas sao vistas como aquelas que aproveitam as
oportunidades e assumem 0s riscos ao tirar suas ideias do papel. Para o Sebrae
(2019), otimismo, autoconfianga, coragem, persisténcia e resiliéncia sdo algumas das

peculiaridades encontradas nos empreendedores.

Nota-se que o empreendedorismo nédo se refere apenas a abertura de

empresas, mas leva também criatividade e inovagéo para o mercado, forcando, de



certo modo, as empresas a oferecerem servicos e produtos diferentes para os
clientes, que se tornam cada vez mais exigentes. Assim, em harmonia com Serra,
Santos e Ferreira (2010, p. 3), seus beneficios “[...] ndo se restringem ao aumento da
producdo e da riqueza. Também se traduzem na promogdo de mudangas nos

negocios e na sociedade. Contribuem, ainda, para aumentar as escolhas individuais
de realizagdo do individuo”.

Ainda pensando em inovacdo, ao longo dos anos percebeu-se nos
empreendedores uma nova forma de fazer negécio, que utiliza as midias e redes
sociais online como ferramentas potenciais de divulgacéao de produtos e servicos e
como canais de comunicacao que podem estreitar ainda mais o relacionamento com
o cliente.

2.3 Midias Sociais no contexto do Empreendedorismo

Apesar de ser um tema bastante atual, o significado de Marketing por muitos
ainda é associado a propaganda do negdcio, mas Marketing € bem mais do que isso.
Segundo Kotler (2006, p. 4), marketing é o “processo social por meio do qual pessoas
e grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam e que desejam com a criacao,
a oferta e a livre negociacao de produtos e servicos de valor com outros”.

Em outras palavras, pode se definirque séo feitas interagdes, sendo elas por
individuos, como também por empresas, surgindo assim, novas formas de
comunicacgdes sociais.

Acompanhando as evoluc¢des das tecnologias e com o0 aumento do uso da
internet, 0 Marketing atualmente € muito utilizado nas midias sociais, cada vez mais
fazendo parte do cotidiano das pessoas e das empresas.

Midias sociais sdo, portanto, veiculos, suportes tecnolégicos, ferramentas,
ambientes digitais onde as redes sociais podem ser (ou ndo) estabelecidas e

poronde podemos nos relacionar pressupondo uma comunicagédo em forma
de didlogo. (ROCHA; TREVISAN, 2020, p. 51)

Antes do advento da internet, as empresas ofertavam seus servigos
exclusivamente através de midias tradicionais como radio e televisdo, onde a
mensagem era passada ao telespectador de forma passiva, sem possibilidade de

interacdo. Com o surgimento das redes sociais, 0 cliente passou a ter acesso a



10

informacdes que até entdo nao eram acessiveis, como entrar em contato com as lojas,
poder avaliar o produto, dar feedbacks positivos ou negativos, sem mesmo precisar ir

até as lojas fisicas.

As redes sociais proporcionaram um novo modelo de negdcio que aproximou o
cliente das empresas, trazendo beneficios para ambas as partes. As empresas, criou -
se a possibilidade de conhecer o perfil do publico-alvo por meio das métricas que
possibilitam 0 mapeamento do comportamento de consumo como também permitem
estreitar o relacionamento com os clientes, uma vez que é possivel direcionar a
comunicacdao e oferecer produtos e servicos que atendem as expectativas do cliente
com base em seus hébitos de compra online.

2.3.1 Diferencas entre Midias Sociais e Redes Sociais

Com o passar do tempo, a internete as estratégias de Marketing Digital tém
sido cada vez mais utilizadas pelas empresas que procuram entre outras coisas,
melhorar a imagem da marca, fortalecer o relacionamento com os clientes, alcancar
novos publicos e elevar seus lucros. Nesse contexto, muito se fala em midias sociais
e redes sociais que, por vezes, sao tratadas por pessoas e organizagcdes como sendo

sinbnimos. Dessa forma, cabe destacar as diferencas entre esses dois termos.

As midias sociais sdo canais de comunicacdo que possibilitam o
compartilhamento de informacdes e de contetdo de qualidade. Segundo Ciribeli e
Paiva (2011, p. 59), “midia social € o meio que determinada rede social utiliza para se
comunicar’. Nessas midias qualquer usuario pode criar e compartilhar contetdos,
fazendo com que a disseminacéao das informacdes ocorra de forma descentralizada e

nos mais variados formatos. Ainda segundo os autores (2011):

Essas midias disp6em de ferramentas que facilitam a comunica¢ao entre os
usuarios, interando-os do contelido gerado por eles mesmos, com postagem
de mensagens instantaneas e textos, compartilhamento de videos, audios e

imagens. (CIRIBELI; PAIVA, 2011, p. 59)
Para Turchi (2019, p. 140), midias sociais se referem “[...] as ferramentas
usadas para comunicacao, que incluem as redes sociais e 0s sites de Internet que

permitem a criacao e o compartilhamento de informacgdes e conteldo de pessoas para
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pessoas” e complementa dizendo que “nesse caso, o consumidorpode ser a0 mesmo

tempo produtor e consumidorda informacgao[...]".

Transformar as pessoas em produtoras e consumidoras da informagao ao
mesmo tempo, faz com que as midias, ditas sociais, se tornem uma via de mao dupla,
de modo que seu usuario ndo so6 receba determinados contetdos, mas seja também
o responsavel por os criar. E possivel citar como exemplos de midias sociais, os blogs,
os sites colaborativos, a Wikipédia®, o Youtube® e até mesmo os sites de redes

sociais.

Em relagcdo ao termo “redes sociais”, 0 site Resultados Digitais afirma que se
refere as estruturas que sdo compostas por individuos e organizacdes, que possuem
0S mesmos interesses e que interagem entre si. Essas redes ja existiam ha bastante
tempo, mas com a popularizacao dainternet elas ganharam mais forca, e comecaram

a existir também de forma online3.

Os sites de redes sociais sdo aqueles que ddo o suporte necessario para que
haja, de forma virtual, essa interacdo entre as pessoas. Em outras palavras, eles
facilitam a comunicacédo entre grupos que antes existiam somente no mundo offline.
Conforme Recuero (2009, p. 102), as redes sociais nainternetsdo expressas nesses
sites.

Dentre os sites de redes sociais mais conhecidos, é possivel citar o Facebook®,
o WhatsApp®, o Instagram®, o Linkedin®, entre outros. Com diferentes
particularidades, o namero de possibilidades ao usé-los é grande, o que faz eles
estarem cada vez mais presentes no dia a dia das pessoas. Um ponto a se destacar
€ que grande parte dessas ferramentas sao gratuitas, o que chama ainda mais a
atencado dos usuarios. A seguir, no Quadro 1, estdo descritas as plataformas citadas

anteriormente:

3 Disponivel em https://resultadosdigitais.com.br/especiais/tudo-sobre-redes-sociais/ acesso em 14 de abril de
2021.
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Quadro 1 — Principais sites e aplicativos de redes sociais

SITE/APLICATIVO

DESCRICAO

Facebook

Ferramenta que oferece servigos como compartilhamento de fotos e videos, e
bate-papo entre amigos. E permitido ao usuario manter uma rede de contatos

pessoais e profissionais.

WhatsApp

E um aplicativo multiplataforma para smartphones, que permite a troca de
mensagens instantédneas e a realizagdo de chamadas de voz entre seus
usuérios. Através dele é possivel enviar varios tipos de arquivos como
imagens, videos e documentos em PDF, além das proprias mensagens de

texto.

Instagram

E uma rede social muito visual. Nela 0s usuarios conseguem postar fotos e
videos de curta duracdo, e seguir outras pessoas para acompanhar suas
publicagBes, podendo interagir pormeio de comentarios e curtidas. Além disso
também séo utilizadas as hashtags, que tornam possivel encontrar imagens
relacionadas a um mesmo tema, servindo como um mecanismo de busca das

publicagdes.

LinkedIn

Tem foco profissional. Os usuarios podem fazer networking, conhecer e

interagir com as empresas e ainda encontrar e divulgar vagas de emprego.

Fonte: Révillion (2019)

Assim, enquanto as midias sociais sdo focadas no compartilhamento de

conteddo e englobam um amplo cenério, as redes sociais focam narelacao entre os

individuos,em conectar e aproximar pessoas. No mundodigital, € possivel dizer ainda

que as plataformas de redes sociais sdo uma categoria das midias sociais.

232 A

rede social WhatsApp

Se fosse falado h& alguns anos sobre um aplicativo de celular que pudesse

enviar mensagens, fazer ligacées em audio e por video, muitas pessoas achariam a

ideiacomo algoimpossivel, visto quetal tecnologiaera desconhecida e até certo ponto

limitada, mas atualmente a rede social existe, € 0 WhatsApp®, que se tornou um dos

aplicativos mais utilizados no mundo.
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WhatsApp é uma app multiplataforma que permite a trocade mensagens de
forma gratuita. Utiliza o mesmo plano de dados moéveis de que cada utilizador
dispde para o envio de e-mails e navegac¢do na web, ndo existindo um custo
extra associado ao envio das mensagens. (MARQUES, 2016, p. 41)

Além de oferecer essa interacdo entre os usuarios de seus smartphones, o
WhatsApp®também possuia opg¢ao de ser utilizado através de desktops e notebooks.
Conforme Marques descreve (2016, p. 41), “WhatsApp Web é uma extenséo da conta
do WhatsApp mobile para o computador. As mensagens trocadas sdo sincronizadas
entre o smartphone e o computador, podendo ser visualizadas em ambos o0s

dispositivos”.

Apesar de todas as utilidadesque o aplicativo trouxe ao cotidiano das pessoas,
ele aindapbde surpreendermuitosde seususuariosaolancaro WhatsApp Business®

em janeiro de 2018, e como o proprio nome ja diz, € voltado para o mundo dos

negaocios, sendo assim, mais um aliado das empresas e empreendedores.

Com essa nova modalidade, foi possivel separar um perfil para algo mais
profissional, onde a empresa ganhou mais evidéncia, podendo exibir informacdes

como o endereco, e-mail e site da empresa, e alguns usuérios também usufruem de
publicar seus servicos ou produtos pelo catalogo do préprio aplicativo. (Figura 1)

Figura 1: exemplo de uma conta comercial no WhatsApp Business

Padaria Sandra

online

Conta comercial

Oferecemos bolos, pdes, sobremesas
e doces personalizados. Faga ja sua
encomenda!

13 dc d )

Padaria

Segunda-feira 08:00 - 20:00

https://www.facebook.com/padariasandra

Fonte: https://eficazmarketing.com/blog/como-funciona-o-whatsapp-
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Algumas funcionalidades diferem a versdo Business de outros aplicativos de
conversa, como a op¢do de mensagens automaticas, que é uma forma de tornar o
atendimento mais rapido, onde é elaborado um texto para saudar o cliente, fazendo
com que demonstre interesse e avise que logo sera atendido. (Figura 2)

Figura 2: exemplo da utilizagdo de mensagens autométicas

V40115

(_. +5511 96312 XXXX me

online

0i, gostaria de encomendar um
bolo de chocolate para o
préximo sabado.

Ola! Bem-vindo(a) a Padaria da
Sandra! & )

No momento, estamos fechados,
mas abriremos amanha, as 08:00.
Responderemos a sua mensagem
amanha cedo. Obrigado!

Fonte: https://eficazmarketing.com/blog/como-funciona-o-whatsapp-

Traz consigo também a possibilidade de mostrar a empresa, a opcado de como
as mensagens estdo alcancando seu publico, mostrando o engajamento de

comunicacdao entre o empreendedor e o cliente. (Figura 3)

Figura 3: exemplo do engajamento entre empreendedor e cliente

< Statistics

Mensagens enviadas:
2918 mensagens

Mensagens entregues:
2918 mensagens

Mensagens lidas:
2671 mensagens

Mensagens recebidas:
9819 mensagens

Fonte: https://aquimidia.com/dicas-performance/whatsapp-business-entenda-porque-e-tao-
importante-para-seu-negocio/business/
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E para deixar o atendimento mais personalizado, oferece a possibilidade de
categorizar conversas e grupos através de etiquetas, deixando-o mais organizado e

melhorando sua usabilidade. (Figura 4)

Figura 4: opcéao de etiquetar mensagem

Etiquetar mensagem

@ Novo cliente

Novo pedido

® Pagamento pendente

® Pago

® Pedido finalizado

Problemas com
vendas

4+ NOVA ETIQUETA

CANCELAR  SALVAR

Fonte: https://www.techtudo.com.br/dicas-e-tutoriais/2018/01/como-usar-etiquetas-no-
whatsapp-business.ghtml

O WhatsApp Business® foi desenvolvido para atender as necessidades das
peqguenas empresas, porém ele também pode ser util para empresas de médio e
grande porte*. Vale ressaltar que apesar de ser possivel utilizar o aplicativo em sua
total gratuidade, as empresas que optarem pelas fun¢des mais avancadas podem
pagar por isso.

O aplicativo estd disponivel para ser baixado gratuitamente em Mac/PC,
Android e Iphone, basta instalar, aceitar seus termos de uso e usufruir de seus
servicos. Com todas essas funcionalidades essa nova versdo do WhatsApp® se
tornou um forte aliado durante o periodo de pandemia em funcédo dos decretos de

fechamento e da necessidade do distanciamento social.

4 Disponivel em https://www.whatsapp.com/business/?lang=pt_br acesso em 28 de abril de 2021.
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3. METODOLOGIA

A presente pesquisa € caracterizada como qualitativa e, por se tratar de um
tema atual, € de carater exploratério, cujo objetivo é estudar o uso do WhatsApp
Business® como importante ferramenta de vendas e comunicacdo para O0S
empreendedores em um cendrio de pandemia. Segundo Vergara (2016, p. 49), “a
investigacao exploratéria, que ndo deve ser confundida com leitura exploratéria, é
realizada em area na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado”. Em
relacdo aos meios, foram adotados a pesquisa bibliografica e o estudo de caso.

Inicialmente, foi realizada a pesquisa bibliografica com o propdésito de buscar
embasamento tedrico para a composicao do trabalho. As fontes foram principalmente
livros e artigos cientificos de autores que abordam o0s principais conceitos como:
Marketing Digital, Midias Sociais, Redes Sociais e Empreendedorismo. Nesse

momento também se pesquisou sobre o cenéario econémico empresarial durante a
pandemia, para que fosse possivel obter mais familiaridade com o assunto.

‘A principal vantagem da pesquisa bibliografica é o fato de permitir ao

investigadora cobertura de uma gama de fenémenos muito mais ampla do que aquela
que poderia pesquisar diretamente” (GIL, 2017, p. 27).

Posteriormente, realizou-se o estudo de caso na empresa Adocica, uma
pequena confeitaria artesanal, da cidade de Volta Redonda (RJ), e que esta inserida
no contexto das organizagbes que tém utilizado o WhatsApp Business® como
ferramenta capaz de atender as necessidades do seu negocio.

O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
casos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa

praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja
considerados. (Gil, 2019, p. 63).

Para conhecer mais a empresa e entender como utiliza o aplicativo, observou -
se seu perfil na plataforma e buscou-se informacdes com a dona da loja, uma
Microempreendedora Individual. Foi utilizado um questionario (Anexo A) com 12
perguntas, todas de carater qualitativo. Adotar o estudo de caso como um dos meios

de pesquisa permitiu trazer a experiéncia de um caso real para a composicédo do
trabalho.
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4. ESTUDODE CASO

A empresa, objeto desse estudo, é a Adocica, fundada e gerenciada pela
microempreendedora Marcelle Ferreira, residente da cidade de Volta Redonda (RJ).
Trata-se de uma confeitaria artesanal que atende, principalmente, a demanda de
bolos confeitados e doces para festas de aniversario, mas que também comercializa
seus produtos para outras ocasifes especiais e épocas comemorativas, como a

producado de ovos de chocolate para a Pascoa. H4 um ano e meio no mercado, a
Adocica é umadas empresas que vem resistindo e se adaptando a pandemia.

A confeitaria ndo possui uma loja fisica e por isso, trabalha apenas com
entregas e retirada das encomendas no local, ou seja, na propria residéncia da
empreendedora. Manter somente uma loja online e trabalhar com o delivery, j& era a
opcao de muitos empreendedores, mas com as medidas de isolamento social como
forma de combate a pandemia da Covid-19isso se intensificou.

Atualmente, a Adocica esta presente em trés plataformas de redes sociais, séo
elas: Facebook®, Instagram® e WhatsApp Business®. E é por meio delas que realiza

seu trabalho de divulgacgéo e atendimento ao cliente, além de utiliza-las como canais
de venda.

No Instagram®, a empresa posta as fotos dos trabalhos ja realizados, o que
permite ao consumidor visualizar e interagir com tais publicacdes. Dessa forma, além
de divulgar os produtos, a empresa também gera engajamento e consegue aproximar

o cliente da marca. (Figura5)



18

Figura 5: Print do perfil do Instagram da Adocica

& adocica.vr O
g 108 361 243
— Publicagdes Seguidores Seguindo
7y

por Marcelle Ferreira

= Bolos festivos para ocasides especiais
& Docinhos
. Ovos de Pascoa
) Clique aqui e faga seu pedido
Ver tradugao
api.whatsapp.com/send?phone=5524998856583

Seguindo v Mensagem WhatsApp v
Clientes Pascoa 2021 Como transportar  Sobrou bolo? Cuidados

i ® &

Fonte: Instagram (2021)

Nota-se que na “bio” do seu Instagram®, a loja coloca um link que encaminha
o cliente para uma conversa no WhatsApp para que ele possa fazer seu pedido. A
versao do aplicativo utilizada é a Business que, como jA exposto neste trabalho, é
voltada para o lado profissional. Na Figura 6, é possivel ver o perfil da Adocica no
WhatsApp®.
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Figura 6: print do perfil da Adocica no WhatsApp Business

Conta comercial ®
+55 24 99885-6583
e 5 W W
= Bolos festivos para ocasides especiais

©7 Docinhos de festa

% Ovos de Pascoa
s Outro
(O Terga-feira 09:00 - 17:00

Catalogo

Fonte: WhatsApp Business (2021)

Em relacdo ao uso do WhatsApp Business®, a dona da empresa conta que
comecou a utiliza-lo desde a abertura da empresa, “por possuir ferramentas que
facilitam e agilizam a comunicacédo e o atendimento ao cliente”. Disse ainda que é
uma ferramenta de facil utilizacdo, e que néo teve desafios ao utiliza-la, apenas

beneficios.

Uma das funcionalidades do aplicativo que é muito utilizada pelas empresas, é
a funcao “Catalogo”, que tem por finalidade apresentar produtos ou servigos para os
possiveis clientes. No caso da Adocica, até o momento da composicao deste trabalho,
€ possivel observar um catalogo denominado de “Pascoa 2021”7, que apresenta os
produtos que seriam vendidos durante essa época, assim como as formas de
pagamento, precos e tamanhos de cada um. (Figura 7)
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Figura 7: Catalogo da Adocica no WhatsApp Business

€  Catalogo

Adocica Confeitaria Art... >

B Bolos festi(ospall oC A3I088 especials
€ Docinhos de festa

»,0vos de Pascoa I)’\S( :( ) \ 2( )2 ]

el Piscos 2021

N30 achou 0 que estava procurando? Envie uma Péascoa 2021

mensagem para Adocica Confeltaria Artesanal

CONVERSAR COM A EMPRESA

ADICIONAR AD CARRINHO

Sobre a empresa

Adocica Confeitaria Artesanal

o ko

& Oocinhos de festa

Fonte: WhatsApp Business (2021)

E possivel observar que depois de clicar e visualizar o catalogo, o cliente pode
escolher a opcao de conversar com a empresa, para tirar suas duvidas, ou a op¢ao
de adicionarao carrinho, que coloca o produto escolhido diretamente no seu carrinho
de compras. Como a Adocica nédo dispde seus produtos de forma separada no
catalogo, é necessario que apos clicar em “adicionar ao carrinho”, o cliente mande
uma mensagem dizendo qual item realmente deseja.

No que diz respeito a real finalidade do uso do aplicativo pela loja, segundo a
propria empreendedora, ele é utilizado principalmente para pedidos de orcamento,
recebimento de pedidos e pés-venda.

Percebe-se quea confeitariaartesanal utiliza o aplicativo WhatsApp Business®
como um canal de vendas e facilitador da comunicacéo e atendimento ao cliente, que

se tornou essencial para que a empreendedora continuasse as atividades durante o
periodo de pandemia.
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5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com o que foi apresentado nesse estudo, percebe-se nas empresas
um foco cada vez maior na inovagao, em “ser diferente”. Para isso, muitas delas
utilizam-se de conceitos como o empreendedorismo, além de recorrerem a

ferramentas como as midias sociais e as plataformas de redes sociais.

Com a Adocica, especializada em confeitaria artesanal, ndo é diferente. Ao
considerar que o conceito de empreendedorismo compreende, conforme Chiavenato
(2021, p. 8), “[...] ainiciativade criar novos negoécios ou revitalizar negécios maduros
e ja existentes em resposta a oportunidades identificadas”, € possivel reconhecer a
donada empresa como uma verdadeira empreendedora. Seja pela iniciativa de criar

um negocio, seja pelatentativa de inovarao adotar ferramentas que antes eram pouco
utilizadas.

Assim como citado por Ciribeli e Paiva (2011, p. 59), a empreendedora mostrou
gue as midias sociais realmente dispdem de ferramentas que podem ser utilizadas
como um apoio para ‘[...] a comunicacdo entre 0s usuarios, interando-os com
postagem de mensagens instantaneas e textos, compartilhamento de videos, audios
e imagens”. No caso da empresa estudada, 0s usuarios sdo os proprios clientes que,
através dessas midias, podem interagir com a empresa em vez de serem apenas

consumidores passivos do contetdo por ela passado.

Ao estudar mais profundamente aforma como a empresa utiliza as plataformas
de redes sociais, em especial o aplicativo WhatsApp Business®, € possivel observar
gue Marcelle usufrui de todas as suas funcionalidades, pois ele Ihe oferece um perfil
profissional, com informacfes da empresa, horario de funcionamento e a criacdo de
um catalogo para apresentar seus produtos. Além da possibilidade de criar respostas
rapidas, que agilizam seu atendimento para aquelas informagfes que sdo solicitadas

com maior frequéncia.

Outro ponto que pbéde ser notado, € que o processo de vendas da empresa,
que vai desde o0 orcamento até o pos-venda também foi facilitado pelo uso do
WhatsApp Business®. Esses resultados mostram que a plataforma é uma importante

aliada de empresérios e pequenas empresas.
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Efetivamente a Adocica compreende uma empresa empreendedora, pois
apresenta aspectos de inovacgdo e de adaptacdo a um cendério inesperado, como o da
pandemia. E isso se da, em boa parte, pela ado¢cdo do WhatsApp Business® como
ferramenta de vendas e comunicacgao aliado ao perfil empreendedor da empresa.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

ApOs a realizacdo do estudo, constatou-se que a pandemia mudou 0 cenario
do Brasil e da cidade de Volta Redonda,onde muitos empresarios e empreendedores,
conhecidos por possuirem como caracteristica a busca pela inovacgao e a capacidade
de se reinventar em periodos mais dificeis, conseguiram, por meio de ferramentas de
midias sociais, atender seus clientes e manter seus negaocios funcionando.

Constatou-se ainda que essas ferramentas, bem como os sites e aplicativos de
redes sociais, levam a um novo modelo de negécio, que permite uma relacdo mais
proxima com o consumidor e a chance de se manter competitiva no mercado que, por

suavez, esta cada vez mais exigente.

Nesse sentido, 0 WhatsApp Business® revelou possuir papel importante no
mundo dos negocios. A confeitaria artesanal, analisada neste trabalho, mostra que
conseguiu se adaptar ao cenario econémico evidenciado pela pandemia devido ao

uso desse recurso e das diversas facilidades que ele oferece.

E possivel dizer que o estudo atendeu ao objetivo apresentado, que foi o de
estudar o uso do WhatsApp Business® como importante ferramenta de vendas e
comunicacao para os empreendedores em um cenario de pandemia. Isso porque
através do estudo de caso da empresa Adocica, foi possivel entendercomo e para

quais finalidades a dona da loja utiliza a ferramenta aqui apresentada.

O estudo apresenta limitagfes porque a empresa Adocica é relativamente nova
e praticamente nasceu no cenario de pandemia. Recomenda-se novos estudos sobre
o tema, pois acredita-se que, quando o cenario econdmico voltar aos niveis

considerados normais, possivelmente o WhatsApp Business® podera potencializar,
ainda mais, as vendas dos empreendedores.
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ANEXO A

Questionario utilizado como base para obtencéo de dados para o estudo de caso
da empresa Adocica

1. Haquantotempo a empresa estd no mercado?
Marcelle: - H& um ano e meio.

2. A Adocica se enquadra em qual modalidade de negdcio?
Marcelle: - Micro Empreendedor Individual.

3. Vocé se considera uma empreendedora?
Marcelle: - Acredito que ser empreendedora é ser motivada pela autorrealizacéo, pelo
desejo de assumirresponsabilidades e ser independente. Sendo assim, me considero
sim uma empreendedora.

4. Possui parcerias?
Marcelle: - N&o

5. Qual mercado atende?
Marcelle: - Principalmente festas de aniversario.

6. Trabalha apenas com entregas ou possui uma loja fisica?
Marcelle: - Apenas com entregas e retirada no local. Nao possuo loja fisica.

7. Quando a empresa comecou a utilizar o WhatsApp Business®? Quais foram

0S motivos que levaram a isso?
Marcelle: - Desde o inicio da empresa. Por possuir ferramentas que facilitam e
agilizama comunicacéo e o atendimento ao cliente.

8. ApOs a utilizacdo do Whatsapp Business®, houve uma interacdo maior com 0s

clientes?
Marcelle: - Utilizo o Whatsapp Business® principalmente para pedidos de orcamento,
recebimento de pedidos, p6s-venda e em menor escala, divulgacao. Acredito que a
interacdo maior é feita através do Instagram.

9. Quais sao os beneficios que o aplicativo trouxe para sua empresa?
Marcelle: - Ter um perfil profissional, com informa¢Bes da empresa, horario de
funcionamento e catalogo. Além disso a possibilidade de criar respostas rapidas, o
que agiliza o atendimento para aquelas informagdes que sdo solicitadas com maior
frequéncia.

10. Quais desafiosteve com o atendimento pelo WhatsApp Business®?
Marcelle: - N&o houve desafios, a ferramenta é de facil utilizagdo. So tive beneficios.

11. Antesdo usodessa novaferramenta, como eram feitos os pedidos?
Marcelle: - Uso o aplicativo desde a abertura da empresa.

12. Quais diferencas vocé pode perceber entre o WhatsApp Messenger® e

0 WhatsApp Business® emrelagéo ao atendimento ao cliente?

Marcelle: - A utilizacdo de mensagens automaticas de saudacdo e ausénciae a
possibilidade de utilizar as respostas rapidas, o que facilita e agiliza o atendimento.



