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RESUMO

A pandemia de COVID-19, dentro outros reflexos, acentuou o papel e importancia das redes
sociais no funcionamento da sociedade e das empresas em geral, inclusive nos pequenos
negocios gerenciados por mulheres, isto €, por microempreendedoras. Nesse sentido, esse
trabalho teve como objetivo compreender o uso de redes sociais, por microempreendedoras,
nos anos iniciais da pandemia de COVID-19. Para tanto, foi realizado um estudo qualitativo-
descritivo, cuja coleta de dados se deu por meio de entrevistas e questionarios. Os resultados
demonstraram que durante a pandemia o Instagram e Whatsapp foram as redes sociais mais
utilizadas, que a geracdo de vendas e manutencdo de funcionamento foram os principais
beneficios de uso, que microempreendedoras ndo realizam um planejamento de uso estruturado
e que a manutencdo do engajamento ¢ a principal dificuldade no uso de redes sociais por
microempreendedoras.

Palavras-chave: Redes Sociais; Pandemia; Instagram; Whatsapp.



ISSN: 2594-8083

NOVAS DINAMICAS DA SOCIEDADE:
desafios e solucoes

VIE X

Encontro Internacional de Gestio, Desenvolsimento ¢ Inovagio
16 a 19 de novembro de 2022
Edi¢ao Online

1 INTRODUCAO

A utilizacdo de redes sociais digitais nos negocios é salutar para a construcdo de uma
ligacdo duradoura com clientes. A partir disso, é possivel criar uma estratégia de comunicacéao
adequada para atender aquilo que as pessoas procuram, sobretudo na atual conjuntura social e
digital, que tem levado consumidores a procurar produtos e servigos por meio das redes sociais
(ROCHA, 2020).

Adicionalmente, Barger (2012) diz que é importante as empresas estarem presentes nas
redes sociais, pois é por meio dessa presenca que se tem a possibilidade de expor seu negocio
e consequentemente atrair mais clientes, além de ser uma excelente ferramenta para manter
comunicagéo direta com 0s consumidores.

Assim, a utilizacdo dessas redes € importante para negécios de diferentes naturezas e
tamanhos, inclusive para microempreendedores, que tém acesso limitado a recursos financeiros
e precisam de alternativas mais baratas e que tragam retorno para 0 processo de
desenvolvimento empresarial, sendo as redes sociais uma potencial alternativa para isso
(CERQUEIRA, 2020).

Nesse cenario, para esses microempreendimentos, as redes sociais facilitam atividades
organizacionais como divulgacao de produtos/servigos, interacdo com clientes, mensuracgéo de
resultado e apoio na gestdo. Essas mesmas redes representam um grande canal de vendas a um
baixo custo e se comparadas com outras ferramentas podem se tornar o principal meio de
operacdo para microempreendedores individuais (FONTANA et al., 2020).

Outrossim, Guimaraes Janior et al. (2020) diz que, como o Brasil possui um grande
namero de usuarios de redes sociais, as empresas passaram a fortalecer a utilizagdo dessas redes
como um canal de comunica¢do com 0s seus clientes, e com o advento da pandemia, 0s
microempreendedores também visualizaram essa estratégia de modo mais contundente.

Pode-se destacar também que, as redes sociais que mais sdo utilizadas e as que mais
impactam as estratégias de marketing dessas empresas segundo o relatorio sdo o Facebook com
97,5% e o Instagram com 89,4%, destacando também que o Instagram € a rede que mais vem
crescendo (ROCK CONTENT, 2019). Esse dado também é reforgado pela pesquisa Tendéncias
Sociais, publicada pelo Hootsuite (2021), realizada com profissionais de marketing, onde
constatou-se que as duas plataformas sociais mais eficazes, considerada por esses profissionais,
para se atingir os objetivos do negdcio sédo o Facebook para 78% e o Instagram com 70%.

Nesse contexto, merece lembrar também que nos anos iniciais da pandemia de

COVID-19, diante das medidas restritivas para conter a propagacdo do virus, diversos setores
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tiveram impactos negativos,‘ entre eles 0 de comércio e servigos, 0 que consequentemente
atingiu os microempreendedores que atuam nessas areas, com um percentual um pouco maior
para as mulheres, que de forma mais acentuada, tiveram seu negécio afetado diante da crise
(SEBRAE, 2021). Nessa trilha de discussdes, constatou-se que 68% das microempreendedoras
tiveram as suas vendas no final de 2020 piores, quando comparadas com a mesma época no ano
de 2019, gerando a elas dificuldades para manter sua empresa (SEBRAE, 2021).

Perante as dificuldades impostas pela pandemia, os microempreendedores também
precisaram se adequar e buscar alternativas para gerir seu negdcio, utilizando as redes sociais
como recurso para continuar as vendas de seus produtos e servi¢os (SEBRAE, 2021). Nesse
contexto, pesquisa do SEBRAE em parceria com a FGV, constatou que microempreendedoras
sofreram feitos mais acentuados, posto que cerca de 74% das mulheres empreendedoras
buscaram fazer suas vendas por meio de redes sociais como WhatsApp, Instagram, Facebook,
e etc., ou seja, elas passaram a buscar outros meios, principalmente o uso de redes sociais, para
manter suas vendas e tentar suavizar os efeitos da crise (SEBRAE, 2021).

Diante do que foi apresentado, essa pesquisa buscou compreender o0 uso de redes sociais,
por microempreendedoras, nos anos iniciais da pandemia de COVID-19. Especificamente,
considerando o uso de redes sociais, buscou-se identificar quais/qual as mais utilizada; os
motivos e finalidades de uso; aspectos de planejamento; beneficios e dificuldades.

Para alcancar o objetivo proposto realizou-se uma pesquisa qualitativa com
microempreendedoras de Sergipe, uma vez que, embora se trate do menor estado da federacéo,
Sergipe conta com ao menos 86.563 MEIs, dos quais ao menos 65% sdo do género feminino
(INFONET, 2022).

Dentre as razdes para estudo dessa tematica, tem-se que dados da pesquisa realizada
pelo SEBRAE com a colaboracao do FGV, publicada em 2020, mostrou que os negdcios de
mulheres microempreendedoras foram os que mais sofreram impactos por causa da crise
durante a pandemia. A pesquisa constatou que cerca de 52% das mulheres empreendedoras
paralisaram temporariamente ou de “vez” as atividades, contra o indice de 47% dos homens
empreendedores. Ainda na mesma pesquisa, foi observado que as mulheres buscaram mais as
solugdes digitais para lidar com a crise em seu negdcio: os nimeros mostram que cerca de 34%
das micro e pequenas empresas gerenciada por mulheres buscaram essa alternativa, contra 31%
dos homens, ou seja, diante desses dados € possivel compreender que as redes sociais passaram
a ser um dos principais meios para a venda e alcance dos produtos ou servigos oferecidos por
essas microempreendedoras, conservando assim o funcionamento desses negocios,

possibilitando também o fortalecimento da relacdo com os seus clientes (SEBRAE, 2020).
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Além disso, em 2019, a empresa de solucdes em marketing Rock Content divulgou o
relatério Social Media Trends com importantes praticas e tendéncias de social media
empregadas por empresas brasileiras. A pesquisa constatou que as redes sociais possuem uma
expressiva presenca nas estratégias das empresas, 96,2% das empresas afirmaram que estdo
expostas nas redes sociais, 62,6% julgam que essas redes sociais possuem papel fundamental
para as empresas e 42,1% ja utilizam as redes sociais a pelo menos 3 anos, ou seja, as redes
sociais se tornaram um dos principais meios para a atuagdo da empresa e fortalecimento das
estratégias adotadas por elas (ROCK CONTENT, 2019).

Diante dos pontos abordados, a presente pesquisa pretende contribuir na compreenséo
de como a utilizagdo de redes sociais por microempreendedoras em meio a pandemia,

contribuiu para o desenvolvimento de seus negdcios.

2 USO DE REDES SOCIAIS NOS NEGOCIOS: Planejamento, beneficios, motivos e
ri1Scos.

Segundo Gomes e Mondo (2016), os negdcios estdo cada vez mais presentes nas redes
sociais, por isso a ligacdo com o cliente, por meio dessas redes € de grande relevancia para 0s
negocios, pois é por meio desse dialogo que as empresas conhecem seu publico e suas
expectativas. Os autores ainda completam que se bem utilizadas as redes socais séo importantes
ferramentas para a divulgacao e captacdo dos clientes para o negécio.

Nunes, Moraes e Souza (2020) também reiteram que a conversacao das organizagdes
com seus clientes por meios digitais, os aproximam e oferece a possiblidade de se alcangar um
publico de regides distantes. Ainda segundo os autores, para que se tenha um contato sélido
por meio de redes sociais € necessario ter um planejamento e alinhamento de como esse meio
sera utilizado, pois conhecer caracteristicas de seu publico-alvo é imprescindivel para planejar
a interacdo com eles, ja que quando se conhece o seu publico é possivel criar uma relacdo mais
proxima e personalizada, proporcionando um atendimento e venda diferenciados e fazendo com
que isso se transforme em algo assertivo para o negocio (NUNES; MORAES; SOUZA, 2020).

Barger (2012) diz que as empresas devem estar presentes nas redes sociais ndo apenas
para falarem de si mesmas, mas também para entender e atender aquilo que seu publico procura.
O autor ainda reforga que o dialogo com seus clientes precisa ser algo que j& exista na cultura
da empresa, para que quando ela comece a atuar nas redes sociais, essa cultura se fortaleca e se
torne um diferencial nesse meio.

Ciribeli e Paiva (2011) destacam que cada rede social possui uma particularidade e as

empresas precisam explorar essas ferramentas de acordo com aquilo que ela esta buscando, pois
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é necessario utilizar, de forma correta, o que elas oferecem, alinhando-se a isso um bom
planejamento de uso.

Fontana et al. (2021) também citam que utilizar as redes sociais pode ajudar muito na
construcdo de valor para a empresa, isto €, na construcdo de beneficios para o negécio. Os
autores ainda destacaram a divulgacéo de produtos, canal de venda, interacdo e relacionamento
direto com o cliente, mensuracdo de resultados e visibilidade e alcance da empresa como
beneficios mais comuns ao uso das redes sociais.

Os mesmos autores também explicam que esses beneficios sdo decorrentes de
funcionalidades disponiveis em redes sociais, como o Facebook, Instagram e WhatsApp, da
qual destacam-se:

e Comentérios: onde € possivel aos usuarios deixar opinido sobre um produto

publicado, por exemplo.

e Compartilhamentos: onde possibilita aos usuéarios compartilhar determinado

contelido para outros USuUarios.

e Curtidas: onde possibilita aos usuéarios demonstrar se gostou ou ndo de determinada

publicacdo e/ou comentario.

e Story/Status: onde possibilita a publicacao de videos e imagens que ficam disponiveis

por 24horas.

e Enquetes: onde permite saber a opinido do usuario sobre determinado assunto, por

meio de uma enquete, feita com opc¢éo de voto.

e Anadlise de dados: onde possibilita a um perfil considerado profissional, analisar

dados sobre sua conta, como quantas visitas teve aquele perfil, de onde € o publico,

idade, género e etc.

¢ Anuncios: onde da a possibilidade de um perfil profissional engajar suas publica¢des,

pagando para que suas publicacdes aparecam para um segmento especifico de pessoas.

e Hashtags: onde possibilita que as publicacdes tenham um alcance maior, pois as

hashtags agrupam todas as publicagdes sobre determinado assunto que sé&o utilizados

em hashtags.

Esses recursos trazem grandes beneficios se confrontados com outros modelos de
ferramentas. Algumas vantagens que podemos destacar sao que: (1) esses recursos possuem um
facil acesso; (2) a maioria deles esta disponivel de forma gratuita; (3) os dados oferecidos, como
o0 alcance das publicacdes, perfil do publico, dentre outros, séo de facil interpretacéo, ou seja,

esses recursos tem grande importancia devido aos dados que sdo disponibilizados, pois por
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meio deles é possivel tra(;ar{ estratégias para 0 negocio e personalizar a comunicacdo com 0s
clientes (FONTANA et al., 2021).

Segundo o relatério Rock Content (2019), os principais motivos que micro e pequenas
empresas consideram para se fazer presentes nas redes sociais séo a visibilidade que essas redes
ddo para a empresa, opc¢do de divulgacdo de contelido e outros materiais e a possibilidade de
interagdo com o publico. Ademais, se utilizadas de forma adequada as redes sociais podem
trazer beneficios para as empresas, do qual destacam-se o aumento de vendas, a divulgacéo e
engajamento da marca e o aumento do namero de clientes (ROCK CONTENT, 2019).

No tocante aos desafios pesquisas tém relevado que as principais dificuldades das
empresas é manter frequéncia e alcance das publicacdo, assim como manter o publico engajado,
pois 0 que realmente conta para que se alcance um retorno positivo € possuir um bom
engajamento, sendo necessario planejamento e foco nos conteldos postados (ROCK
CONTENT, 2019).

Com isso, um ponto importante que as empresas precisam considerar quando se dispdem
a estarem presentes nas redes sociais é sobre o conteido postado. E preciso destacar que a
qualidade desses conteudos precisa ter relevancia, pois a medida que empresa entrega contetdo
de valor, a conexdo entre ela e o seu cliente serd mais forte, ou seja, a relevancia do conteido
também fara diferenca na visibilidade e na impressao que o negdcio quer passar aos seus atuais
e potenciais clientes (STANGHERLIN; JOAO; OLIVEIRA, 2020).

Crespo e Pereira (2014) também reforcam que a forma como a empresa faz a divulgacao
dos seus produtos ou servicos nas redes sociais podem influenciar diretamente na intencdo de
compra do cliente, além de poder estimular um envolvimento maior deles, contribuindo para a
conquista de uma maior credibilidade para o negdcio.

Os fatores discutidos ao longo dessa se¢do, notadamente, 0s aspectos relacionados a
planejamento, beneficios, motivos e riscos foram fundamentais para a operacionalizacdo desse

estudo.
3. METODOLOGIA

O presente trabalho se caracterizou como uma pesquisa descritiva, pois buscou
descrever as formas de uso e caracteristicas das redes sociais (NEUMAN, 1997). Como a
pesquisa buscou estudar a compreensao de um determinado fendmeno, que foi o uso das redes
sociais por microempreendedoras em meio a pandemia, sem evidenciar analises numéricas e

estatisticas, e sim focar na obtencdo de uma compreensdo mais aprofundada do tema que foi



ISSN: 2594-8083

NOVAS DINAMICAS DA SOCIEDADE:
desafios e solucoes

rnacional de Gestio, Desenyol
e novembro de
Edi¢ao Online

proposto, ela se caracterizmo qualitativa (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Além disso, a pesquisa possui caracteristicas de natureza basica, pois buscou gerar
novos conhecimentos, ainda que temporarios e relativos, sobre o uso de redes sociais por
microempreendedoras, em meio a um cendrio recente, que ¢ a pandemia (NASCIMENTO,
2016). Para coleta dos dados, foram inicialmente utilizadas entrevistas como estratégia de
pesquisa. As entrevistas podem ser utilizadas tanto como estratégia de pesquisa, quanto técnica
de coleta de dados (BOGDAN; BIKLEN, 1994; KVALE, 1996). Nesse caso, foram utilizadas
tanto como estratégia de pesquisa, quanto técnica de coleta de dados.

Outra fonte de evidéncia utilizada foi o questionario. Nesta pesquisa, o questionario foi
construido através da ferramenta Google Forms, disponibilizado e enviado para as participantes
de forma online através do aplicativo de mensagens WhatsApp, por meio do qual se teve 45
respostas. Cabe destacar que o questionario nao teve a inten¢do de tornar esse estudo misto,
mas de corroborar ou nao as informacoes obtidas nas entrevistas.

As categorias analiticas e elementos de andlise desse estudo, em conformidade com as

discussdes expostas na se¢ao de referencial tedrico, estdo dispostos no Quadro 1.

Quadro 1 - Categorias analiticas e elementos de analise

CATEGORIAS ANALITICAS ELEMENTOS DE ANALISE
-Quais/qual as redes sociais mais utilizadas
-Motivos para utilizar
Uso das redes sociais -Planejamento para utilizar
-Beneficios de utilizar
-Dificuldades para utilizar

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

No tocante a unidade de andlise, que diz respeito ao individuo ou casos que serdo
analisados (YIN, 2001), as unidades de analise foram microempreendedoras individuais
residentes em Sergipe. Para a selecdo das entrevistas foram selecionadas 7 (sete)
microempreendedoras — por acessibilidade e conveniéncia — e que atenderam aos seguintes
critérios: ser mulher; ser microempreendedora formal ou informal; o negoécio estava em
atividade antes e durante a pandemia; e possuir perfil comercial nas redes sociais. As
entrevistadas foram nomeadas de M1 a M7 para preservar sua identidade e de seus negocios.

Os dados desta pesquisa foram analisados por meio da técnica de analise de contetido,
baseado em Bardin (2011), que define essa técnica como um conjunto de ferramentas
metodologicas utilizadas para a extracdo de dados de pesquisas qualitativas. Além disso, a
extragdo das informagdes necessarias, foram feitas por meio da triangulacao das fontes de

evidéncia, que foram as entrevistas e o questionario.
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4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste topico, foram analisadas a utilizagao das redes sociais pelas microempreendedoras
durante a pandemia, dessa forma, conforme exposto na secdo de metodologia, foram analisadas

as redes sociais mais utilizadas, motivos para uso, planejamento, beneficios e dificuldades.

4.5.1 Redes sociais: motivos para utiliza¢io

No que diz a respeito a utilizagdo das redes sociais por microempreendedoras durante o
periodo pandémico, todas as entrevistadas responderam que fizeram uso dessas ferramentas
digitais, reafirmando dados da pesquisa IRME (2020), que o principal meio digital utilizado
pelas mulheres em seus negdcios durante a pandemia foram as redes sociais.

Além da utilizagao das redes sociais, 3 entrevistadas (M2, M3, M?7), fizeram parcerias
com blogueiras (M3), nutricionistas (M2), dentistas e pediatras (M7), e a M5 afirmou que além

das redes sociais, utiliza sites para a venda dos seus produtos.

Eu uso as redes sociais como a minha principal ferramenta de trabalho e meio
de divulgagdo. Uso o Instagram e o WhatsApp Business [...] eu acabo
fechando umas parcerias com nutricionistas, com pediatras, mas com
blogueira eu costumo nao trabalhar, porque eu ndo tenho muito retorno
(ENTREVISTADA M7).

A gente utilizou sempre o Instagram, Facebook, WhatsApp, OLX, Shopee,
entdo a gente divulga os nossos produtos por esses meios, pra poder atingir o
publico através de antincios e contato direto com os clientes
(ENTREVISTADA M5).

Dados semelhantes foram obtidos no questiondrio, uma vez que a maioria das
microempreendedoras, cerca de 77,8%, afirmou que as redes sociais foram a principal
ferramenta que elas utilizaram para manter o funcionamento do seu negdcio em meio a
pandemia, corroborando o entendimento de que estar nas redes sociais ¢ uma estratégia de
marketing de relacionamento que promove a empresa, garante vendas e conquista novos
clientes, mesmo em periodos atipicos (MAIA, 2022).

Percebeu-se também que as redes sociais mais utilizadas foram o Instagram e o
WhatsApp (utilizadas por todas as entrevistadas) e a menos empregada foi o Facebook,
mencionado por apenas 3 das 7 entrevistadas. Esse resultado corrobora os achados do relatério
do SEBRAE (2020), de que WhatsApp e Instagram foram entre as redes sociais mais utilizadas
pelos empreendedores no periodo pandémico.

A maioria das entrevistadas também afirmou que as redes sociais foram eficientes e
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Instagram e WhatsApp sao as duas Unicas que eu utilizo, o WhatsApp ¢é a rede
social que eu utilizo pra manter contato com os clientes e o Instagram pra
fazer a publicacao, a divulgacdo de fotos e videos (ENTREVISTADA M3)

Eu capto o cliente pelo Instagram e trago para o WhatsApp Business, onde eu
tenho os cardapios e tudo salvo aqui, bem pratico de falar com as clientes e
pra mim ¢ de fundamental importancia. A cliente vai la divulga e outra amiga
dela viu e entra em contato, € mais o “boca a boca” mesmo, no Instagram,
tudo no Instagram, Instagram pra mim ¢ importantissimo (ENTREVISTADA
M?7).
Sobre os motivos para que essas microempreendedoras tenham optado por utilizar essas
redes sociais no negdcio em meio a pandemia, a maioria citou como causa o grande alcance e
a visibilidade que elas proporcionam para os seus negocios, reafirmando dados das pesquisas
de Cerqueira (2020) e Rock Content (2019), que observaram que os principais motivos para as
empresas estarem presentes nas redes sociais sdo a visibilidade que elas dao para os seus
negocios, grande alcance e a possibilidade de divulgacdo de conteudos de forma eficaz e
organica.
Nesse sentido, as entrevistadas relataram o uso da redes sociais para captagao de clientes
(M2), conexdo e integragdo entre pessoas e grupos (M3), facilidade de acessar consumidores

(M4), avaliagdo de concorrentes (M6), facilidade de uso e baixos custos (M7). Algumas

entrevistadas relataram que:

Eu decidi comecar a usar as redes sociais, primeiro por estarmos em uma
pandemia e também como eu ja tinha analisado outras pessoas do mesmo ramo
que o meu, utilizando para divulgar o seu trabalho, acreditei que seria a melhor
forma de fazer as pessoas conhecerem o meu trabalho (e foi através disso que
eu comecei a atrair os clientes (ENTREVISTADA M6).

Desde que a gente comegou eu uso o /nstagram para divulgacdo, s6 que eu
acho que ele meio que dobrou de seguidores, desde 2020 pra ca, desde o
comeco da pandemia, assim tem sido uma ferramenta mais forte de trabalho
pra mim. (...) porque ¢ de graca, de facil acesso, atende todos os publicos,
pobre, rico, novo, velho, homem, mulher, enfim, todo mundo usa /nstagram
(ENTREVISTADA M7).

Os dados obtidos no questionario, mostram que as microempreendedoras utilizaram o
WhatsApp e Instagram pelos mesmos motivos, os quais foram continuidade as vendas, divulgar
os produtos e/ou servigos € para manter o relacionamento com os seus clientes. O unico
diferencial ¢ que elas indicaram o uso do Instagram também para dar visibilidade ao negocio,

o que nao foi identificado para o whatsapp, uma vez que, por se tratar de um aplicativo voltado

mais para a troca de mensagens, com contatos especificos, a visibilidade que ele proporciona
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ao negdcio nao ¢ tao grande:

Também foi abordado para quais finalidades as microempreendedoras utilizaram as
redes sociais no seu negocio durante a pandemia, e observou-se que as principais finalidades
foram para divulgar o negocio, comunicar-se ¢ manter um relacionamento com os clientes e
fechar vendas, corroborando dados da pesquisa do IRME (2020), que constatou que, durante a
pandemia, microempreendedoras utilizaram redes sociais para divulgar produtos ou servigos,
como um canal de venda e para a comunicagao com clientes, dados semelhantes também ao do
SEBRAE (2021), que revelou que mulheres empreendedoras utilizaram redes sociais como
WhatsApp, Instagram e Facebook para venderem durante a pandemia. Sobre esse assunto, as

entrevistadas contaram que:

Instagram eu uso mais para venda, porque quando a gente posta um stories ou
faz uma publicacdo os clientes acabam se interessando pelo produto, entdo
utilizei ele para venda, mas eu acho que o foco principal dele ¢
relacionamento, de imagem mesmo, o WhatsApp pra fechar vendas e esta
mostrando o catalogo de produto, tirando davidas, ¢ mais pra uma
comunicacao interativa (ENTREVISTADA M5).

Eu uso o Instagram pra divulgar, eu divulgo o que ¢ que eu estou fazendo, eu
divulgo preco, eu divulgo o carddpio da semana, eu divulgo os produtos que
eu estou fazendo, o que tenho, 0 que ndo tem naquele momento ¢ ai eu capto
o cliente, trago ele para o WhatsApp. E no WhatsApp é que a gente inicia uma
conversagdo, uma negociagdo, mas o uso do Instagram é pra captar o cliente
ali, ele vé, fica interessado e vem conversar comigo no WhatsApp
(ENTREVISTADA M7).

No questionario foi abordada a finalidade de utilizagdo das redes sociais do tipo
WhatsApp, Instagram e Facebook durante os principais periodos pandémicos. Em relagdo ao
Facebook, a maioria das informagoes coletadas indicaram nao utilizacao dessa ferramenta, ou
seja, nao foi possivel saber para quais finalidades essa rede foi utilizada, uma vez que apenas 6
das 45 participantes indicaram ter utilizado o Facebook.

No tocante as finalidades de uso do WhatsApp e do Instagram, os dados obtidos no
questionario, mostram que essa ferramenta foi empregada principalmente para fechar vendas,
anunciar produtos e/ou servigos, se comunicar com os seus clientes e/ou fornecedores e manter
esse relacionamento ativo.

Em relacdo a utiliza¢do das redes sociais para manter um relacionamento proximo com
os clientes, a maioria respondeu que foi através das ferramentas oferecidas pelas redes sociais,
como stories, direct, enquetes, comentarios e videos, por exemplo, apoiando o que Fontana et
al. (2021) e Crespo e Pereira (2014) afirmam em suas pesquisas, que €sses recursos sao

importantes, pois através dos resultados que eles oferecem, ¢ possivel personalizar a
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comunicacdo € proporcionar uma interagdo e contato mais direto com o seu publico,
proporcionando assim um maior envolvimento e estimulando comportamentos de compra.

Nesse cenario, as respondentes contaram que:

O relacionamento (com os clientes) ¢ mais pelos stories (...) eu me comunico
com caixa de perguntas, enquetes, pelo direct [...] eles conversam muito
comigo, sempre respondendo meus stories ¢ 0s comentarios também. Pelo
WhatsApp a maioria ¢ pelo status, que eu posto muita coisa 14, muita
informagdo. Eu posto dicas, os servigos que eu faco e também eu posto recados
14 (ENTREVISTADA M2).

Fago enquete, respondo pergunta, faco stories [...] eu também divulgo um
pouco a minha vida pessoal, porque eles querem saber quem esta por tras. Eu
posto além dos meus produtos, do que eu tenho pra vender, eu também posto
frases motivacionais, frases engracadas, frases me lamentando
(ENTREVISTADA M7).

Essas afirmagdes respaldam os dados obtidos no questionario onde as 5 principais
ferramentas utilizadas por essas microempreendedoras foram: os stories/status, direct,
comentarios, caixa de perguntas e enquetes.

Outrossim, a maioria das microempreendedoras afirmaram ter notado mudangas no
relacionamento com seus clientes durante a pandemia: a M7 percebeu que suas clientes
passaram a interagir mais, através de conversas; as entrevistadas M1 e M3 afirmaram que a
unica mudanca em relacdao ao uso da redes sociais, antes e durante a pandemia, foi o uso mais
constante das pessoas, corroborando com o que Deslandes e Coutinho (2020) que as redes
sociais em muitos casos passaram a ser o Unico meio de interagdo e até mesmo de trabalho das
pessoas, fazendo com que elas gastassem mais tempo nas redes sociais. Sobre esse assunto, foi
dito que:

Eu ndo diagnostiquei nenhuma mudanga qualitativa, mas em quantitativa eu
acredito que hoje as pessoas estdo cada vez mais conectadas. Entdo hoje eu

consigo estar mais tempo em contato com meu cliente, vamos dizer assim,
mas nao que a qualidade do contato mudou (ENTREVISTADA M3).

Eu acho que teve (mudanga) viu?! Elas ndo vém somente me pedir o cardapio
da semana, elas vem conversar, desabafar, perguntar o que aconteceu naquele
dia, como eu gerenciei isso e como eu fiz aquilo e como esta a maternidade.
Eu notei uma caréncia maior das minhas clientes nessa pandemia. Por ser o
meu unico meio de divulgacdo e por saber que as pessoas estdo mais
disponiveis, mais abertas a oportunidade de ver, entfo eu tentei manter uma
frequéncia maior de postagem (ENTREVISTADA M7).

Também foi perguntado se para elas o tipo e relevancia do conteiido poderia influenciar
diretamente na visibilidade, credibilidade e relacionamento com os seus clientes através das

redes sociais em meio a pandemia, e elas responderam que sim, reforcando o que Stangherlin,
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Jodo e Oliveira (2020) e Batista et al. (2020) afirmam em suas pesquisas, que a relevancia do
contetido postado faz diferenca na visibilidade e impressao que o negocio quer passar aos seus
clientes, podendo fazer com que o relacionamento entre empresa e consumidor se fortaleca,

principalmente no periodo de pandemia. Foi dito que:

Com certeza. E importante ter uma constancia na divulgagdo de contetido, mas
vale muito mais um conteudo que realmente fala com a realidade das pessoas
e ¢ postado menos, do que um conteido postado sempre, mas que nio
influencia em nada no dia a dia da pessoa. Tem que tentar levar o conteudo
para a pessoa poder entender que aquilo esta no dia a dia dela
(ENTREVISTADA M1).

Eu acho que o conteudo que a gente produz na internet influencia diretamente
na nossa credibilidade. No relacionamento com o cliente e consequentemente
na venda, principalmente no periodo de pandemia, porque as pessoas
acabaram ficando muito tempo no celular, nas redes sociais, entdo eles
estavam fazendo compras a todo momento online (ENTREVISTA M5).

No questionario, cerca de 82,2% concordou que a relevancia do contetido produzido na
sua rede social pode influenciar diretamente na visibilidade, credibilidade e no relacionamento

com os seus clientes, principalmente em um periodo de pandemia.

4.5.4 Planejamento para utilizar as redes sociais

Outro ponto abordado foi se microempreendedoras utilizaram algum tipo de
planejamento ou estratégia para a utilizacdo das redes sociais em meio a pandemia, as
entrevistadas M1, M2, M5 e M6 afirmaram que sim, apoiando Nunes, Moraes ¢ Souza (2020),
que defendem a importancia do planejamento de uso das redes sociais para personalizar a forma
de alcangcar e atrair o publico e proporcionar uma comunicagdo e venda diferenciadas, fazendo
com que isso se torne algo positivo para o negocio e nao utilizando-as apenas s6 por utilizar.
Elas contaram que:

Sim, eu comecei a aproveitar o tempo livre e estudar um pouco mais sobre a
parte de marketing, tinham muitos cursos disponiveis gratuitos e online, entao
eu fiz alguns, e o planejamento que eu tive foi questdo de frequéncia de
postagens. Eu comecei a diminuir a frequéncia de postagens no feed por
exemplo, que requer um design e tudo mais e tentei trazer mais conteudo
relevante de coisas que a pessoa realmente fosse gostar, salvar, compartilhar
(ENTREVISTADA M1).

O planejamento que eu usei, eu ndo vou dizer somente durante a pandemia,
mas ¢ um planejamento geral, que € o “cronogramazinho” de postagem, com
dicas de conteudos que eu posso esta abordando nos stories, no perfil. Eu
tenho esse cronograma, mas eu ainda ndo consegui botar totalmente pratica
(ENTREVISTADA M5).

Antes eu ndo tinha um planejamento, mas com o tempo eu fui comegando a
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me organizar pra fazer as publicagdes, tanto de reels, stories, publicagdes no
feed e tudo mais, [esse planejamento] ajuda bastante na organizagdo e também
no relacionamento com o cliente (ENTREVISTADA M6).

A entrevistada M3 afirmou que ndo fazia planejamento, mas tentou manter a frequéncia
nas postagens, a M4 informou que nao fez nenhum tipo de planejamento e M7 afirmou que
devido a demanda e por ndo contar com a ajuda de alguém para manusear as redes sociais, nao
foi possivel fazer um planejamento, mas também tenta manter a frequéncia.

No questionario, 51,1% das microempreendedoras concordaram que adotaram algum
tipo de planejamento e/ou estratégia para utilizar as redes sociais como: manter a frequéncia
nas postagens escolhendo dia e horarios especificos, a forma de divulgagao do contetdo (por
stories, publicagdes, videos, enquetes, dentre outros), a escolha de conteudos especificos ¢ a
adaptacao desses conteudos para cada rede social que elas utilizam.

Também foi perguntado se essas microempreendedoras acompanhavam as métricas das
postagens, do perfil dos seguidores, dentre outras, oferecidas pelas redes sociais, as
entrevistadas M2, M5 e M6 afirmaram que acompanham e que elas ajudam de alguma forma
na gestdo do seu negocio, informacdo semelhante divulgada no relatério do Rock Content
(2019), em que as métricas mais acompanhadas foram o engajamento e o alcance das
publicagdes, a entrevistada M1 afirmou que acompanha, mas que ndo acha que elas fazem
alguma diferencga na gestdo do seu negocio e a M7 afirmou que s6 acompanha o alcance dos
seus stories no Instagram.

Utilizo sim, sempre acompanho, eu fico vendo qual tipo de post que me da o
maior engajamento. E ai as métricas, elas vao me dando meio que uma direcio
do que postar, do que que d4 mais engajamento, mais interagdes, ¢ meio que
um norte do que as pessoas mais gostam de ver ali no Instagram
(ENTREVISTADA M2).

Utilizo, mas confesso que isso ndo me ajuda muito (...) O que eu tinha mais
como uma ajuda era na questao dos horarios de postagens, os dias que mais
tinha alcance e os horarios que mostram la também, s que eu comecei a
perceber que nao estava adiantando muito, entdo eu sempre vou tentando
postar em horarios diferentes (ENTREVISTADA M1).

Outra entrevistada contou que:

Sinceramente eu ndo acompanho, eu ndo me ligo muito nessa questao, acho
que ja cheguei a olhar algumas vezes, mas ndo acompanho sempre. Na
verdade eu acho que faz diferenga, mas e eu ndo fago essa parte, eu acho que
¢ algo que eu deveria prestar mais atenc¢do daqui pra frente (ENTREVISTADA
M4).

Sobre essa mesma questdo, foi possivel observar no questionario que 57,8% das
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microempreendedoras concordaram que utilizaram e acompanharam os resultados oferecidos
como: o alcance das publicagdes, impressdes, curtidas, idade, género, localiza¢do do publico,
dentre outros, oferecidos pelas métricas das redes sociais. Com relacdo a utilizagdo das
informacdes conseguidas por meio dessas métricas, houve um equilibrio, posto que 42,2%
concordou que essas informagdes ajudaram de alguma forma na gestdo do seu negocio e 40%
concordou parcialmente.

Além dessas questdes, também foi perguntado se elas utilizaram algum tipo de

ferramenta paga das redes sociais no seu negdcio durante a pandemia. Elas contaram que:

Nao cheguei a utilizar nenhuma ferramenta paga nas redes sociais e quem
utilizou disse que da bom resultado, mas eu ndo vi vantagem pra mim, eu acho
que ndo seria atrativo ao meu publico no momento utilizar isso, porque apesar
de ter visualizagoes e curtidas geralmente ndo geram tanta venda, eu nao acho
que uma publicagdo em que eu pague gera um engajamento maior, pode gerar
curtida, visualizagdo, mas ndo clientes ¢ vendas (ENTREVISTADA M6).

As vezes eu fago, promovo as publicagdes do feed, mas eu ndo acho muito que
vale a pena fazer, porque quando a gente olha a promog¢ao que a gente faz, que
¢ o antincio, 14 vé que alcanga milhares de pessoas, mas quando vocé vai ver
a questdo de quantos seguidores vocé ganhou, € pouquissima, quase nada.
Engajamento também e consequentemente clientes, muito dificil de conseguir
com os anuncios. Entdo, eu acho que alcanga muito as pessoas, mas ndo da
um retorno esperado (...) por exemplo, alcancar quinze mil pessoas e vocé
consegue tipo dez seguidores, eu acho o retorno pouco (ENTREVISTADA
M2).
No questionario também foi possivel observar que 53,3% das microempreendedoras
discordaram totalmente sobre terem utilizado alguma ferramenta paga das redes sociais durante

a pandemia.

4.5.5 Beneficios e dificuldades em utilizar as redes sociais

Sobre os beneficios em utilizar as redes sociais no negocio em meio a pandemia, foi
possivel observar que o principal beneficio citado foi a visibilidade que elas trouxeram para os
negocios, proporcionando assim uma maior aproximagdo com publico e em alguns casos o
aumento da demanda, reafirmando informagdes semelhantes encontradas nas pesquisas de
Fontana et al. (2021), Cerqueira (2020) e da Rock Content (2019), que afirmam que se bem
utilizadas, as redes sociais podem trazer beneficios como a possibilidade de uma maior
divulgagdo, maior engajamento e um aumento nas vendas e no nimero de clientes para as
empresas, além de permitir uma comunicacdo clara com os consumidores, como foi relatado

pelas entrevistadas.
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Ajudou muito, apesar da frequéncia dos atendimentos terem sido poucas me
deu uma maior visibilidade, principalmente no Instagram, pessoas de outros
estados que queriam contratar os meus servigos, entdo o /nstagram me deu
uma super, maior visibilidade e consequentemente aumentou a minha cartela
de clientes, porque varias pessoas que me conheciam pelo /nstagram entravam
em contato ¢ ja marcavam um horario comigo, eu ja fechava vendas, o
Instagram me proporcionou isso, mais visibilidade e mais captagdo de clientes
(ENTREVISTADA M2).

Sim, as ferramentas das redes sociais proporcionaram uma aproximagao com
os clientes através do que postamos, publicamos, eu consegui perceber o que
os clientes gostavam de ver, como eles gostavam de interagir, respondendo
enquetes, se respondendo perguntas, também utilizava como uma forma de
saber o que eles gostariam de comprar, através disso eu poderia montar novos
cardapios, fazer coisas novas, diferentes pra eles, assim atraindo mais clientes
e fazendo mais vendas (ENTREVISTADA M6).

Por fim, foi verificada as dificuldades que essas microempreendedoras encontraram na
utilizagdo das redes sociais em meio a pandemia, observou-se que as principais dificuldades
citadas por elas foram em relacdo ao uso de algumas ferramentas e em manter a frequéncia e o
engajamento dos conteudos, dificuldades essas, semelhantes as citadas, até mesmo antes da
pandemia, no relatério da Rock Content (2019), onde os principais desafios foram manter o
engajamento, manter a frequéncia de publicacdes e se adaptar as atualizagcdes e mudancas nas
redes sociais, este ultimo citado pela entrevistada M6, demonstrado o que Aratjo et al. (2020)
dizem em sua pesquisa, que em alguns casos, pode ser necessario que microempreendedores
busquem um conhecimento a mais, através de cursos ou consultorias de como utilizar melhor

as redes sociais no negocio.

Dificuldade para utilizar as redes sociais ndo, mas as novas ferramentas das
redes sociais sim, tipo, o reels ¢ uma nova ferramenta na rede social, que
explodiu e ai eu ndo sei utilizar e também eles ndo oferecem tutorial
explicando como ¢é que se utiliza, etc., mas nas demais, os stories, o feed, nao
tive dificuldade, as ferramentas habituais, as mais utilizadas eu ndo tive
dificuldade nenhuma”. (ENTREVISTADA M3).

No inicio eu tinha a dificuldade de entender a métrica, mas depois eu fui me
adaptando, observando e estudando sobre. O Instagram ndo deixa muito claro
como analisar as métricas, fora que eles sempre estdo mudando os algoritmos,
0 que geram no engajamento ¢ as vezes a gente acaba meio que perdido, antes
o que dava resultado, ndo da mais, de repente nimeros de visualizagdes caem
ou as publica¢des ndo sdo entregues (ENTREVISTADA M6).

Com isso, foi perguntado se poderia ser acrescentado ou melhorado algo que iria ajudar
ainda mais a utiliza¢do das redes sociais nos negdcios em meio a pandemia, a maioria das
entrevistadas afirmaram que estdo satisfeitas com as funcionalidades atuais oferecidas, contudo

a entrevistada M6 citou que:
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Acho que eles poderiam melhorar ndo modificando tanto as métricas, o que
desestabiliza as visualizagdes. As vezes a gente tem um alto indice de
visualizag¢do, mantém constantemente o alto indice e de repente do nada baixa,
uma pessoa que tem duzentas visualizagdes no stories de repente passa a ter
trinta visualizagdes, isso torna complicado a divulgacdo do trabalho
(ENTREVISTADA M6).

Com base nos dados obtidos no questionario, verifica-se que 48,9% concordou
totalmente que as ferramentas e recursos como: métricas, stories, reels, IGTV, opcao de colocar
catalogos dos produtos e/ou servigos, venda clicando direto no produto da publicagdo, dentre
outros, ja existentes nas redes sociais foram suficientes para auxiliar a gestdo do negdcio em
meio a pandemia.

Por fim, foi questionado se essas microempreendedoras conheciam todas as
funcionalidades/recursos disponiveis nas redes sociais que elas utilizam e 44,4% concordou
parcialmente, o que significa que a maioria delas, ndo conhece todas essas
funcionalidades/recursos disponiveis, fazendo com que ndo extraiam tudo aquilo que as redes

sociais podem oferecer para os seus negocios.

5 CONCLUSOES

O presente trabalho buscou compreender como o uso das redes sociais por mulheres
microempreendedoras as auxiliou nos seus negocios durante a pandemia, que representou um
cenario completamente novo para a sociedade de maneira geral, sobretudo para o cendario
econOmico e para a pratica do empreendedorismo.

Sobre a utilizagdo das redes sociais por essas microempreendedoras em meio a
pandemia, concluiu-se que para a maioria das participantes esse foi o principal meio que elas
encontraram para dar continuidade ao funcionamento do negbcio, sendo o Instagram e o
WhatsApp as mais utilizadas. Vale ressaltar que o Instagram assume um papel de atracdo e
divulgacdo de produtos e da empresa, ao passo em que o Whatsapp desponta como um
ferramenta para comunicagdo formal e “fechamento” de vendas.

Segundo as participantes, os principais motivos para a utilizagdo das redes sociais foram
o grande alcance e a visibilidade que elas proporcionam, sendo consideradas eficientes e
importantes para o negdcio em meio a pandemia. Também foi possivel concluir que as
principais finalidades de utilizagdo dessas redes foram para divulgar o negocio, fechar vendas
e se comunicar € manter um relacionamento mais proximo com clientes. Para isso, as

microempreendedoras utilizaram recursos como stories, enquetes, caixa de perguntas, videos
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curtos, catalogos do produtos ou servigos, dentre outros, para atender os objetivos do seu
negocio, de acordo com a area em que atuam e ao publico que atendem.

Destaca-se também que, para a maioria das participantes, o tipo e a relevancia do
conteudo postados na redes sociais podem influenciar diretamente na visibilidade, credibilidade
e relacionamento com os consumidores, principalmente no periodo pandémico, em que os
negocios precisaram mostrar que aquele produto ou servigo poderia ajudar ou atender as
necessidades das pessoas.

Além disso, a maioria afirmou que utilizou algum tipo de planejamento, mas de maneira
informal, baseadas no engajamento percebido em suas redes sociais, como por exemplo, tentar
manter a frequéncia nas postagens e planejar o tipo de conteudo a ser postado, em relagdo as
métricas oferecidas, as principais acompanhadas foram o alcance das publicagdes, quantidade
de visualizagdes dos stories e perfil do seu ptblico, contribuindo assim para a gestao do negécio
e a adaptagdo de contetdo, de acordo com aquilo que gera mais engajamento e alcance.

Ademais, a maioria optou por ndo utilizar nenhum meio pago para engajar ou aumentar
o alcance dos conteudos de suas redes sociais, pois, segundo as participantes, o retorno que elas
oferecem ndo vale a pena, no entanto nenhuma delas procurou a ajuda de um profissional que
entendesse sobre trafego pago e essas ferramentas para poder embasar essa afirmacao.

As participantes também destacaram que os principais beneficios que o uso das redes
sociais ofereceu para os seus negdcios em meio a pandemia foram a visibilidade,
proporcionando até mesmo um aumento nas vendas em alguns casos.

Em relacdo as principais dificuldades encontradas por essas microempreendedoras na
utilizacdo das redes sociais, a maioria afirmou que manter a frequéncia e engajamento dos
conteudos ¢ um deles. O uso de algumas ferramentas também figurou entre essas dificuldades,
Jja que a maioria dessas microempreendedoras atuam sozinhas na gestao do seu negdcio.

Como algumas relataram, elas sdo responsaveis por todas as areas do negocio, fazendo
com que o tempo gasto em uma determinada drea comprometa o tempo que elas possuem para
se dedicar mais as redes sociais. Isso tem dificultado a manutencdo de um planejamento para
as redes, bem como o desenvolvimento mais aprofundado de um conhecimento sobre as
funcionalidades e ferramentas que elas oferecem, fazendo assim com que elas ndo extraiam o
maximo que essas redes sociais podem oferecer para os seus negocios.

Com isso, conclui-se que as redes sociais, Instagram e WhatsApp, que foram as mais
utilizadas por essas microempreendedoras, auxiliaram no funcionamento desses negocios,
principalmente na divulgagdo, no fechamento das vendas e na comunicag@o com seus clientes,

por meio das ferramentas e funcionalidades oferecidas pelas mesmas, fazendo com que elas se
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tornassem, para a maioria dessas microempreendedoras, o inico meio de atuagdo, crescimento

e manutencao das vendas durante o periodo de pico pandémico.
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