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RESUMO
Este trabalho tem como objetivo conhecer como o WhatsApp Business e 0
Instagram sao utilizados como plataformas de marketing digital por micros e
pequenos empreendedores. A pesquisa, de natureza qualitativa e exploratoria, foi
realizada por meio de entrevistas programadas e semiestruturadas com
microempreendedores participantes da Feira do Empreendedor 2025 que ocorreu no
Sdo Paulo Expo entre os dias 15 a 18 de Outubro, organizada pelo Sebrae. Os
resultados indicam que o uso combinado das plataformas contribui para ampliar a
visibilidade digital, otimizar o atendimento ao cliente e facilitar a divulgagcdo de
produtos, representando uma estratégia acessivel mesmo para negocios com
recursos limitados. Observou-se que as ferramentas permitem maior organizacao,
automacao e profissionalizacdo da comunicacdo, embora desafios como falta de
dominio técnico e escassez de tempo ainda limitem o uso pleno de suas
funcionalidades. Conclui-se que o marketing digital acessivel, por meio de
ferramentas gratuitas como WhatsApp Business e Instagram, é um fator importante
para o fortalecimento da competitividade e da inclusdo digital de pequenos

empreendedores.

Palavras-chave: pequenas empresas; transformacdo digital; marketing digital;

whatsapp business; instagram; inteligéncia artificial.



ABSTRACT
This work aims to understand how WhatsApp Business and Instagram are used as
digital marketing platforms by micro and small entrepreneurs. The research, of a
gualitative and exploratory nature, was conducted through scheduled semi-structured
interviews with micro-entrepreneurs who participated in the "Feira do Empreendedor
2025" (Entrepreneur Fair 2025) at the S&o Paulo Expo, from October 15th to 18th, an
event organized by Sebrae The results indicate that the combined use of these
platforms helps to increase digital visibility, optimize customer service, and facilitate
product promotion, representing an accessible strategy even for businesses with
limited resources. It was observed that the tools allow for better organization,
automation, and professionalization of communication, although challenges such as
a lack of technical mastery and limited time still hinder the full use of their
functionalities. It is concluded that accessible digital marketing, through free tools like
WhatsApp Business and Instagram, is an important factor for strengthening the

competitiveness and digital inclusion of small entrepreneurs.

Keywords: small businesses; digital transformation; digital marketing; whatsapp

business; Instagram; artificial intelligence.
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1. INTRODUCAO

No atual cenario competitivo, o marketing digital pode ser um diferencial
estratégico para o crescimento de micro e pequenas empresas, como observa Cintra
(2010, p. 7), “os atrativos propiciados pelo atual ambiente virtual estdo, com certeza,
abrindo novos horizontes e permitindo, progressivamente, que pequenas empresas
possam competir de igual para igual com as maiores”.

Contudo elas se deparam com varios obstaculos para conseguir implementar
estratégias eficientes no marketing digital como por exemplo, a falta de tempo, para
fazer a gestdo de conteudos, a falta de méo de obra especializada ou até mesmo
recursos financeiros. Essa realidade corrobora a assertiva de Cardoso Junior (2019,
p. 144) de que "ainda h4 nas pequenas empresas brasileiras um forte bloqueio no
uso das ferramentas fornecidas pelo marketing digital, como também na busca pelos
conhecimentos [...]".

Em resposta a alguns desses obstaculos o WhatsApp Business e Instagram
mostram-se como alternativas viaveis para a implementacéo do marketing digital em
pequena escala, essa afirmacéo é respaldada por dados do Sebrae (2021a), que em
pesquisa sobre "Transformacdo Digital nas MPE" constatou que 72% das micro e
pequenas empresas brasileiras utilizam o WhatsApp para comunicagcdo com
clientes, evidenciando a adocdo crescente dessas ferramentas no processo de
informatizacdo do segmento. Outra pesquisa recente "Transformacgédo Digital nos
Pequenos Negocios" (Sebrae, 2023b) revela que o Instagram se tornou a plataforma
mais popular entre 0os micros e pequenos empreendedores, sendo utilizada por 64%
deles, demonstrando a evolugcéo e consolidacdo dessa ferramenta no processo de
digitalizacao do segmento.

Os recursos especificos do WhatsApp Business como catalogo, mensagens
automaticas e etiquetas de organizacado configuram-se como solu¢fes praticas para
superar as barreiras iniciais da transformacéao digital. Ao otimizar o tempo e melhorar
a comunicagéo, essas ferramentas nao apenas facilitam a transicao para o ambiente
digital, como também potencializam a captacao de clientes, demonstrando como a

tecnologia pode ser acessivel mesmo para micro e pequenos empreendedores.
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1.1 Problema da pesquisa

Como ¢ feita a utilizacdo das ferramentas de marketing e gestdo digital das
plataformas WhatsApp Business e Instagram por proprietarios de micro e pequenos

negocios?

1.2 Objetivo geral

Conhecer como micro e pequenos empreendedores usam a plataformas do
WhatsApp Business e do Instagram enquanto ferramentas de marketing e gestéo

digital em seus negocios.

1.3 Hipoteses

O conhecimento sobre as plataformas digitais WhatsApp Business e
Instagram é amplo, mas as ferramentas de gestdo e marketing digital sdo poucos

microempreendedores que conhecem/utilizam.

1.4 Justificativa e relevancia do estudo

O presente estudo se justifica pela crescente presenca das ferramentas
digitais no cotidiano dos micros e pequenos empreendedores brasileiros,
especialmente aqueles que utilizam o WhatsApp Business e o Instagram como
canais principais de comunicacdo, divulgacdo e relacionamento com clientes.
Apesar da ampla adogdo dessas plataformas, ainda existem lacunas de
compreensao sobre como esses profissionais organizam seu uso na pratica, quais
sentidos atribuem as ferramentas e quais desafios surgem no processo de
incorporacao tecnolégica.

A escolha por uma abordagem qualitativa se torna relevante pois permite
acessar as percepcOes, experiéncias e interpretacbes dos empreendedores,
possibilitando uma compreensdo aprofundada do fenbmeno. Em vez de avaliar a
eficacia das ferramentas ou afirmar sua viabilidade, o estudo busca conhecer como

elas sdo utilizadas, quais estratégias emergem espontaneamente e como se
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articulam ao contexto de trabalho, rotina e limitagbes desses micros e pequenos
empreendedores.

Socialmente, a pesquisa contribui com aspectos da inclusao digital, do acesso
as tecnologias e da maneira como micro e pequenos empreendedores constroem
caminhos proprios para se inserir no ambiente digital, muitas vezes sem capacitacao
formal ou suporte técnico. Academicamente, o estudo agrega valor ao campo de
marketing digital e comportamento empreendedor abrindo caminho para novas
pesquisas, ao fornecer evidéncias interpretativas que ajudam a compreender o papel
das midias sociais em negdcios de baixa estrutura.

Além disso, compreender as experiéncias reais de quem utiliza essas
ferramentas diariamente oferece subsidios para que instituicées de ensino, politicas
publicas e iniciativas de capacitacdo possam desenvolver acfes mais adequadas as
necessidades do publico que empreende com recursos limitados. Assim, a
relevancia do estudo esta no potencial de ampliar o conhecimento sobre o uso
pratico e cotidiano das plataformas digitais como parte das estratégias dos micros e
pequenos empreendedores, respeitando a singularidade das trajetérias e dos

contextos analisados.

1.5 Estrutura da monografia

Esta monografia esta organizada em cinco capitulos que se desenvolvem
sequencialmente para investigar a relacdo entre o conhecimento técnico e o
aproveitamento do potencial estratégico das ferramentas de marketing digital
acessivel em micro e pequenas empresas.

e O capitulo 1 (Introdugcdo) apresenta os fundamentos da pesquisa, incluindo
contextualizacdo, problema, objetivos, hipoteses e justificativa.

e O capitulo 2 (Referencial Tedrico) estabelece as bases conceituais sobre micro e
pequenas empresas, transformacdo digital, marketing digital, WhatsApp
Business, Instagram e inteligéncia artificial aplicada a pequenos negaocios.

e O capitulo 3 (Metodologia) detalha os procedimentos de pesquisa, incluindo tipo
de estudo, instrumentos de coleta e métodos de andlise.

e O capitulo 4 (Analise da pesquisa) apresenta e discute os dados qualitativos

coletados, organizados em categorias tematicas alinhadas aos objetivos.
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O capitulo 5 (Consideragdes Finais) sintetiza as principais conclusdes, verifica o
atendimento aos objetivos propostos, confirma ou refuta as hipéteses formuladas,
reconhece as limitacdes do estudo e sugere direcbes para pesquisas futuras. O
trabalho é complementado pelas Referéncias bibliograficas e materiais de apoio

nos Apéndices e Anexos.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Micro e pequenas empresas. 0 cenario brasileiro e os desafios do

marketing

2.1.1 Definicao e Importancia das micro e pequenas empresas

As micro e pequenas empresas sdo aquelas organizacdes empresariais que,
segundo a Lei Complementar n° 123/2006, enquadram-se em limites especificos de
receita bruta anual, sendo classificadas como microempresa quando a receita é
igual ou inferior a R$ 360 mil e como empresa de pequeno porte quando a receita
esta entre R$ 360 mil e R$ 4,8 milhdes (Sebrae, 2022).

As micro e pequenas empresas representam uma parcela significativa na
economia do Brasil, sendo responsaveis por cerca de 90% dos empreendimentos,
correspondendo a 30% do PIB e responsaveis por mais de 50% dos empregos
(FGV, 2023). Sua relevancia vai além dos aspectos econdmicos, ja que também
desempenha um papel essencial na geracdo de renda e no fortalecimento do
desenvolvimento Regional.

Em meio a esse contexto, o marketing digital desempenha um papel
fundamental na competitividade das micro e pequenas empresas. Especialmente
diante da limitagdo de recursos financeiros e humanos. E evidente como o uso do
marketing digital, e em especifico, das redes sociais, pode se tornar um diferencial
competitivo ao possibilitar a maior visibilidade da marca, a proximidade do
consumidor e o aumento nas vendas. (Ferreira; Naves, 2020).

De semelhante maneira, Belo et al. (2022) ressaltam que a presenca das
MPEs nas redes sociais, esta associada ao fortalecimento da transformacéo digital,
uma vez que 0s ambientes virtuais permitem a captacdo de novos clientes e a
fidelizacdo de clientes ja existentes. Assim, € possivel observar que a adogédo das
praticas de marketing digital tem sido um caminho estratégico para que pequenas

empresas consolidem sua posi¢cdo em um mercado cada vez mais competitivo.
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2.1.2 Os obstaculos para a inovacao e digitalizacao

Mesmo com a evidente importancia das micro e pequenas empresas para a
economia nacional, esses pequenos empreendimentos enfrentam diversos desafios
relacionados a inovacao e a digitalizacdo. Santana (2021), em um estudo realizado
com empresas participantes do projeto ALl Brasil Mais, salienta que a
implementacdo de processos inovadores em pequenas empresas ainda é limitada
por fatores como a baixa qualificacdo técnica dos gestores, a dificuldade de acesso
a crédito e também a resisténcia cultural & mudanca.

Barbosa et al. (2022) completam essa andlise ao afirmar que a falta de
conhecimento e a percepcdo equivocada sobre os custos da digitalizacao
constituem barreiras relevantes a transformacao digital das micro e pequenas
empresas. Para 0s autores, 0 investimento em capacitacdo e a disseminacao de
informacdes claras sobre o impacto das tecnologias podem reduzir tais resisténcias
e favorecer a adocédo de ferramentas digitais.

Segundo Ferreira e Naves (2020), o marketing digital se apresenta néo
apenas como uma ferramenta de divulgacdo, mas também como recurso de
aprendizado continuo que é capaz de gerar insights para adaptacdo do negocio.
Nesse mesmo sentido, Belo et al. (2022) demonstram que as interacfes online
constituem uma valiosa fonte de dados para que pequenas empresas entendam
melhor o comportamento dos seus consumidores e, dessa maneira, consigam
alinhar suas estratégias de mercado.

Assim, € possivel notar que embora as micro e pequenas empresas
encontrem obstaculos para inovar e passar pelo processo de digitalizacdo, a
combinacdo de capacitacdo técnica, acesso a informacdes oportunas e uso
estratégico do marketing digital pode contribuir de forma significativa para o

fortalecimento desses empreendimentos.
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2.2 A Transformacdao digital como impulso para o marketing digital nas micro e

pequenas empresas

2.2.1 A aceleracéo forcada pela pandemia

A transformacéo digital deixou de ser uma escolha para virar uma
necessidade de sobrevivéncia para as micro e pequenas empresas no Brasil. A
pandemia da COVID 19 acelerou muito esse processo. Como comprova a pesquisa
“Impacto da Pandemia do Corona virus nos Pequenos Negécios", (Sebrae, 2023a).

Os numeros comprovam essa aceleracdo em maio de 2020 temos que 59%
das micro e pequenas empresas usavam algum canal online, ja em marco de 2021
esse numero subiu para 69% esse aumento rapido, em menos de um ano, mostra
gque muitos empreendedores precisaram correr para se adaptar apreendendo a
utilizar ferramentas digitais em virtude das restricdes impostas ao consumo durante
a pandemia, acelerando a digitalizacao dos seus negocios (Sebrae, 2023a).

Embora o estudo do Sebrae e da FGV realizado em 2021(Sebrae, 2023a).
aponte um crescimento significativo na adoc¢éo de ferramentas digitais a maioria das
micro e pequenas empresas adotaram essas solucdes de maneira emergencial sem
fazer um planejamento, isso revela uma diferenca entre estar no ambiente digital e
de fato fazer a transformacéo digital no negocio, a adocéao de ferramentas digitais foi
fundamental para elas sobreviverem, mas € necessério a consolidacdo que € o que
garantira a competitividade do negdcio no futuro (Sebrae, 2023a).

Nesse sentido, torna-se fundamental que a micro e pequenas empresa se
mantenha competitiva, especialmente considerando que os custos financeiros para
implantacdo de tecnologias digitais estdo bastante acessiveis para os pequenos
negocios (Sebrae, 2023a). Essa acessibilidade € um fator chave para que os
empreendedores possam, agora, evoluir da implementacdo emergencial para uma

estratégia digital consolidada e eficiente.
2.2.2 Transformacéo digital e adocao de ferramentas do marketing digital
Para as micro e pequenas empresas, a transformacéo digital normalmente

comeca com o uso de ferramentas de marketing baratas e que alcancam muitas

pessoas. No Brasil, o WhatsApp se tornou uma das ferramentas principais para isso,
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mostrando como a tecnologia pode ser usada de forma pratica no dia a dia do
negécio. A importancia do WhatsApp é comprovada por numeros do mercado
brasileiro, onde 72% das micro e pequenas empresas utilizam o aplicativo para se
comunicar com clientes, sendo usado principalmente para disponibilizar informacdes
de produtos ou servicos (59%), atender o cliente online (59%), e realizar vendas
(43%) (Sebrae, 2021a).

Essa preferéncia dos consumidores brasileiros por comunicacdo direta e
instantanea cria uma grande oportunidade para as micro e pequenas empresas
comecarem sua transformacao digital. Em Santa Catarina, esse uso € ainda mais
significativo, onde 81% dos empresarios entrevistados declaram usar o WhatsApp
para negocios (Sebrae, 2021a). Esse numero alto combina com a preferéncia do
consumidor por uma comunicacao direta e instantanea, consolidando o aplicativo
como um canal essencial para vendas e relacionamento.

Assim como o WhatsApp Business, o Instagram se mostra uma ferramenta
essencial para a transformacéo digital dos pequenos negdécios. Uma pesquisa do
Sebrae revela que 7 em cada 10 pequenas empresas brasileiras possuem perfis em
redes sociais sendo que o Instagram € a plataforma preferida, presente em 64%
desses negaocios (Sebrae, 2023b).

A popularidade do Instagram entre os empreendedores pode ser explicada
pela sua adaptacdo natural aos pequenos negdécios. Conforme pesquisa do Sebrae
setores de Beleza (83%) e alimenticio (82%) sdo os que mais utilizam a plataforma
mostrando como o aplicativo atende bem aos negdcios que dependem de apelo
visual para vender seus produtos (Sebrae, 2023b).

A ferramenta vai além da divulgagéo, incorpora fungbes importantes para o
funcionamento do negdcio, como o catdlogo de produtos e o canal falem conosco,
estes sdo os servicos mais disponibilizados pelos micros e pequenos negocios no
Instagram ambos tém uma taxa de adesdo de 50% (Sebrae, 2023b). Além
disso, 40% dos perfis permitem fazer reclamacdes e 36% possibilitam verificar
precos mostrando que a plataforma serve como uma vitrine digital completa.

Essa grande presenca no Instagram confirma que o mundo hoje é digital e a
presenca online se tornou essencial para empresas de todos 0s portes como
destacou o presidente do Sebrae, Décio Lima. A plataforma funciona como uma
ferramenta democratica que permite aos pequenos negocios competir em condi¢cdes

mais igualitarias no mercado (Sebrae, 2023b).
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2.3 Marketing digital o novo ambiente competitivo

2.3.1 O poder da comunicacéo online

O marketing evoluiu significativamente ao longo do tempo, passando de
praticas informais de boca-a-boca para estratégias digitais sofisticadas. No modelo
tradicional, o marketing boca-a-boca era impulsionado pela interdependéncia social
dos consumidores, conforme analisado por Bentivegna (2002), que mostra que a
comunicacdo interpessoal ainda exerce grande influéncia no comportamento de
compra. Com o advento da internet, este fendmeno ganhou for¢ga no formato digital,
ampliando seu alcance e velocidade.

Segundo Torres (2018), quando falamos sobre marketing digital, estamos
falando sobre pessoas, desejos e histérias, evidenciando o principal diferencial do
marketing digital em comparacdo com o marketing tradicional, a comunicacao
bidirecional. Enquanto o marketing tradicional é frequentemente limitado a uma
comunicacao unidirecional, como é percebido em midias de massa, televisdo, radio
e impressos, o marketing digital considera a individualidade do consumidor e
possibilita uma interacdo direta. Nessa perspectiva, 0 consumidor comunica de
forma clara seus desejos e intencdes, participando ativamente do processo de
construcdo da mensagem.

Também é evidenciada, pelo mesmo autor, outra grande vantagem do
marketing digital que é o monitoramento, pois, segundo o autor, 0 monitoramento € o
plano estratégico que une todas as outras acfes estratégicas, taticas e operacionais,
tornando possivel verificar os resultados alcancados e agir para a corre¢do de rumos

e melhoria das acdes (Torres, 2018).

2.3.2 A necessidade de conteudo de qualidade

Em ambientes digitais altamente competitivos, a producdo de contetdo de
qualidade deixou de ser apenas uma atividade complementar e tornou-se uma
exigéncia estratégica para empresas que buscam visibilidade, credibilidade e
engajamento. Para a Sebrae, ‘0o marketing de conteudo € a pratica de produzir
conteldo para ajudar o seu publico-alvo em todo o processo de compra, atraindo-o

de forma natural e espontanea para seus produtos e servigos” (Sebrae, 2023).
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Segundo avaliagéo realizada por Furlan e Hupalo (2024), no ambito das micro
e pequenas empresas, a adocdo de estratégias de conteudo digital revelou-se
positivamente correlacionada a produtividade e a visibilidade dessas organizacoes,
portanto, a necessidade de produzir conteido de qualidade implica ndo apenas
publicar com frequéncia, mas estruturar um planejamento que considere relevancia,
clareza e adequacédo ao publico-alvo. Contelidos superficiais ou genéricos tendem a
reduzir a efetividade das acbes de marketing digital, enquanto materiais alinhados as
necessidades e interesses da audiéncia fortalecem a autoridade da marca e
aumentam as chances de conversdo. De acordo com o Sebrae (2023), o marketing
de conteldo € mais eficiente quando as publicacdes entregam valor real ao
consumidor e sdo construidas com objetivos claros, formatos adequados e foco na
solucdo de problemas do publico. Assim, investir em conteddo de qualidade
transforma a presenca digital dos microempreendedores em um instrumento de

competitividade, fidelizacdo e crescimento sustentavel.

2.3.3 Ferramentas e plataformas de marketing digital acessiveis para MPEs

A adocdo de ferramentas de marketing digital acessiveis representa uma
estratégia fundamental para que micro e pequenas empresas tornem-se
competitivas no ambiente online. Segundo levantamento do Sebrae (2023d),
aproximadamente 74 % das MPEs que possuem presenca online utilizam o
WhatsApp para vendas. Além disso, a 42 edigdo da pesquisa “Pulso dos Pequenos
Negodcios” Sebrae (2023c), realizada em parceria entre Sebrae e IBGE, revela que
trés em cada quatro pequenas empresas ja estdo usando internet, aplicativos de
mensagens e redes sociais para fazer negécios.

Segundo o Sebrae (2023e), entre as ferramentas acessiveis as micro e
pequenas empresas encontram-se as plataformas gratuitas ou de baixo custo que
podem dar mais eficiéncia a sua estratégia e alavancar suas vendas, possibilitando
gue empreendedores com recursos limitados obtenham presenca digital; assim, para
micro e pequenas empresas, investir em ferramentas de marketing digital acessiveis
ndo € apenas uma alternativa de baixo custo, mas uma condi¢cdo estratégica para

atrair clientes, fideliza-los e ganhar visibilidade.
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2.4 Whatsapp Business: como plataforma centralizadora

2.4.1 O WhatsApp Business como canal de comunicacgao e vendas

O aplicativo convencional do WhatsApp, conforme detalhado em sua
plataforma oficial, tem como fungcédo primordial facilitar a comunicacéo interpessoal
privada, atingindo uma base de mais de dois bilhdes de usuarios em todo o mundo
gue utilizam o servico diariamente para interagir com contatos pessoais e empresas
(Whatsapp, 2025).

Diante desse cenéario a mudanca para o whatsapp Business se apresenta nao
como uma tendéncia de mercado mais como uma decisdo estratégica baseada em
dados concretos. A eficiéncia desse canal € sem duvida incontestavel enquanto os
e- mails normalmente a leitura do contetido nédo é feita pelo receptor, as mensagens
via Whatsapp tem um poder de engajamento imediato, com cerca de 80% delas
sendo lidas em até cinco minutos apos o recebimento e uma taxa de abertura que
chega a 98% (Whatsapp, 2025). Porém para aproveitar de forma profissional a
ferramenta € importante que o0s negoécios adotem solucdes especificas para
empresas. E justamente a opcdo de recursos integrados que atendem essas
demandas como respostas automatizadas, catalogos e ferramentas de organizacao
gue explica por que as micro e pequenas empresas estdo cada vez mais optando
pelo Whatsapp Business em relagdo a versdo convencional para se comunicar com
seus clientes (Whatsapp, 2025)

O WhatsApp Business se consolidou como uma plataforma essencial para
pequenos negdécios, atuando simultaneamente como canal de comunicacao e
plataforma de vendas, cada um com funcdes especificas, porém complementares.

Como plataforma de vendas o WhatsApp Business opera como uma vitrine
online que viabiliza todo o funil comercial. Andrade (2021, p. 7) contextualiza que a
plataforma surgiu como resposta ao fato de que "pessoas no mundo todo utilizam o
WhatsApp para se comunicarem com as empresas que sado importantes para elas".
Os recursos especificos para vendas incluem catadlogo de produtos, sistema de
pagamentos integrado e ferramentas de organizacdo de pedidos, diferenciando-se
da versdo convencional justamente por atender demandas comerciais especificas.
Essa funcionalidade comercial explica por que 85% dos consumidores preferem

enviar mensagens diretamente as marcas (WhatsApp, 2025).
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Como canal de comunicacdo, o aplicativo funciona como um meio de
atendimento integrado que permite interacdes personalizadas e construgédo de
relacionamentos. Conforme destacam Baido, Albino e Guedes (2024), a plataforma
foi desenvolvida para promover a aproximacdo entre empresas e consumidores,
centralizando a prestacdo de servico em um ambiente digital gratuito. Pagliuso
(2023, p. 49) reforca essa perspectiva ao afirmar que se as micro e pequenas
empresas "se as empresas de pequeno porte conseguem atender as mensagens de
varios clientes, sem precisar de intervencdo de mensagens automaticas frequentes,
o aplicativo do WhatsApp Business € indicado". A eficacia comunicacional é
comprovada pelo alto engajamento: aproximadamente 80% das mensagens sao
lidas em até cinco minutos ap0s o recebimento, com taxa de abertura de 98%
(WhatsApp, 2025)

2.4.2 A automacéo e gestdo de atendimento na plataforma

Para os pequenos negécios, a gestdo do tempo e dos recursos escassos é
um desafio diario. O Whatsapp Business surge como um aliado poderoso e muito
alinhado ao cenério digital nacional nessa tarefa. Dados de 2019 ja mostravam que
a maioria dos usudarios brasileiros de internet (58%) acessava a rede exclusivamente
pelo celular, um percentual que se tornava ainda mais expressivo, atingindo 85%
nas classes D, E (TIC Domicilios, 2019). Ao introduzir a automacgéo de atendimento
justamente no dispositivo mais usado, a ferramenta transforma a maneira como a
empresa se comunica com seu publico. Ela permite que o empreendedor automatize
tarefas repetitivas, organize o fluxo de mensagens e ofereca um atendimento &gil e
profissional, mesmo fora do horario comercial.

A automacédo no WhatsApp Business funciona por meio de recursos praticos
e de facil configuracdo, localizados na aba "Ferramentas" do aplicativo.
As mensagens de saudacao sdo a primeira impressdo da empresa, podendo ser
enviadas automaticamente para os clientes quando eles enviarem uma mensagem
pela primeira vez ou ap6s 14 dias sem atividade (Sebrae,2021, p.10). Ja
as mensagens de auséncia garantem que ninguém figue sem resposta, informando
os horérios de funcionamento quando o contato é feito fora do expediente (Sebrae,
2021, p.11). Para agilizar ainda mais o dia a dia, as respostas rapidas permitem criar

atalhos (por exemplo, digitando "/* no campo de mensagem) para as perguntas mais
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frequentes, evitando que o atendente tenha que digitar a mesma resposta
repetidamente (Sebrae, 2021, p.10).

Através do gerenciamento do perfil comercial, o0 WhatsApp Business permite
gue micro e peguenas empresas construam uma identidade profissional confiavel.
Conforme Baido Albino e Guedes (2024), é possivel cadastrar informacfes
essenciais como nome, endereco, horario de funcionamento e descricdo dos
servicos. Essa centralizacdo de dados, especialmente a definicdo clara do horario de
atendimento associada as mensagens de auséncia, confere transparéncia e
credibilidade, elementos fundamentais para construir confianga com o consumidor.

Para contextualizar as andlises sobre as funcionalidades do WhatsApp
Business, foi realizada uma entrevista com um especialista da area. Monteiro (2025,
Apéndice A), consultor oficial do WhatsApp Business, foi entrevistado durante a
Feira do Empreendedor 2025 no S&o Paulo Expo, onde prestava consultoria técnica
aos microempreendedores. Como treinador credenciado pela plataforma, seu
depoimento oferece uma perspectiva privilegiada sobre as estratégias e
funcionalidades discutidas a seqguir.

A automacao garante um atendimento 24 horas por dia, permitindo que micro
e pequenas empresas capturem leads (potenciais clientes) e realizem vendas a
qualquer momento. Conforme atesta Monteiro consultor oficial do Whatsapp
Business (Apéndice A), o foco do WhatsApp Business é justamente incentivar os
micros e pequenos empreendedores a utilizarem a plataforma, pois oferece
facilidade no fluxo de trabalho, melhoria na produtividade, otimizacdo do tempo,
agilidade na entrega de produtos e diversidade nas formas de pagamento. Essa
eficiéncia operacional € um dos principais beneficios estratégicos da ferramenta.

Além do descrito acima promove um aumento na produtividade, uma vez que
a equipe é liberada de tarefas repetitivas. I1sso permite que o funcionario ou o préprio
dono se dedique a atividades que demandam criatividade, analise critica e solucao
de problemas complexos. Do ponto de vista do consumidor, a experiéncia é
significativamente melhorada, pois o0 cliente recebe respostas instantaneas para
suas consultas basicas, eliminando longos tempos de espera. A ferramenta permite
as empresas se conectarem com os clientes 24 horas por dia, sete dias por semana,
gerando maior satisfacédo e confiangca na marca (Sebrae, 2021, p. 10).

Um dos principais itens disponiveis para a tomada de decisao estratégica no

WhatsApp Business € o seu painel de estatisticas. Conforme o guia do Sebrae
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(2021, p. 14), essa funcionalidade fornece aos empreendedores métricas essenciais
sobre o desempenho da conta, transformando dados brutos em insights. Entre as
informacdes disponiveis, destacam-se os indicadores de mensagens iniciadas,
guantas visualizacdes teve o catalogo em um periodo de 7 dias, além da quantidade
de visualizagbes dos stories, que juntos compdem um termOmetro da eficiéncia
comunicacional do negécio.

Na pratica, a analise desses dados permite ao empreendedor:

e Avaliar a efetividade do atendimento ao comparar o volume de mensagens novas
nesse periodo;

e |dentificar os melhores horarios para contato com a base de clientes;

e Ajustar o conteudo e a frequéncia com base no engajamento obtido;

e Mensurar o retorno de campanhas e promoc¢des especificas.

O acesso a essas informagdes segue um caminho intuitivo: "Para verificar
suas estatisticas, abra o WhatsApp Business > Toque no Botdo Menu >
Configuracdes > ConfiguracOes da empresa > Estatisticas" (Sebrae, 2021, p. 14). Ao
seguir esses passos, 0 empreendedor visualiza um relatério completo que, quando
interpretado de forma sistematica, oferece subsidios concretos para otimizar
estratégias de comunicacdo, melhorar o relacionamento com o cliente e
potencializar resultados comerciais.

A gestdo de pagamentos é simplificada através da secdo de cobranca do
WhatsApp Business, onde o empreendedor pode gerar e enviar faturas profissionais
diretamente no chat. O suporte a métodos como o PIX € um diferencial crucial, pois,
conforme explica Monteiro consultor do Whatsapp Business (Apéndice A), pesquisas
indicam que a grande maioria dos brasileiros prefere pagamentos via PIX, o que
levou a Meta a facilitar essa integracdo. O consultor complementa que a opc¢ao de
cartdo de crédito e débito opera de forma similar a uma maquininha de cartdo, com
cada parceiro de pagamento aplicando uma pequena taxa, tornando o0 processo
acessivel e familiar para o pequeno empreendedor.

A gestdo do atendimento como um todo se torna mais organizada e eficiente
com o uso de rétulos. Essa funcionalidade permite organizar contatos ou conversas
com etiquetas de identificacdo exemplo, novos clientes, pagamentos, pendentes
cada uma com uma cor diferente. Essa etiquetagem classifica as conversas de

forma eficaz, permitindo segmentar os clientes e acessa-los mais rapidamente
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posteriormente, assegurando que nenhuma interacdo importante se perca (Sebrae,
2021, p. 11-12).

Além disso, o WhatsApp Business também oferece recursos que facilitam a
gestdo financeira dos pequenos negocios. De acordo com o site oficial da
plataforma, o aplicativo permite enviar cobrancas diretamente pelo chat, por meio da
funcdo de pagamentos integrada ao WhatsApp Business (Whatsapp, 2025b). O
empreendedor pode gerar solicitacbes de pagamento e envia-las ao cliente dentro
da propria conversa, simplificando o processo de venda e eliminando a necessidade
de aplicativos externos. A ferramenta também oferece suporte a métodos
amplamente utilizados no Brasil, como PIX, além da possibilidade de processar
pagamentos via parceiros autorizados, funcionando de forma semelhante a uma
maquininha digital. A centralizacdo desses processos dentro do aplicativo ajuda o
empreendedor a manter maior controle sobre recebimentos, reduz erros
operacionais e torna o fluxo financeiro mais organizado. Segundo o WhatsApp
(2025b), os recursos de cobranca foram desenvolvidos para tornar os pagamentos
mais rapidos, seguros e acessiveis, especialmente para pequenos negécios que
dependem de agilidade e simplicidade na gestéo diéria das vendas.

Dentro do Whatsapp business na sec¢édo de ferramentas tem o catalogo que
funciona como uma vitrine online onde o empreendedor pode organizar e exibir
todos os seus produtos. E possivel cadastrar até 500 itens diferentes, e os clientes
podem ver tudo sem precisar sair do aplicativo (WhatsApp Business, 2025). Para
cada produto, € possivel adicionar até 10 fotos ou videos, mostrando todos os
detalhes e angulos, além de incluir todas as informacdes que ajudam o cliente a
decidir pela compra como o botdo de carrinho de compra. (WhatsApp Business,
2025).

Organizar os produtos em categorias ajuda os clientes a encontrar itens
semelhantes com mais facilidade, o que aumenta as chances de vender mais
(WhatsApp Business, 2025). Manter o catalogo sempre atualizado, com boas fotos e
descricdes claras, melhora a experiéncia do cliente. A ferramenta também permite
esconder produtos que estdo sem estoque, evitando que o cliente veja itens
indisponiveis (WhatsApp Business, 2025).

Entre as principais vantagens esta a economia de tempo, pois elimina a
necessidade de ficar enviando varias mensagens com fotos e precos (WhatsApp

Business, 2025). O catalogo também facilita o compartilhamento tanto para produtos
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individuais quanto grupos de produtos podem ser enviados rapidamente nas
conversas (WhatsApp Business, 2025). Além disso, uma vitrine bem organizada
passa mais confianca e incentiva os clientes a explorarem mais produtos, o que
pode aumentar as vendas (WhatsApp Business, 2025).

No WhatsApp Business, a funcionalidade tradicional de lista de transmisséao,
utilizada para o envio massivo de mensagens de publicidade e promoc¢des, passou
por uma significativa reformulacdo. Conforme explica Allef Monteiro consultor do
WhatsApp Business (Apéndice A), a Meta aprimorou essa ferramenta devido ao
problema de empreendedores que utilizavam a lista para divulgacdo e tinham suas
contas banidas. Essa evolugcédo deu origem as mensagens de marketing, um recurso
de disparo que, embora tenha um custo reduzido, resolve a questdo do spam, pois
permite que os destinatarios saiam voluntariamente da lista, eliminando a opc¢éo de
dendncia como spam e garantindo uma comunicagcdo mais respeitosa para o

pequeno negocio.

2.4.3 Vantagem competitiva por meio do WhatsApp Business

O WhatsApp Business nos dias atuais funciona como um facilitador do
marketing digital para micro e pequenas empresas ao integrar e simplificar toda a
jornada do cliente em uma unica plataforma acessivel como o Whatsapp business.
Essa integracdo responde diretamente ao problema de pesquisa, pois, conforme
Pagliuso (2023, p.101), a ferramenta ela atua como um meio estratégico para
determinadas empresas com pouca verba para investimentos em marketing,
superando barreiras tradicionais como falta de tempo e recursos financeiros. Assim
0 baixo custo e gratuidade com func¢des que automatizam e organizam processos €
uma vantagem.

A competitividade € potencializada pela criacdo de um ciclo de eficiéncia e
relacionamento. Conforme observado na pesquisa, "um lojista estimula o aumento
das vendas, oferecendo sacolas com os produtos para envio na casa do cliente,
enquanto o outro cria grupos com clientes especiais” (Pagliuso,2023, p.99),
demonstrando como as ferramentas permitem gerenciar consultas de forma
profissional. Na fase de vendas, as ferramentas de automacdo (saudacdes,
respostas rapidas) e o catalogo de produtos permitem que um Unico empreendedor

gerencie um alto volume de consultas de forma simultanea e profissional, algo antes
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restrito a empresas com maior estrutura. ISso ndo apenas aperfeicoa recursos
escassos, mas também aumenta a percepcdo de qualidade da marca perante o
cliente.

O diferencial competitivo se consolida no pds-venda onde "a instantaneidade,
no que tange a velocidade das respostas aos clientes; a interatividade, que diz
respeito aos formatos de interacéo [...] para tornar o atendimento mais humanizado”
(Pagliuso, 2023, p.99) sdo importantes para fidelizar o cliente. O aplicativo
transforma uma venda pontual em um relacionamento a longo prazo.
Esta fidelizagdo a um custo operacional baixo é uma vantagem competitiva para um
pequeno negocio.

Portanto, "ndo basta saber usar o WhatsApp, é preciso torna-lo um aliado na
hora de vender, acompanhando as transformacfes periddicas do aplicativo"
(Pagliuso, 2023, p.101), transformando a plataforma como sistema integrado de

gestao do relacionamento de forma agil e personalizada.

2.5 Instagram: como plataforma estratégica para micro e pequenos negocios

2.5.1 Compreendendo o funcionamento do algoritmo do Instagram

Atualmente, o Instagram se consolidou como uma das principais redes sociais
usadas para alavancar as vendas de boa parte dos negdcios. Para as micro e
pequenas empresas, principalmente, é fundamental usar dessa ferramenta para
garantir espaco no mercado, pois, a plataforma tem mais de 1 bilhdo de usuarios
ativos e os brasileiros representam uma parte consideravel, sendo 99 milhées de
usuarios, o que coloca o pais como segundo no ranking de participacdo da rede
social, perdendo apenas para os Estados unidos da América (Sebrae, 2022a).

O Instagram utiliza algoritmos para determinar quais conteddos sao
transmitidos para cada tipo de usuério, levando em consideracdo fatores como:
interacOes anteriores, 0 tempo gasto na plataforma e as preferéncias individuais de
conteudo. Segundo o Sebrae (2022a), “Compreender o algoritmo do Instagram é
essencial para atingir seus resultados no marketing digital”. Desta forma, os
algoritmos otimizam o tempo de visualizacdes e foca em direcionar o conteudo certo
para o publico certo, 0 que evidencia a importancia dessa ferramenta para 0s micros

e pequenos negocios.
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2.5.2 Publicidade no Instagram: estratégias de segmentacédo acessiveis

O Instagram se tornou uma das principais redes sociais com ferramentas
acessiveis para a implementacdo de estratégias de marketing Digital, oferecendo
vantagem competitiva para todo tipo de negdcio, incluindo Pequenas Empresas.
(Web Company, 2021).

A ferramenta do Instagram, de acordo com o proprio Instagram (2025),
permite que O anunciante veja as estatisticas como engajamento, interagdes,
impress@es e entre outras. E com isso, fazer conteddos mais eficazes para obter o
melhor rendimento.

De acordo com dados apresentados pela Anamid, estudos indicam que das
empresas que investem em marketing digital 45% delas consideram que o Instagram
€ um de seus trés principais canais de comunicacao e que para pequenas e medias
empresas, esse percentual aumenta para 58%, 0 que evidencia a dependéncia
desse ecossistema para aumentar a visibilidade e o engajamento com o publico-
alvo. (Anamid, 2024).

2.6 A inteligéncia artificial como aliada do marketing digital acessivel

2.6.1 Definigbes e conceitos-chave

"A Inteligéncia Artificial (IA) € um campo da ciéncia da computacao que busca
desenvolver sistemas que realizam tarefas que até entdo sdo especificas da
inteligéncia humana”. Gomes (2010, p. 234) destaca o carater universal da IA
afirmando que ela sistematiza e automatiza tarefas intelectuais, e assim se torna
potencialmente relevante para qualquer esfera da atividade intelectual humana. O
autor fundamenta esta afirmacédo na obra classica de Russell e Norvig (2004).

Um conceito muito importante para a inteligéncia artificial funcionar é o
aprendizado de maquina ou Machine Learning. E ele que permite que os sistemas
consigam funcionar aprendendo com dados e com a experiéncia que adquirem eles
melhoram sozinhos sem precisar de um programador para escrever um cédigo para
cada tarefa. Esse conceito é a base para entender os dois tipos principais de IA que

temos hoje a IA tradicional e a IA generativa. Conforme destacado por Coelho (2024,
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p.4) O ML surge como um subcampo da Inteligéncia Artificial, responsavel por
reconhecer padrdes, aprender e aplica-los a novos dados. Os seus algoritmos
possuem propriedades discriminatérias, permitindo o processamento de dados para
tarefas como classificacdo, regressao e agrupamento, determinando limites de
decisdo para orientar previsdes e analises. Dessa forma, apresentam a capacidade
de resolver tarefas de forma autonoma.

Outra parte muito importante da IA € o Processamento de Linguagem Natural,
ou PLN, ele é basicamente o que faz com que as maquinas consigam entender o
que a gente fala ou escreve, interpreta os significados e até gera resposta em
linguagem humana como fazem os chatbots e assistentes virtuais. Conforme
destacado por Stairs e Reynolds (2006, apud Gomes, 2010, p.243), essa
capacidade possibilita que computadores identifiguem comandos de voz em
linguagem natural, funcionalidade importante para o funcionamento de assistentes
virtuais e chatbots.

De acordo com Gomes (2010), a inteligéncia artificial evoluiu gracas a
descobertas importantes ao longo da histéria. Tudo comecou com os estudos de
Warren McCulloch e Walter Pitts em 1943, que criaram 0s primeiros modelos de
neurdnios artificiais.

Entender esses conceitos é importante e essencial para analisar e entender
0s préoximos capitulos como a inteligéncia artificial entra no contexto de pequenas
empresas através de ferramentas acessiveis que foram feitas com esses tipos de

inteligéncia.

2.6.2 IA generativa vs. IA preditiva/tradicional

Para as pequenas empresas entender a diferenca entre os dois tipos de
inteligéncia artificial € um primeiro passo para decidir qual ferramenta € certa para
cada uma das suas necessidades, de um lado temos a inteligéncia artificial
tradicional ou preditiva, que € como um analista muito inteligente e do outro lado a
inteligéncia artificial generativa que funciona como um criador de conteudo.

A inteligéncia artificial preditiva tem como caracteristica analisar dados para
encontrar padrdes e assim fazer previsdes, sendo étima para tarefas especificas
como identificar clientes fiéis ou prever vendas futuras. Esta modalidade se

enquadra no que Timpone e Guidi (2023, p. 3) classificam como IA Analitica,
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definida como aquela "usada para tarefas como analise preditiva e reconhecimento
de imagem e fala", aplicando-se a processos como "processamento de linguagem
natural, transcricdo de fala para texto, analise de imagens" em diversos dominios.

J& a inteligéncia artificial generativa ela € muito mais criativa, ela ndo analisa
apenas mais cria coisas novas. Se VvOcé precisar de uma postagem para o
instagram, um texto ou até mesmo um logotipo para sua marca a inteligéncia
artificial generativa pode criar isso em segundos. Conforme explica Coelho (2024, p.
5), a Inteligéncia Atrtificial generativa tem a capacidade de gerar conteudos novos e
de melhorar a qualidade independente do trabalho humano, sua composi¢cdo de
modelos inclui textos, imagens, audios entre outros. Para micro e pequeno
empreendedor ferramentas como no Canva o Magic Design € um exemplo de
inteligéncia artificial generativa que cria sem precisar de um profissional de design
ou mesmo pela falta de tempo.

Por isso € importante saber que uma nao substitui a outra na verdade as duas
podem trabalhar juntas, um exemplo seria uma inteligéncia artificial tradicional que
analisa que um determinado publico estd comprando mais em um determinado
periodo e cria anuncios especiais para serem usados no horéario especifico. Segundo
Timpone e Guidi (2023, p. 3), existem dois tipos principais de inteligéncia artificial, e
a escolha entre eles depende do objetivo da empresa: a Inteligéncia Artificial
tradicional é usada para analisar dados e automatizar tarefas, enquanto a

Inteligéncia Artificial generativa serve para criar conteldos novos e inovar.

2.6.3 AplicacOes praticas de IA no WhatsApp Business e Instagram para pequenas

empresas

A inteligéncia artificial ndo faz parte somente das grandes organizacfes, ela
se tornou uma ferramenta e uma aliada acessivel para pequenas empresas por
causa da facilidade tecnologica, permitindo que ferramentas do marketing digital
com inteligéncia artificial torne o ambiente competitivo mais concorrido. Como
destaca o Sebrae (2023f), "com um acesso maior, todos podem aproveitar as
funcionalidades da inteligéncia artificial (IA) e de outras tecnologias"”, uma vez que
essa se tornou uma exigéncia para os empreendedores que desejam manter-se

competitivos no mercado.
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Na pratica, essa popularizacdo de marketing digital com IA materializa-se em
ferramentas acessiveis como o Whatsapp Business que oferece a possibilidade de
integrar um chatbot para automatizar o atendimento ao cliente, segundo o Sebrae
(2021b) “O WhatsApp € uma das ferramentas de comunicacdo mais usadas pelos
brasileiros. Integrar um chatbot ao WhatsApp é uma forma poderosa de automatizar
0 contato com seus clientes. O Instagram também utiliza algoritmos de IA para
alcancar novos clientes e assim a inteligéncia artificial se torna indispensavel para
garantir a competitividade entre as empresas de diferentes portes.

De acordo com o Sebrae (2023f), a automacao de processos, a reducéo de
custos, 0 acesso a informacfes estratégicas, a tomada de decisdo mais assertiva e
o0 aumento da produtividade séo beneficios que a inteligéncia artificial pode oferecer
para pequenas e médias empresas. Para um pequeno negdcio, isso possibilita
estarem 24 horas a disposi¢céo do cliente via chatbot, criar postagens de marketing
atraentes sem ter um custo elevado e também com ferramentas de analises
utilizando a inteligéncia artificial pode entender melhor o comportamento do seu
cliente.

Conforme demonstra o estudo sobre o uso da tecnologia de Inteligéncia
Artificial em micro e pequenas empresas de Farias et al. (2025, P. 12) mostrou que a
inteligéncia artificial estd ajudando empresas de verdade. A loja Bellla Moda usou
ferramentas de criacdo de textos com IA para criar descricdes de produtos e textos
de promocao, o que fez as vendas aumentarem 32% e diminuiu muito o tempo
gasto com comunicacao.

No mesmo estudo, a Bilheteria Express usou um chatbot no WhatsApp e
conseguiu vender R$ 1 milhdo em apenas 3 meses, com uma taxa de conversédo de
8,6% (Farias et al., 2025, p. 13). Isso prova que até solucdes simples de IA podem
trazer resultados grandes para pequenos negocios.

Em sua analise, Coelho (2024) destaca que a capacidade da IA generativa de
produzir conteudos originais e de alta qualidade representa um fator decisivo para o
fortalecimento dos micros e pequenos negoécios. Para fundamentar essa
perspectiva, a autora recorre a estudos que comprovam tanto a capacidade criativa
da IA (Cilio; Rubera, 2024; Banh; Strobel, 2023) quanto sua rapida dissemina¢cao no
mercado (Kshetri et al., 2024). Essa adogao generalizada confirma a vantagem
competitiva proporcionada pela ferramenta, demonstrando como pequenas

empresas podem superar barreiras tradicionais como a escassez de recursos.
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3.METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Tipo de pesquisa

Foi utilizada uma metodologia qualitativa exploratoria baseada em estudo de
caso multiplo, com foco em conhecer como proprietarios de pequenos negocios
utilizam o WhatsApp Business e o Instagram como ferramentas de marketing digital.
De acordo com a abordagem qualitativa proposta por Siena, Braga, Oliveira e
Carvalho (2025), a pesquisa qualitativa utiliza de textos, falas, figuras, dados
observacionais e filmes como matéria-prima para explorar significados e processos
interpretativos, permitindo uma compreensdo profunda das experiéncias dos
participantes. Além disso, como afirmam o0s mesmos autores, na pesquisa
exploratéria o pesquisador busca familiaridade com fenbmenos pouco investigados e
nao se prende a quantificacdo, valorizando a identificacdo de novas categorias de
entendimento e insights emergentes.

Essa abordagem mostra-se adequada porque o estudo tem como propdsito
explorar praticas reais de uso das plataformas, compreender desafios, percepcoes,
motivacdes e estratégias adotadas pelos empreendedores, sem a intencéo de testar
hipéteses ou realizar generalizagdes estatisticas. Assim, a pesquisa visa interpretar
a experiéncia dos microempreendedores em seu contexto natural de trabalho,
observando como utilizam os recursos digitais e quais impactos percebem em suas
atividades.

Dessa forma, a natureza qualitativa exploratdria permite identificar padrdes,
percepcoes e sentidos atribuidos pelos participantes, fornecendo uma visdo ampla e
aprofundada sobre o uso do WhatsApp Business e Instagram em pequenos

negocios.

3.2 Caracterizacdo do grupo estudado: perfil dos participantes e critérios de

selecéao

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas
semiestruturadas conduzidas presencialmente durante a Feira de Empreendedores

2025 — Inteligéncia Empreendedora, evento organizado pelo Sebrae realizado no
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Séo Paulo expo, entre os dias 15 e 18 de outubro de 2025. As entrevistas foram
realizadas de forma programada com empreendedores que estavam expondo seus
produtos no evento, utilizando um roteiro predefinido de perguntas abertas com o
intuito de conhecer como os empreendedores utilizam as ferramentas do Whatsapp
Business e do Instagram em seus micros e pequenos negocios.

As entrevistas tiveram duracdo entre 6 e 15 minutos e foram gravadas em
audio apos consentimento formal dos participantes, que assinaram um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. Os termos de consentimento encontram-se
disponiveis nos Anexos deste trabalho, enquanto as entrevistas transcritas na
integra estdo compiladas nos Apéndices.

A abordagem em ambiente de feira permitiu 0 acesso a um grupo
diversificado de micro e pequenos empresarios que utilizam ativamente ferramentas
digitais em seus negocios.

Instrumentos de coleta:

e Roteiro de entrevista semiestruturada com perguntas abertas

e Gravador de audio para registro integral das falas

e Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (disponivel nos Anexos)

e Protocolo de observacdo ndo participante (técnica de pesquisa onde o

observador apenas assiste a situacao sem interferir ou participar dela).

A selecao dos participantes deu-se pelos seguintes critérios:
e Ser MPEs conforme definicdo do Sebrae;
e Utilizar ativamente WhatsApp ou Whatsapp Business e Instagram nas operacoes;
e Estar localizada na regido do Estado de S&o Paulo;

e Ter o proprietario ou gestor envolvimento direto na gestdo do marketing digital;

O publico da pesquisa foi composto por 5 proprietarios de pequenos
negdcios, abaixo descritos:
e Artesanato e produtos personalizados (Motivat Artes, Judaniel Bolsas, Atelié
Mamé&e Arteira);
e Alimentacdo especializada (Suspifruti);

e Produtos gourmet (Le Chevalier Arte Gourmet);
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A opcéo por entrevistar figuras-chave em cargos de decisao justifica-se pelo
seu conhecimento privilegiado sobre a gestao do negdcio e pela vivéncia direta com
os desafios na implementacédo das ferramentas de marketing digital, assegurando

gue o conteudo fosse relevante para obter esse conhecimento.

3.3 Analise e interpretacdo dos dados

A analise dos dados foi conduzida segundo os principios da pesquisa
qualitativa apresentados por Siena et al. (2025), que destacam a relevancia da
interpretacdo aprofundada dos relatos e percepcdes dos participantes para a
compreensao dos fendbmenos estudados.

Para organizar e interpretar essas informacoes, foi utilizado o procedimento
de andlise de contetudo, o qual, possibilita estruturar os dados em categorias
tematicas, favorecendo a identificacdo de padrdes e a compreensao dos sentidos
atribuidos pelos microempreendedores ao uso do WhatsApp Business e do
Instagram em seus negocios.

O processo de andlise ocorrera em trés etapas principais:

1) Leitura: As transcricbes das entrevistas serdo lidas repetidas vezes, buscando
uma visdo geral do material, a identificacdo de elementos recorrentes e o
reconhecimento das primeiras impressdes sobre o uso das ferramentas digitais
pelos participantes.

2) ldentificacdo de Nucleos de Sentido: Serdo destacados trechos que expressem
percepcles, praticas, dificuldades e beneficios relacionados ao uso das
plataformas. Esses nucleos de sentido correspondem as partes mais
significativas do discurso, revelando como os microempreendedores vivenciam e
interpretam as ferramentas digitais.

3) Interpretacdo Integrada: Consiste em relacionar as evidéncias obtidas nas
entrevistas com o referencial tedrico sobre marketing digital acessivel,
microempreendedorismo e uso de plataformas digitais. Essa sintese
interpretativa permitira compreender como 0s empreendedores percebem e
aplicam essas ferramentas em seus negécios, identificando padrées, conexdes,
sentidos e significados atribuidos ao uso das plataformas, mas sim de entender o

fendmeno em profundidade.
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4. ANALISE DA PESQUISA

4.1 Perfil dos empreendedores e negécios

Este capitulo apresenta e discute os dados coletados nas entrevistas,
organizando a andlise para atender aos objetivos especificos da pesquisa e verificar
a hipétese proposta:

Para contextualizar a analise que se segue, € fundamental compreender o
perfil dos empreendedores e negdécios que compdem o grupo analisado deste
estudo. A caracterizacéo inicial dos cinco casos investigados revela uma amostra
intencionalmente diversa, abrange diferentes segmentos de atuacdo, modelos de
negocio e tempo de experiéncia no mercado. Essa heterogeneidade é
particularmente relevante para a pesquisa, pois permite observar como variaveis
como o ramo de atividade e a predominancia do atendimento online influenciam a
apropriacdo e o uso das ferramentas digitais investigadas.

O Quadro 1, abaixo, sintetiza as caracteristicas fundamentais dos casos

estudados, fornecendo o pano de fundo necessario para a andlise

Quadro 1 - Caracterizacéo dos Casos Estudados.

Empresa Segmento Modelo de Tempo de
Atendimento Mercado
Motivat Artes Personalizados e Online 4 anos
Papelaria
JuDaniel Bolsas Moda/Costura Online 5 anos
Suspifruti Alimentacéo Online (Eventos) 5 anos
Atelie Mamae Brinquedos e itens Hibrido 8 anos
Arteira de costura criativa
Le chevallier Alimentagéo Fabrica+Online 5 anos
Gourmet (Eventos)

Fonte: Elaborada pelas autoras

0] quadro 2 apresenta um panorama descritivo das

funcionalidades/ferramentas utilizadas em cada caso estudado. Esta visualizacéo
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tem como objetivo contextualizar e ilustrar os diferentes perfis de uso identificados
nas entrevistas. A distribuicdo das ferramentas utilizadas permite observar padrbes
comportamentais que fundamentaram a discussdo sobre a relacdo entre
conhecimento técnico e estratégias de marketing digital.

Assim, a Motivat Artes destaca-se pela utilizacdo quase integral das
ferramentas analisadas, sendo a Unica a empregar funcionalidades avancadas como
Pagamentos Automatizados e Anuncios no WhatsApp Business. Seu padrao de uso
integrado combina ferramentas para criar um sistema eficiente de divulgacéo, gestéo
e vendas nos levando a entender que ela possui alto dominio Estratégico.

Temos a Suspifruti e Atelié Mamée Arteira: apresentando um uso funcional,
porém limitado. Ambas as empresas utilizam o Catalogo do WhatsApp e Stories no
Instagram, ferramentas consideradas essenciais. No entanto, a adoc&o de outras
funcionalidades € inconsistente. A Suspifrutifaz uso de algumas automacdes
mensagens automaticas, respostas rapidas e de reels, enquanto o Atelié Mamae
Arteira utiliza apenas ferramentas basicas de organizacéo lista de Transmissao e
divulgacdo como stories, deixando de lado a maioria das opg¢des de automacédo. O
quadro visualiza a transi¢do entre o uso basico e o avancado, caracterizada por um
conhecimento das ferramentas, mas barreiras que impedem sua plena utilizacéo.

Abaixo as empresas JuDaniel Bolsas e Le Chevallier: Este grupo apresenta
o uso mais restrito do conjunto de ferramentas. A JuDaniel Bolsas emprega
funcionalidades bésicas de organizacdo no WhatsApp como catalogo, etiquetas,
respostas rapidas e mantém uma presenca inicial no Instagram. Ja ale
Chevallier encontra-se em um estagio ainda mais embrionario,onde nao se utiliza o
Whatsapp Business e limitando sua presenca no Instagram aos Stories e Reels, sem
uma estratégia consolidada. O padrao observado é de um uso reativo e pouco
sistémico, focado na comunicacdo imediata e na divulgacdo esporadica, sem

explorar o potencial de automacéo e gestao das plataformas.
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Quadro 2 - Panorama Descritivo do Uso de Ferramentas nos Casos Estudados.

Ferramentas Motivat | JuDaniel | Suspifrut Atélie Le
Mamae Chevallier
Whatsapp Business
Catalogo SIM SIM SIM SIM NAO
Mensagens SIM NAO SIM NAO NAO
Automaticas
Etiquetas SIM SIM NAO NAO NAO
Respostas rapidas SIM SIM SIM NAO NAO
Pagamentos SIM NAO NAO NAO NAO
Automatizados
Anuncios SIM NAO NAO NAO NAO
Lista de transmiss&o SIM SIM NAO SIM NAO
Instagram
Posts regulares SIM SIM SIM NAO NAO
Stories SIM SIM SIM SIM SIM
Reels SIM SIM SIM NAO SIM
Instagram Shop NAO NAO NAO NAO NAO
Mensagens SIM SIM NAO NAO NAO

Fonte: Elaborada pelas autoras

4.1.1 Identificacdo dos trés perfis de dominio tecnoldgico.

Perfil 1- Motivat Artes Personalizadas.

Como podemos identificar a Motivat Artes representa o perfil de alto dominio
estratégico, demonstrando um uso avancado e integrado das ferramentas digitais.
Conforme evidenciado pelos dados do Quadro 2 e das entrevistas, esta
empreendedora ndo utiliza o WhatsApp Business e Instagram apenas para
comunicacdo basica, mas como uma central de gestdo completa do negdécio. No
entanto, esse nivel de experiéncia ndo foi alcancado da noite para o dia; foi
resultado de uma jornada consciente de aprendizado e superacao.

Sua trajetdria comecou com as mesmas dificuldades que acometem a maioria

dos microempreendedores. Ela relata em sua entrevista que no inicio, usando
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WhatsApp pessoal e Facebook, "Tinha bastante dificuldade no comeco [...] perdia
tempo, as vezes perdia até fotos e videos dos produtos, perdia vendas por falta de
gestao" (Apéndice B). Esta fala é a realidade pratica das barreiras apontadas pela
literatura, como o "forte bloqueio no uso das ferramentas" (Cardoso Junior, 2019). A
virada estratégica ocorreu quando ela decidiu investir tempo em planejamento: "Foi
planejada pois exigiu um tempo primeiramente, mas a limitacdo das outras
ferramentas de marketing me impulsionaram a melhorar® (Apéndice B). Este
momento marca a transicdo de uma digitalizacdo por necessidade para uma
estratégia proativa, superando a resisténcia a mudanca (Santana, 2021).

Depois de dedicar tempo para aprender a usar as ferramentas digitais, a
Motivat Artes criou um sistema organizado onde cada ferramenta tem uma funcéo
clara e todas trabalham juntas:

Divulga e capta: Utiliza anancios vinculando o catalogo do WhatsApp ao Instagram,
além de listas de transmissdo. Mantém presenca ativa no Instagram com posts,
stories e reels, aumentando o alcance da marca. Essa € a estratégia combinada na
pratica, essencial para superar barreiras digitais.

Organiza e otimiza: Aplica etiquetas para controle de pedidos, pagamentos e status
de clientes, criando um fluxo de trabalho organizado. Utiliza mensagens automaticas
e respostas rapidas, o que ela mesma define como crucial: “as mensagens
automaticas... além de tornar meu perfil mais profissional, ndo me faz perder clientes
por tempo de respostas”. Essa automacdo agiliza o atendimento e economiza
tempo.

Recebe e analisa: Oferece pagamento automatico via PIX e cartdo, uma
funcionalidade que ela destaca: "O pagamento automatico, com certeza! [...] Mostro
profissionalismo, ndo perco dinheiro". Além disso, acompanha métricas de
desempenho para tomada de decisdo estratégica, afirmando: "acompanho o
desempenho dos ultimos dias... consigo criar estratégias".

Um diferencial no perfil da Motivat € a adocdo inicial de Inteligéncia
Artificial para otimizar suas criacfes. Ela relata: "eu utilizo o deepseek que é uma IA
para criar legendas criativas e até frases especificas para personalizar produtos”.
Esta aplicacédo prética da IA generativa, que Coelho (2024) destaca como decisiva
para o pequeno empreendedor, permite que ela produza conteudo de qualidade sem

demandar tempo excessivo.
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A eficiéncia operacional € confirmada pela prépria empreendedora: "hoje
otimizei meu tempo: respondo os clientes mais rapido, ndo perco vendas, controlo
minhas vendas em valores de forma pratica". O resultado mensuravel € evidente em
seus indicadores (3.300 visualizacfes de status, 31 visualizacdes de catalogo e 10
novas conversas), que demonstram um funil de vendas digital saudavel e organico.

No entanto, mesmo com alto dominio, a empreendedora ainda enfrenta
dificuldades que limitam um aproveitamento total do potencial digital. Ela identifica a
complexidade de algumas ferramentas, como o “Guia de Negocios, eu cadastrei
mas ainda ndo entendi muito bem como funciona”, e a barreira de acesso a solucgoes
mais avancadas: "ja tentei implementar um chatbot mas ainda é uma ferramenta néo
muito acessivel para o pequeno negdécio, existe algumas gratuitas mas para
funcionar precisa estar conectado 24 horas o que ndo é possivel'. Essas falas
mostram que, mesmo no perfil de alto dominio, a escassez de tempo e recursos
ainda impde limites.

A trajetoria da Motivat Artes nos faz compreender que as ferramentas, quando
dominadas, facilitam o acesso a um marketing digital eficaz, superando barreiras de
tempo e gestdo e que o conhecimento técnico € o que transforma funcionalidades
basicas em um uso estratégico integrado. Seu conselho, "Invista um pouco de tempo
no marketing digital. Pode ser dificil no comeco, mas vai facilitar sua vida a longo

prazo", € o resumo perfeito de sua jornada e a esséncia deste perfil de alto dominio.

Perfil 2- Os casos da Suspifruti e do Atelié Mamae Arteira.

Esse perfil representa o dominio intermediario, onde as empreendedoras
utilizam ferramentas digitais de forma funcional, mas esbarram em barreiras que
impedem um aproveitamento estratégico completo. Diferente do Perfil 1, aqui 0 uso
€ mais reativo ao dia a dia e menos sistémico como da Motivat.

A historia do Atelié Mamae Arteira € marcada por uma jornada de resiliéncia.
Como mée solo de trés filhos com deficiéncia, o empreendedorismo surgiu como
uma necessidade de conciliar sustento e cuidado familiar. Esse contexto €
fundamental para entender sua relagcédo com as ferramentas digitais.

Ela utiliza ferramentas basicas de forma préatica: o catalogo para mostrar
produtos e as etiquetas para separar contatos. No Instagram, foca em stories e feed,
reconhecendo seu valor para divulgacdo. Sua declaracao "S¢ falta tempo, por ser

mae solo [...] quando vocé é uma empresa, vocé é tudo" (Apéndice D). Essa frase
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demonstra cerne da barreira enfrentada por muitos microempreendedores: a
sobrecarga de funcgdes. Isso a impede de explorar ferramentas mais complexas.

Um dado crucial é sua experiéncia com pagamentos. Ela relata que os
clientes "preferem finalizar comigo enviando a chave PIX [...] do que finalizando por
ali. Acho que as pessoas ainda ndo tém confianga ainda nessa ferramenta". I1sso
mostra que a adocdo de ferramentas avancadas ndo depende apenas do
empreendedor, mas também da maturidade digital do seu publico, um fator externo
gue limita sua eficacia.

Reconhecimento do potencial e uso emergente de IA: Ela é consciente de que
poderia otimizar mais "com certeza otimizaria muito" e ja da os primeiros passos em
ferramentas de eficiéncia, utilizando o ChatGPT para auxiliar na criacdo de
legendas, demonstrando uma abertura a inovacéo dentro de suas possibilidades.

A empreendedora da Suspifruti apresenta um cenario onde as ferramentas
sao usadas de forma mais passiva. Especializada em suspiros para eventos, ela tem
uma presenca digital estabelecida, mas com um aproveitamento superficial.

Divergéncia entre uso e percep¢do: Durante a entrevista, ela afirmou usar o
catalogo "muito pouco”, mas a verificacdo pratica da sua conta de WhatsApp
Business revelou que ela de fato utiliza catalogo e mensagens automaticas
(Apéndice C). Essa contradicdo sugere um uso quase inconsciente ou nhao
estratégico das ferramentas — elas estdo ativas, mas ndo sao parte de um plano
deliberado.

Reconhecimento genérico do valor: Ela reconhece que o Instagram
ajuda "com certeza" na divulgacdo e utiliza stories e reels, além de também fazer
uso de IA para legendas, referindo-se a ela como "o que ta em alta agora" e um
“instrumento para facilitar nossa vida". Essa visdo, embora positiva, ainda é
genérica, tratando a tecnologia mais como uma tendéncia a ser seguida do que uma
alavanca estratégica a ser dominada.

Em ambos os casos, fica evidente que as empreendedoras:

N&o realizam andlise de resultados: Ndo ha mencédo ao uso de métricas ou
dados para orientar decisfes, uma pratica crucial destacada por Torres (2018) e que
a Motivat (Perfil 1) domina.

N&o exploram andncios pagos ou automacao avancada: As funcionalidades
usadas sao majoritariamente as gratuitas e de configuracdo mais simples. A

automacao € basica (mensagens de auséncia) e ndo um sistema integrado.
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Sao limitadas por fatores contextuais: A falta de tempo (Atelié) e a falta de
aprofundamento técnico (Suspifrut) as mantém em um patamar de resultados
satisfatorio, porém abaixo do potencial maximo. A fala da Atelié, "caminho para que
uma hora eu consiga contratar alguém para cuidar disso", explicita que ela enxerga
a gestéo digital como uma funcao distinta, que atualmente ndo consegue assumir
com profundidade.

Em resumo, o perfil 2 demonstra que a mera posse e 0 uso basico das
ferramentas nédo séo suficientes para uma transformacéo digital plena. A falta de
tempo, de conhecimento técnico profundo e de capacidade de
planejamento impedem que essas empreendedoras, mesmo experientes e com
negocios consolidados, convertam o potencial das plataformas em uma vantagem

competitiva sélida e escalavel.

Perfil 3- Os casos da JuDaniel Bolsas e da Le Chevalier Arte Gourmet.

Esse perfil mostra o dominio basico, onde a adoc¢éo de ferramentas digitais é
funcional e, muitas vezes, subutilizada em relacdo ao seu potencial. Essa é a fase
em que os empreendedores usam a tecnologia de um jeito bem pratico e simples,
onde as ferramentas sdo usadas para resolver problemas imediatos, sem uma visao
estratégica de longo prazo.

A empreendedora JuDaniel Bolsas demonstra um uso muito inicial e limitado
das plataformas, justificado pela gestéo solitaria do negocio e por uma visdo de que
as ferramentas avancadas sdo desnecessarias para seu momento atual.

Uso minimo e justificativa da escala: Sua declaracdo "ainda ndo preciso
utilizar [todas as ferramentas], como sdo poucas pessoas ainda da para me
organizar" (Apéndice E). Podemos entender que ela ndo enxerga as ferramentas de
automacao e organizagdo (como etiquetas e respostas rapidas) como meios de
potencializar seu tempo e permitir que ela atenda mais clientes com a mesma carga
de trabalho.

A barreira do tempo e da consisténcia: A fala"o maior desafio é ser
constante" e o relato "quando vou ver ja fiz, ja entreguei e nao tirei nenhuma
foto" revelam a raiz do problema: a sobrecarga operacional. A falta de tempo,
agravada por trabalhar completamente sozinha, a impede de dedicar esforcos a

divulgacdo e ao marketing estratégico. Isso a leva a um uso reativo do Instagram
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"estou comecando”, sem conseguir criar uma presencga consistente que atraia novos
clientes de forma organica.

Reconhecimento instintivo do funil de vendas: Apesar das limitacdes, ela
identifica corretamente o papel de cada plataforma: "no Instagram sim, que comeca
a vir mais pessoas de fora [...] capta pelo Instagram e converte o atendimento no
WhatsApp". Esta percepcdo, ainda que intuitiva, mostra uma compreensdo da
jornada do cliente, que poderia ser otimizada com o dominio de ferramentas mais
avancadas.

O caso do Le Chevalier € singular, pois o empreendedor demonstra uma relagéo
com a tecnologia que é filtrada por sua identidade criativa e utiliza apenas o
WhatsApp convencional, sem adotar o Instagram ou outras plataformas digitais.

Adocao gradual e cautelosa: Diferente da JuDaniel, ele possui uma empresa
estruturada ("pequena fabrica") e participa de eventos, mas sua adoc¢do digital é
deliberadamente lenta. Conforme explicou em entrevista: "ainda uso o WhatsApp
normal, mas pretendo migrar para o Business gradativamente" (Apéndice F). A
opcao pelo WhatsApp convencional e a intencdo de migrar para o Whatsapp
Business "gradativamente" indicam uma cautela que pode ser atribuida a priorizacédo
do produto final (as "j6ias de acucar") deixando de lado a gestdo comercial digital.

Foco no sentimento e na autenticidade: Sua narrativa € centrada no
"sentimento”, no "carinho" e no processo criativo ("gosto muito de eu criar"). Esta
perspectiva faz com que ele encare ferramentas como a IA de forma instrumental e
controlada: "a IA vai ajudar eu a ajustar as ideias [...] Organiza essa encrenca pra
mim" (Apéndice F). Ele a utiliza como um assistente para refinar suas proprias
ideias, ndo como uma geradora de conteldo autdnoma, preservando a autenticidade
gue considera fundamental para seu trabalho.

O Paradoxo do artista-empreendedor: Este perfil ilustra o desafio de negdcios
onde a alma artistica € o principal diferencial. O foco em eventos presenciais e na
qualidade do produto € uma estratégia valida, mas a lentiddo na adocdo de
ferramentas de gestdo e divulgacdo pode limitar o alcance e a escalabilidade do
negocio, mantendo-o em um nicho especifico.

Na JuDaniel, o conhecimento parcial gera uma subestimacdo do potencial das
ferramentas. Ela ndo as vé como alavancas para superar sua limitacdo de tempo, e
sim como solugbes complexas para um problema que acredita nao ter ("poucas

pessoas”).
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Na Le Chevalier, o conhecimento parcial (ou a baixa prioridade) leva a
uma adog¢ao procrastinada, as ferramentas sdo vistas como um complemento
distante.

Em comum, ambos ndo exploram funcionalidades basicas de automacéo,
andlise de dados ou anuncios pagos. Seus resultados digitais sdo, portanto,
proporcionais ao esforco manual confirmando que a falta de conhecimento técnico e
de uma visdo estratégica para o digital os manttm em um patamar basico de
resultados e eficiéncia, onde as ferramentas servem mais para comunicar do que

para crescer.

4.2 Andlise conjunta WhatsApp + Instagram

A andlise conjunta do uso do WhatsApp Business e do Instagram ocorre em
diferentes niveis de sofisticacdo demonstrado nos trés perfis, evidenciou que a
integracdo entre as plataformas potencializa a visibilidade e a eficiéncia operacional
dos pequenos negdcios. Enquanto o Instagram atua como vitrine digital e canal de
atracdo de novos clientes, o WhatsApp Business consolida o relacionamento e
viabiliza o fechamento das vendas.

Enquanto a Motivat Artes estabelece uma conexdo estratégica entre as
plataformas, utilizando o catalogo do WhatsApp vinculado a anuncios no Instagram e
mensurando resultados, casos como o da JuDaniel Bolsas demonstram uma
integracdo mais intuitiva, em que o Instagram atua principalmente como canal de
captacdo e o WhatsApp como espaco de conversdo. Ja o Le Chevalier representa
um estagio inicial dessa integracdo, focando predominantemente no WhatsApp
convencional. Esses diferentes padrdes de uso ilustram como a apropriacdo das
ferramentas digitais € gradual e contextual, influenciada pelo conhecimento técnico,

disponibilidade de tempo e caracteristicas especificas de cada negdcio.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa mostram que o WhatsApp Business e o Instagram
sdo plataformas amplamente utilizadas por micro e pequenos negocios como
estratégias acessiveis de marketing digital. Os participantes relataram que elas
auxiliam na divulgacdo de produtos, no atendimento ao cliente, na organizacdo das
demandas e na ampliacdo do alcance do negdcio.

Observou-se que, mesmo com recursos limitados, 0s micros e pequenos
empreendedores conseguem construir presenca digital efetiva gracas as
funcionalidades gratuitas, intuitivas e de facil integracédo ao dia a dia de trabalho. As
ferramentas também contribuem para profissionalizar a comunicagdo, agilizar
processos e fortalecer o relacionamento com o publico.

A analise das entrevistas permitiu entender como os empreendedores utilizam
essas plataformas, quais sentidos atribuem a esse uso, quais estratégias adotam e
quais desafios vivenciam no processo.

Com relacdo a hipdétese do estudo, os relatos e experiéncias dos
empreendedores revelam que aqueles com maior familiaridade com as
funcionalidades das plataformas como o uso de catalogos e etiquetas no WhatsApp
Business ou de Stories e Reels no Instagram demonstraram estratégias mais
organizadas de atendimento e conteddo mais elaborado. Por outro lado, os
depoimentos corroboram a ideiade que o0 conhecimento limitado sobre as
ferramentas resulta em um uso mais basico, centrado principalmente na troca de
mensagens e publicacdo esporadica de conteudo, sem aproveitar todo o potencial
de automacao e criacdo de estratégias digitais mais sofisticadas.

Dessa forma, o objetivo geral € conhecer como pequenos empreendedores
usam o WhatsApp Business e Instagram enquanto ferramentas de marketing e
gestao digital em seus negadcios.

Os achados desta pesquisa oferecem um panorama contextualizado das
experiéncias de micro e pequenos empreendedores com ferramentas de marketing
digital acessivel. As trajetorias identificadas do dominio basico ao estratégico
sugerem caminhos para compreensdo de como o conhecimento técnico pode
influenciar o uso dessas plataformas, abrindo espaco para investigacdes futuras que
possam testar essas relagdes em escalas ampliadas.
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Os dados qualitativos refletem a realidade de um recorte especifico de
empreendedores presentes em um unico evento, localizado no Estado de Séo
Paulo.

Também se reconhece que os resultados estdo condicionados as percepcdes
dos entrevistados e ao contexto tecnolégico e mercadolégico vigente no periodo da
coleta.

Sugere-se que nas pesquisas futuras seja ampliada a amostra de
empreendedores para se incluir andlises quantitativas sobre o impacto financeiro
das ferramentas digitais.

Também seria relevante investigar o papel de novas tecnologias, como
inteligéncia artificial e automacdo de contetudo, na gestdo de redes de micro e
pequenas empresas. Outra possibilidade é comparar os resultados obtidos por
negécios que utilizam o Whatsapp Business e o Instagram com o de outras
plataformas, como Tiktok ou Google Business, a fim de avaliar o potencial

competitivo em diferentes ecossistemas digitais.
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APENDICE A — Transcri¢do da entrevista com Aleff Monteiro, treinador do whatsapp.

Entrevistadores: Patricia de Souza e Gabriella Bespalec Carlos
Data: 15 de outubro de 2025

Duragao: 6 minutos

Local: Sao Paulo

Entrevistador: Posso gravar? Vocé autoriza?
Allef Monteiro: Pode sim.
Entrevistador: Como é seu nome?

Allef Monteiro: Allef Monteiro. Sou o treinador daqui do WhatsApp. Vim aqui para

fazer palestra, entdo, além da consultoria, vim aqui fazer as apresentacdes também.

Entrevistador: Vocé poderia falar um pouquinho pra gente? Nosso foco do trabalho é
sobre pequenos empreendedores. Eles utilizam o WhatsApp Business para melhorar

a concorréncia. Poderia falar um pouquinho sobre as ferramentas?

Allef Monteiro: Perfeito! Inclusive, esse é o foco aqui do Sebrae: para incentivar os
micros e pequenos empreendedores a utilizar o WhatsApp Business. Porque, além
de vocé ter muita facilidade no fluxo, para melhorar a produtividade, melhorar o
tempo, facilidade de entrega de produtos, também ha a questdo das formas de

pagamento.

Hoje em dia, o WhatsApp estd aceitando até pagamento em PIX. E um
levantamento onde 77% dos brasileiros preferem pagamento via PIX. Entdo, a Meta
facilitou o uso do PIX para que o pessoal consiga pagar. Claro, existe a opcao de
cartdo de crédito e débito, mas funciona como uma maquininha: cada parceiro tem

uma taxinha ali.

Além também da questao do catalogo. Hoje, se vocé fala de catalogo, vocé assusta
0 pequeno empreendedor. Ele vai pensar que precisa contratar uma plataforma,
fazer um e-commerce, e ndo. Simplesmente no WhatsApp, vocé tera o catalogo com
uma imagem, promoc¢do de produtos, precos. E, simplesmente, vocé vai ter uma
colecdo com produtos pra vocé criar um certo nucleo e produtos para criar uma

colecdo com produtos mais focados em lucro.
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Além de uma outra opc¢éao legal: vocé tem a opcéao de usar a lista de transmissao. S6
que a Meta aprimorou isso porque os empreendedores tém o costume de utilizar a

lista de transmissao para divulgar produtos e acabam tendo contas banidas.
Entrevistador: Sério?

Allef Monteiro: Exatamente.

Entrevistador: N&o sabia.

Allef Monteiro: Inclusive, é o tdpico que a gente mais recebeu aqui em relacdo ao

pessoal precisando de ajuda para suporte.

Entrevistador: Eu percebi, hoje pelo menos pra mim, comecgou a cobrar? A lista de

transmissdo passou agora a ser "mensagens de marketing". Qual que é a diferenca?

Allef Monteiro: Inclusive, tem quase um ano que algumas contas vém recebendo.
Vocé vai usar, de uma certa forma, uma lista de transmissdo. S6 que vocé vai criar
uma lista também de pessoas. S6 que qual a diferenca? As pessoas que nao
guerem mais receber mensagens... O que os brasileiros costumam fazer? Marcar
como spam e bloquear e ndo recebe mais. Isso prejudica o WhatsApp. Entéo, até

uma pessoa ter uma conta banida, ndo consegue recuperar o niumero.

E, vendo hoje em dia a situacdo no cenério atual, um micro empreendedor sem o
WhatsApp contudo prejudica o negocio dele. Ai é onde entra a mensagem de
marketing. Vocé também vai criar uma lista, vocé vai fazer um disparo que tem sim
um certo valor, pra ver o tamanho do engajamento. SO que ai vocé tem aquela

questdo: conforme o tamanho do engajamento, ela jA muda o valor.

Eu mesmo ja vi listas de 200 a 300 pessoas la, R$ 4,00 para fazer um disparo;
outras, a 100, 50. E qual que é a diferenca? O micro empreendedor ndo é impactado
porque, se uma pessoa nao quer mais receber a mensagem, ela vai |4 e marca que
ela ndo quer receber, e ela sai da lista. Entdo n&o existe mais opcdo de spam. E
uma opcao que ajudou bastante. Eu ja ajudei aqui algumas pessoas a criarem lista

de mensagem de marketing. E uma opc¢&o legal que vem ajudando o pessoal.

Entrevistador: Sobre as etiquetas, vocé tem algo a falar?
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Allef Monteiro: Para o foco no pequeno empreendedor, ela ajuda muito na questéao
de organizacdo: comecar a entender quem € o novo cliente, como esté o status do
pagamento. Porque depois a pessoa pode ter o controle de como foi as vendas. So
gue o principal foco mesmo que a Meta tem dado as etiquetas hoje em dia é um
pouco mais avancado. Ai j& entra mais uma questdo de gerenciador de anuncios, e

nao o proprio gerenciador do WhatsApp Business.

Vocé tem uma opcao de fazer uma campanha de vendas com o0 objetivo para
vendas via WhatsApp, s6 que vocé usando o compartilhamento de informacdes com
a Meta e tendo um certo nimero de conversdes usando as etiquetas, vocé libera
uma nova meta de desempenho: um gerenciador que € "contas por mensagem". Ai
€ onde a Meta vai buscar pessoas que compram por mensagens e traz o anuncio

para aquele tipo de consumo.

Isso, claro, dependendo da situacdo, foge um pouco do propésito do micro e
pequeno empreendedor. SO0 que a gente estd vendo agora mais o0 pequeno
empreendedor usando mais o0 WhatsApp Business e até fazendo mais anuncios, e
alguns até optando pelo gerenciador. Esse € meio que o fluxo natural das coisas, é
uma evolucado do pequeno negocio. A gente quer que o micro empreendedor vire
pequeno, depois meédio, um maior numero de empreendedores. Entdo esta
funcionando bastante. Isso pelas etiquetas, elas servem pra isso, porque a IA da

Meta ela vai analisar como esta o status de cada etiqueta.
Entrevistador: No caso, ela utiliza IA, correto?

Allef Monteiro: Ela utiliza 1A para poder buscar as pessoas que queiram comprar por

mensagens.

Entrevistador: Referente a cobrancgas, eu vi ali que tem o PIX e tem a opg¢éo de
pagar no cartdo de crédito. Existe alguma dificuldade? Vocé recebe bastante

questdes de dificuldades para cadastrar o cartdo dentro da plataforma?

Allef Monteiro: Olha, estd bem tranquilo. Na verdade, o PIX é o que o pessoal esta
usando bastante, ndo tem novidade. S6 que o cartdo de crédito e débito, o pessoal
ainda tem um pouco de duvidas se vai cobrar, cobra crédito, cobra débito, como é

qgue é. Funciona como se fosse uma maquininha mesmo, tipo uma PagSeguro, etc.
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Dependendo do parceiro de pagamento, vocé tem uma taxa que € pouca, mas sim,

vocé consegue colocar no crédito e no débito.

Entrevistador: Entdo vocé acha que o WhatsApp Business esta ajudando bastante o

pequeno empreendedor?

Allef Monteiro: Com toda certeza! Estou recebendo muito feedback. Ontem mesmo,
na minha palestra, fiz uma entrevista com um caso de sucesso que a Meta trouxe.
Conversei um pouquinho no palco, ele acabou explicando que 98% do fluxo de

clientes dele é via WhatsApp, depois da implementacdo do WhatsApp Business.

Entrevistador: Obrigada pela sua entrevista.
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APENDICE B — Transcri¢&o da entrevista Motivat Artes Personalizadas
Entrevistadoras: Patricia de Souza e Gabriella Bespalec Carlos

Data: 20 de outubro de 2025

Duracéo: 9 minutos

Local: Maua, Séo Paulo

Observacéao: Nome fantasia preservado por solicitagcdo da entrevistada
Entrevistadora : Conte um pouco sobre o0 seu negocio: ha quanto tempo existe, qual
0 segmento e qual o seu principal publico?

Motivat : Sou dona da Motivat Artes Personalizadas. Comecei o negdcio no ano de
2021, pos pandemia. Em 2019 decidi sair do meu emprego e investir em um negaocio
préprio, foi onde descobri 0 mundo da sublimacado. Fiz cursos especificos e fiz um
levantamento dos custos com maquinarios e me programei para comecar em junho
de 2021, de forma digital. Hoje estou a 4 anos no mercado, faco produtos
personalizados de acordo com o gosto do cliente, além de papelaria personalizada e
estampas em DTF UV e téxtil. E futuramente estarei investindo em itens de resina
personalizada - por enquanto somente cursos estou fazendo.

Entrevistadora: Antes de usar o WhatsApp Business e o Instagram de forma
profissional, como vocé fazia para divulgar seu negdcio e se comunicar com 0S
clientes no inicio?

Motivat: Usava o WhatsApp pessoal e ja criei o Instagram desde o primeiro
momento, mas o Facebook na época estava mais em alta. Minhas primeiras vendas
foram nos grupos do Facebook, e indicacbes pelo WhatsApp pessoal. Tinha
bastante dificuldade no comeco.

Entrevistadora: O que te levou, especificamente, a criar uma conta Business no
WhatsApp e a focar mais no Instagram?

Motivat: Foi planejada pois exigiu um tempo primeiramente, mas a limitacdo das
outras ferramentas de marketing me impulsionaram a melhorar, pois perdia tempo,
as vezes perdia até fotos e videos dos produtos, perdia vendas por falta de gestao.
Eu precisava tornar meu marketing mais profissional.

Entrevistadora: Na pratica, depois que vocé migrou para o WhatsApp Business e
comecou a se dedicar mais ao Instagram, qual foi a principal vantagem concreta que
VOCé sentiu no dia a dia?

Motivat: Sim, com certeza organizagdo primeiramente. As etiquetas do WhatsApp

Business me ajudam a identificar os novos pedidos, clientes novos, pagamentos
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pendentes, vendas finalizadas. Eu faco essa gestao por ter um grande numero de
clientes - as vezes esquecia alguém, alguma venda. J& o catdlogo me exigiu um
tempo para aprimora-lo, colocando todos os itens que trabalho, preco, organizando
as secOes, mas hoje depois de ajustado me economiza tempo pois nao preciso ficar
procurando na galeria para enviar para o cliente - vou direto no catalogo e envio o
item especifico ou envio o link direto. Além de poder fazer antincios do meu catalogo
diretamente vinculado com o Instagram a um custo acessivel onde eu mesmo
controlo quanto quero gastar, filtro regido, perfil do cliente. Tenho a lista de
transmissdo que utilizo as vezes quando estou com promog¢des ja envio para um
namero especifico de clientes de uma s6 vez. Coloquei nas cobrancas meu PIX e
meu parceiro Mercado Pago de forma automatica - entdo quando fecho uma venda
ja mando automaticamente valor, PIX e opcdo de pagamento de cartdo. Além de na
ferramenta de cobrancas eu tenho esse controle de vendas. Além da opcao de
ferramenta de desempenho onde posso acompanhar o desempenho dos ultimos
dias como quantas pessoas visualizaram meu status, meu catdlogo e quantas
conversas foram iniciadas - ai consigo criar estratégias. Além de utilizar mensagens
de saudacdo automatica e de auséncia de forma gratuita.

Entrevistadora: De todas as ferramentas que vocé mencionou, ha alguma que vocé
sente que ndo aproveita 100% ou que acha complexa e, por isso, evita usar?
Motivat: A op¢do Guia de Negodcios cadastrei mas ainda ndo entendi muito bem
como funciona, preciso me aprofundar. Além de as vezes ficar restrita na questao de
anuncios pois tenho que analisar quando faco investimento para atingir um
determinado numero de publico - se vejo que ndo esta tendo adesdo eu pauso -
entdo tenho essa limitagdo. Ja referente ao Instagram, eu utilizo mais os stories e
feed e faco até legendas com inteligéncia artificial, mas ainda tenho limitac6es pois
nao gosto de enviar mensagens privadas pela plataforma - prefiro o anuncio do
WhatsApp Business vinculado com o Instagram pois faco de uma vez so.
Entrevistadora: Gerenciar o catalogo, as etiquetas, os andncios e o Instagram toma
quanto do seu tempo por dia? Agora que vocé tem tudo isso funcionando, vocé
sente que consegue fazer mais em menos tempo ou que virou uma ‘correria’ a mais?
Motivat: Hoje ndo muito, apenas no comeco. Hoje apenas quando tenho algum
produto novo ou alteracdo de preco ajusto o catadlogo, mas no comeco tive que
dedicar mais tempo. O Instagram posto sempre que finalizo um item, ja faco o video

para o WhatsApp na plataforma de stories do Instagram e ja posto no feed. Sim,
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hoje otimizei meu tempo: respondo os clientes mais rapido, ndo perco vendas,
controlo minhas vendas em valores de forma pratica.

Entrevistadora: Motivat, vocé mencionou que no comeco foi dificil e que perdeu
vendas. Houve algum erro especifico ou uma dificuldade técnica que foi
especialmente desafiadora, e que, uma vez superada, representou um grande
‘clique’ na forma como vocé passou a enxergar o marketing digital?

Motivat: Sim, acredito que as mensagens automaticas. Pois além de tornar meu
perfil mais profissional e ndo me fazendo perder clientes por tempo de respostas,
além de ja facilitar ter algumas respostas prontas para enviar e ndo perder tempo
digitando. Apesar de ndo se comparar a um chatbot, pois acho importante manter o
contato pessoal também - o cliente gosta de atencao.

Entrevistadora: Motivat, das ferramentas que vocé hoje domina, qual foi a que vocé
demorou mais para comecar a usar mas, uma vez que implementou, pensou 'por
gue néo fiz isso antes?

Motivat: O pagamento automatico, com certeza! Hoje quando fecho a venda ja envio
automaticamente o valor e PIX e outras formas de pagamento, e o cliente ja vai faz e
consigo também controlar os pagamentos que estdo pendentes. Consigo atualizar
se foi paga, pedido em andamento, pedido entregue, e pedido finalizado. Mostro
profissionalismo, ndo perco dinheiro pois as vezes acontecia - hoje ndo mais.
Entrevistadora: Motivat, além de ndo perder mais vendas e ter um controle financeiro
preciso, vocé consegue estimar de que forma essa organizagcdo toda trouxe um
resultado financeiro mensuravel? Por exemplo, seu faturamento cresceu X% apos
implementar esse sistema, ou vocé consegue atender Y% mais clientes com a
mesma carga de trabalho?

Motivat: Sim, consigo atender mais clientes pois tenho mais tempo, além de alguns
irem direto do meu catalogo e fecham o pedido Ia mesmo. N&o sei especificamente
0 aumento, mas no controle de ferramentas acompanho por semana o desempenho.
Normalmente hoje em dia tenho 3,3 mil visualiza¢bes de status, 31 visualiza¢bes de
catalogo e 10 conversas novas hoje sendo quarta-feira.

Os dados fornecidos pela Motivat demonstram um funcionamento saudavel e

organico do seu funil de vendas digital em 3 dias Gteis comuns:

Métrica Resultado Significado Estratégico
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Métrica Resultado Significado Estratégico

Visualizacbes de 3.300 Alto engajamento e alcance da marca junto
Status ' ao publico

Visualizacbes de a1 Interesse qualificado em produtos
Catalogo especificos

Conversdo efetiva em oportunidades de
Novas Conversas
10 venda

Entrevistadora: Vocé tem costume de usar algum tipo de Inteligéncia artificial no seu
negocio ou pretende utilizar em futuro, e como vocé acha que ela te ajuda no
marketing digital e as dificuldades quais séo?

Motivat: Sim, eu utilizo o deepseek que € uma IA para criar legendas criativas e até
frases especificas para personalizar produtos, ja tentei implementar um chatbot mas
ainda € uma ferramenta ndo muto acessivel para o pequeno negoécio, existe
algumas gratuitas mas para funcionar precisa estar conectado 24 horas o que néo é
possivel, mas no futuro pretendo sim colocar mas ndo quero perder a esséncia
humana que é a conversa diretamente com o cliente.

Entrevistadora: Vocé tem loja fisica ou online ou em conjunto ou se pretende abrir?
Motivat: Desde o ano de 2021 trabalho de forma totalmente online, pois o custo com
espaco fisicos e burocracias no momento ndo me favorecem pois tenho uma
estrutura online a maioria dos meus clientes foi captados de forma online, ou
indicacOes, marktplaces, envios fago de forma via uber moto e correio e dou a opgao
de retirada na minha residéncia atual, mas abrir uma loja fisica talvez em um futuro
em outro patamar mas, meu intuito é fazer um site de personaliza¢do online onde o
proprio cliente pode enviar a foto e criar legendads, um futuro mais automatizado.”
Entrevistadora: Com toda essa experiéncia que vocé acumulou, se vocé pudesse
dar uma unica dica para outro microempreendedor que estd comecando a usar o
WhatsApp Business e o Instagram agora, qual seria?

Motivat: Invista um pouco de tempo no marketing digital. Pode ser dificil no comeco,

mas vai facilitar sua vida a longo prazo.
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APENDICE C — Transcri¢éo da entrevista Suspifruti.
Entrevistador: Fala rapidinho sobre o seu negécio, como comecou.

Suspifruti: Bom, todo negécio comeca com a gente fazendo coisas pra casa, pra
familia. E eu sou psicologa formada e parei um pouco com o atendimento clinico por
conta que vieram meus filhos, e entdo eu fiquei cuidando da familia. No momento
que eles cresceram, ai eu fui fazendo festa em casa, ai fui tomando gosto pela festa,
e comecei a fazer varios cursos e conheci 0 suspiro e me apaixonei, me tornei

especialista em suspiro.

Ai eu me apresento na Cakefest Mau&. Este € meu quarto ano que tenho um stand
de suspiro na Cakefest Maua, com varios profissionais que déao aula, uma média de
15 profissionais, onde eles vao apresentar o trabalho deles e ainda ensinar ao

publico que apresenta la.

O suspiro que eu faco € para vendas, eventos, casamentos, aniversario. Faco
lembrancinhas com suspiro, faco tanto personalizado como a pessoa quiser. Fago
pirulito de cristal também, que pode ser personalizado, kit drink, pra cha, pra
saborizar agua. Entdo tem varios produtos que eu acabo fazendo. E para

casamento, 0 que mais procuram € a torre de suspiro, que € o centro da atencéo.”
Entrevistador:” Vocé tem MEI ou CNPJ?

Suspifruti: Sim.

Entrevistador: Quantos anos vocé ja trabalha na area?

Suspifruti: Especializada, a mais ou menos 5 anos.

Entrevistador: Vocé tem negaocio proprio fisico ou é online?

Suspifruti: E online.

Entrevistador: Vocé trabalha com Instagram e WhatsApp Business?

Suspifruti: Sim.
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Entrevistador: Vocé utiliza as ferramentas que tem no WhatsApp Business,

catalogo?

Suspifruti: Muito pouco. obs: (pegamos o contato e quando entramos no whatsapp
business da empresa, percebemos que ela utliza catalogo e mensagens

automatizadas).

Entrevistador: Vocé acha que o Instagram te ajuda na divulgacéo de vendas?
Suspifruti: Sim, com certeza.

Entrevistador: Stories, Reels?

Suspifruti: Sim.

Entrevistador: Vocé utiliza alguma IA de algum tipo?

Suspifruti: Também.

Entrevistador: Para legendas?

Suspifruti: Sim. E o que ta em alta agora. Agora tem esse instrumento para facilitar
nossa vida, de divulgacdo, de esclarecer mais 0 nosso trabalho para o publico que

nos assiste.

Entrevistador: Obrigada pela entrevista.
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APENDICE D - Transcrigdo da entrevista Atélie Mamae Arteira.
Entrevistador: Poderia descrever o seu negécio, como que vocé trabalha?

Atélie Mamae Arteira: Meu nome é Cristina Atanes, sou empreendedora. Ha 8 anos,
confecciono brinquedos artesanais em feltro para criangas com ou sem deficiéncia.
Atendo cuidadoras de idosos, terapeutas e professoras. Comecei por conta dos
meus filhos; sou mée solo atipica de 3 PCDs. Ai eu comecei por causa da minha
filha. Eu sou advogada e eu tive que parar, pois ela operou com 6 meses; ela tem
sindrome de Dandy-Walker. Ai eu tive que parar pra cuidar do pré-operatério, da
fisioterapia, e vieram os irméos. Precisava fazer alguma coisa para tirar uma renda e
também queria acompanhar essa fase da primeira infancia deles. Entdo, comecei a

empreender em casa.

E ai eu comecei a empreender, na verdade, com costura criativa. Eu fiz algumas
coisas quando ela fez um ano; eu queria um tema que eu ndo achava, s6 achava
painel, e eu queria os enfeites. Ai eu fui buscar moldes, as coisas para fazer. Ai as

amigas falavam: "por que vocé nao faz as coisas personalizadas?'. Os
personalizados ndo era o que eu queria. Eu sempre gostei da costura porque, desde
pequena, eu fazia com os tecidos na maquina da minha méae coisas para as
bonecas. E ai eu comecei a fazer coisas pra ela, para minha sobrinha, até que um
dia eu falei: "bom, vou pegar alguma coisa pra fazer com costura criativa: bolsas,

necessaire....

E ai, em 2019, apareceu os primeiros cursos de brinquedos, um pouquinho antes da
pandemia. Ali eu ja estava fazendo umas coisas, mas ai chegou uma hora que nao
dava. Eu tive que optar por um nicho porgue, apesar de usar técnicas da costura
criativa no que eu fago, ndo dava, era diferente a demanda dos dois. E ali eu
comecei a fazer pra ajudar no desenvolvimento dela e dos irm&os e quis levar para

mais pessoas.

Entdo, eu faco feira desde 2018, comecei em Santos em feiras pequenas, e ai foi

levando, a gente vai conhecendo as pessoas.
Entrevistador: Vocé é de qual regiao?

Atélie Mamae Arteira: De Santos.
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Entrevistador: Na sua trajetéria, vocé utiliza Instagram, WhatsApp Business?
Atélie Mamae Arteira: Sim, os dois.
Entrevistador: Tem alguma dificuldade para utilizar essas ferramentas?

Atélie Maméae Arteira: SO falta tempo, por ser mae solo. So falta tempo, pois a gente
tem que otimizar o tempo para divulgacdo, né? Porque quando vocé é uma
empresa, vocé é tudo: vocé faz tudo, vocé produz, divulga, vocé é tudo. Tipo assim,
€ complicado. Mas eu caminho para que uma hora eu consiga contratar alguém para

cuidar disso para mim.

Entrevistador: Verdade. Como vocé falou, sdo 8 anos no negdcio. Nesse periodo,

desde o comeco vocé utiliza as plataformas ou vocé comecou a usar depois?

Atélie Mamae Arteira: Assim, sempre tive a rede social particular. Mas quando eu

comecei com o atelié, eu ja abri a pagina no Instagram.

Entrevistador: Vocé acha que depois da pandemia, porque querendo ou nao a

pandemia, o pessoal comecgou a comprar mais?

Atélie Mamae Arteira: Durante a pandemia, a gente teve o foco mais especifico que

era as mascaras. Entdo, todo mundo que costurava acabou focando nisso.
Entrevistador: Mas vocé acha que aumentou o publico?

Atélie Mamae Arteira: Nao por conta do pos-pandemia. Acredito mais porque, como
conseguimos divulgar mais, tanto presencial quanto online, as pessoas passaram a
conhecer mais o trabalho. Mas eu te falo que é mais facil eu fazer vendas
presenciais do que online. Ou por alguém que indicou, ou alguém achou minha

pagina, ou o Instagram pode ter entregado meu perfil pra ela e ela me procura.
Entrevistador: No WhatsApp Business, vocé utiliza alguma ferramenta assim?

Atélie Mamae Arteira: Eu uso muito catadlogo para mostrar para as pessoas. Eu
também seleciono, para separar publico, como falas as etiquetas, os contatos. Eu

utilizo bastante ali.

Entrevistador: “Questéo de cobranca no WhatsApp, vocé utiliza?
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Atélie Mamae Arteira: Nao, porque o pessoal néo... Eu tenho la acionada, a pessoa
até vai olhar o catélogo, aciona o carrinho, mas ela prefere finalizar comigo enviando
a chave PIX, mandando o PIX, do que finalizando por ali. Acho que as pessoas

ainda ndo tém confianca ainda nessa ferramenta.
Entrevistador: Entendi. Mas vocé tem uma loja fisica la em Santos?

Atélie Mamée Arteira: Nao, € online. Eu faco feiras, tanto particulares quanto da
prefeitura. Eu estou fixa, por meio de um edital, chama "Feito em Santos", em frente
ao Museu Pelé, la em Santos, no bondinho que € no centro histérico. E eu faco
feiras também da prefeitura quando tem editais, e faco feiras particulares la também.
Ja cheguei a fazer aqui em Sao Paulo também, no centro, mas esse ano eu dei uma

parada. E a Feira do Empreendedor € a terceira vez que venho como expositora.

Eu comecei fazendo Shopping do Empreendedor, comecgou na Baixada em 2022,
porque eu fiz acelerador de artesanato que era uma parceria do Sebrae com a
Prefeitura Municipal de Santos, que foi pra capacitar os artesdos. A gente foi a
primeira turma e ali eu participei do evento da UNESCO, aquele grande que teve em
2022 14 dentro do Sebrae. Ali foi muito legal, foi gente do mundo inteiro. E ai eu

participei em 2023 do stand do Mais Turismo, e dessa vez aqui sozinha.
Entrevistador: Ta em casa ja, né, com o Sebrae?

Atélie Mamae Arteira: E, gostoso! A gente fazer parcerias, vocé fazer contatos... E

para isso que a gente vem na feira.

Entrevistador: Referente ao Instagram, vocé posta stories, reels?

Atélie Mamae Arteira:Eu uso mais stories, junto com feed.
Entrevistador: E alguma IA vocé utiliza?

Atélie Mamae Arteira: As vezes uso sim, facilita muito.

Entrevistador: Normalmente vocé da uma arrumada na legenda pronta?

Atélie Mamae Arteira: E, vocé da uma arrumada, mas facilita. Quando tenho que

fazer feed, geralmente eu utilizo.



Entrevistador: Vocé utiliza alguma especifica?
Atélie Mamae Arteira: Eu tenho usado mais o ChatGPT.

Entrevistador: Obrigada pela entrevista.
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APENDICE E — Transcri¢do da entrevista JuDaniel Bolsas e Acessorios.
Entrevistador: Gostaria de falar um pouquinho sobre o seu negécio, primeiramente?

JuDaniel: Entdo, nés trabalhamos com costura criativa. O nosso diferencial qual €,
fazer conforme a necessidade do cliente. Um exemplo: eu preciso de uma bolsa
para notebook, eu gosto de bolsa para carregar no ombro, eu faco com o tamanho
do ombro da pessoa porque nds somos de estaturas diferentes. Entdo eu faco da

cor que ela quer, com botédo, com ziper. Sao 0s nossos diferenciais.

Nisso a gente tem necessaire, temos organizadores, temos bolsas, malas, mochilas,
kit maternidade... Uma infinidade de materiais. Como os tecidos que eu uso também:
eu uso tela, tricoline, sintético. A gente sé néo trabalha com o couro porque o couro
ele é um material mais sofisticado, mais caro. Uso o plastico, e agora a gente esta

com a pellcia que esta super em alta, esta saindo bastante.

E nesses materiais que digo, posso fazer tudo essas coisas e muito mais que as
pessoas pensam. "Ah, eu quero fazer uma pasta multi-uso" que eu ja coloquei esse
nome porque serve para caderno, notebook, serve para tablet. Uma cliente minha
colocou exames, para organizar os exames dela ou levar pro médico, porque assim
€ uma pasta multi-uso. Saiu bastante. Porta vinho tem bastante saindo agora no Dia
dos Pais, e agora final de ano também. E é isso ai, um pouquinho de cada coisa:

carteira, infinidade de necessaires.

Entrevistador: Vocé tem negdcio fisico ou online?

JuDaniel: Online.

Entrevistador: Vocé abriu MEI ou CNPJ?

JuDaniel: Sim, eu ja tenho CNPJ, sou MEI.

Entrevistador: Agora falando sobre marketing, vocé utiliza Instagram?
JuDaniel: So.

Entrevistador: WhatsApp Business ou normal?

JuDaniel: Utilizo WhatsApp Business.



66

Entrevistador: Dentro do WhatsApp Business vocé utiliza alguma ferramenta?

JuDaniel: Ainda ndo. Ainda nado preciso utilizar, como séo poucas pessoas ainda da

para me organizar.

Entrevistador: Mas se precisar fazer um catalogo, uma etiqueta?
JuDaniel: Eu tenho catélogo.

Entrevistador: Entdo uma ferramenta que vocé utiliza é o catédlogo?
JuDaniel: E que o WhatsApp Business tem varias ferramentas.

Entrevistador: E, ele tem bastante ferramentas. Entdo o catadlogo é o que mais te

ajuda?

JuDaniel: Ajuda porque as vezes a pessoa sO me adicionou, ai ela ja vé la que tem,

ai ela ja liga.

Entrevistador: Entdo, mensagens automaticas vocé tem?
JuDaniel: Tem.

Entrevistador: Ela ajuda bastante, questao de otimizar tempo?

JuDaniel: Entdo, a minha mensagem... como sempre estou online, eu consigo
responder. As minhas mensagens normalmente eu deixo final de semana, no
domingo. Ai domingo coloco mensagem automatica que s6 vou atender no outro

préximo dia.

Entrevistador: Instagram vocé utiliza?
JuDaniel: Instagram eu estou comegando.
Entrevistador: Mas vocé utiliza status, reels?

JuDaniel: Eu faco alguns, mas € bem pouquinho ainda. Preciso usar mais, porque é

aguele negocio: preciso fazer tudo sozinha.

Entrevistador: Entdo o problema é o tempo?
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JuDaniel: Isso ai! Quando vou ver j& fiz, ja entreguei e ndo tirei nenhuma foto. Entéo

eu sou muito sozinha e a gente tem um tempo para entregar.

Entrevistador: Sim, a gente que trabalha sozinha é complicado, a questédo é o tempo.
JuDaniel: Exatamente. Ai acabo esquecendo também de fazer.

Entrevistador: Alguma ferramenta de 1A vocé utilizou para venda?

JuDaniel: Nao, pra venda néo.

Entrevistador: Nem pra legenda?

JuDaniel: Ainda ndo. S6 usei para brincar, nada para trabalho.

Entrevistador: Quando vocé comecou a utilizar o WhatsApp Business e Instagram?

JuDaniel: O Instagram faz pouco tempo, agora de tempo nao vou lembrar, por volta

de uns 3 anos.

Entrevistador: Vocé comecgou o0 negdcio a quanto tempo?
JuDaniel: Eu estou fazendo por volta de uns 5 anos.
Entrevistador: Entdo vocé comecou usar depois as ferramentas?
JuDaniel: Sim, depois.

Entrevistador: Vocé sentiu diferenca depois que comecou usar o Instagram e o

WhatsApp Business?

JuDaniel: O Instagram mais. Porque no WhatsApp € sempre as pessoas que a
gente conhece, as pessoas, entao ja da pra responder. Agora no Instagram sim, que

comeca a vir mais pessoas de fora. Entdo ali eu vi um pouco mais de diferenca.

Entrevistador: Entdo vocé capta pelo Instagram e converte o atendimento no
WhatsApp?

JuDaniel: Sim, exato.

Entrevistador: Perfeito, obrigada.
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APENDICE F — Transcri¢éo da entrevista LE CHEVALIER ARTE GOURMET
Entrevistador: A gente gostaria de saber sobre o seu neg6cio, como ele é?

Entrevistado: Bom, eu sou chefe de cozinha de patisserie e eu trabalho com
biscoitos decorados ha 4 a 5 anos ja&. Comecou por acaso: minha esposa trabalha
numa empresa que organiza essa feira, e ela pediu pra mim fazer uma lembrancinha

de Natal para os funcionarios de |4, e eu fiz. Eu fiz biscoitos decorados.

Eu, por exemplo, também pinto, entdo sou um artista plastico. Ai eu juntei as duas
coisas e acabou surgindo isso. Comecou assim, foi crescendo. Ai eu achei legal, o
pessoal gostou, o pessoal pediu pra fazer, e saiu uma coisa... isso aqui € um

negacio.
Ai comecei a expandir, comecei a me equipar. Hoje eu tenho uma pequena fabrica.
Entrevistador: Vocé tem um negécio proprio?

Entrevistado: Eu tenho um negdcio préprio, tenho a empresa. Eu tenho a loja, ndo é
s6 a fabrica. Participe de algumas feiras, de alguns eventos, né? Diversos. Agora,
como esta na época mais de Natal, trouxe mais alguma coisa pro pessoal ver, né?
Que é pra poder despachar um pouco, porque hoje em dia 0 que manda mais é a

cara.
Entrevistador: Que bom! A pandemia influenciou alguma coisa pra vocé no negdcio?

Entrevistado: Bastante, bastante. Porque, por exemplo, esta ligado muito a evento, a
reunido e a presente, entendeu? As pessoas ficaram um pouco mais... Mas ai foi
também uma oportunidade de desenvolver técnicas, de criar. Porque, na verdade,
assim, pra mim ndo é um biscoito sO, € uma questdo de sentimento que vai da
criacdo. Quer dizer, fico feliz em criar. Eu acho que quem compra e da de presente
fica feliz, e quem recebe também, porque € uma coisa tipo que vocé pensa “nao da

vontade de comer, é uma jéia”. Por isso que eu falo: “E uma jéia de agucar’.
T4, entdo, pra mim é mais sentimento mesmo. Eu faco com um carinho, assim...

Entrevistador: Falando sobre divulgacédo, vocé utiliza o Instagram, Stories, Reels?

Vocé acha que ajuda vocé, assim, de clientes?
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Entrevistado: Sim, sim. Ajuda bastante. E eu procuro sempre participar de
orientagBes de como usar a propria inteligéncia artificial pra divulgar...

Entrevistador: Vocé utiliza algum tipo de 1A?
Entrevistado: Utilizo, t& caminhando...
Entrevistador: Umas legendas prontas?

Entrevistado: Sim, mas é mais pra técnica. Assim, eu gosto muito de eu criar. E
l6gico que a IA vai ajudar eu a ajustar as ideias. Entdo eu quero uma ideia boa, eu:
“Oh, eu penso isso, isso e isso. Organiza essa encrenca pra mim.” E mais ou menos

assim que funciona...

Entrevistador: Referente ao WhatsApp, vocé utiliza o WhatsApp Business?
Entrevistado: Utilizo sé o normal.

Entrevistador: Pretende usar?

Entrevistado: Sim, gradativamente.
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ANEXO A — TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM PESQUISA
ACADEMICA

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM

PESQUISA ACADEMICA

TS
Eu, m\\\mﬂu’m , portadoa) do CPF n°
500D ONR-a) , declaro estar ciente de que a presente participagdo

consiste em responder a um questionario sobre o uso do WhatsApp Business e do

Instagram Business.

Estou ciente de que:

1. As informagdes fornecidas serdo utilizadas exclusivamente para fins
académicos, na elaboragdo do Trabalho de Conclusio de Curso (TCC) das
alunas Gabriella Carreia Bespalec Carlos e Patricia de Souza, da Faculdade
de Tecnologia de Maua (FATEC Maud).

2. As respostas fornecidas refletem a realidade do meu negdcio/atuagdo
profissional e sdo de minha responsabilidade.

3. A participagdo € voluntaria, podendo ser interrompida a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo.

4. Os dados coletados serdo tratados de forma ética e confidencial, ndo sendo
divulgadas informagdes que permitam minha identificagdo sem prévia
autorizagdo.

Por estar de acordo, assino o presente termo.

Nome completo do participante:

Data: / /
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ANEXO B — TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM PESQUISA
ACADEMICA

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM

PESQUISA ACADEMICA
Eu, ﬂa&n}_@‘iﬂﬁm@;ﬂh portador(a) do CPF n°
30655 668 B3, declaro estar ciente de que a presente participagdo

d consiste em responder a um questiondrio sobre o uso do WhatsApp Business e do

Instagram Business.

Estou ciente de que:

1. As informagdes fornecidas serdo utilizadas exclusivamente para fins

académicos, na elaboragio do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) das

alunas Gabriella Carreia Bespalec Carlos e Patricia de Souza, da Faculdade

de Tecnologia de Maua (FATEC Maus).

As respostas fornecidas refletem a realidade do meu negdcio/atuagdo

profissional e sio de minha responsabilidade.

3. A participagdo ¢ voluntaria, podendo ser interrompida a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo.

4. Os dados coletados serdo tratados de forma ética e confidencial, ndo sendo
divulgadas informagdes que permitam minha identificagdo sem prévia
autorizagdo.

(]

Por estar de acordo, assino o presente termo.

Nome completo do participante:

Data:0/29/2,0 29

ol tzint Qctin Bosordoodan,
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ANEXO C - TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM
PESQUISA ACADEMICA

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM
PESQUISA ACADEMICA

A ~ =
' Eu, ;/L*Qf\--”w 5/0“11__. “ e n'oL//f r“t , representante legal da empresa
?::/(:\W\/t__ 5,,.71,&?7_ s inscrita no CNPJ n°®
Lf()m U] %(}/ 000\"%-” declaro estar ciente de que a presente participagdo

consiste em responder a um questionario sobre o uso do WhatsApp Business e do

Instagram Business.

Estou ciente de que:

1. As informagdes fornecidas serdo utilizadas exclusivamente para fins

académicos, na elaboragdo do Trabalho de Conclusio de Curso (TCC) das

alunas Patricia de Souza e Gabriella Carreia Bespalec Carlos da Faculdade

de Tecnologia de Maua (FATEC Maua).

As respostas fornecidas refletem a realidade da empresa e sio de minha

responsabilidade.

3. A participagdo ¢ voluntaria, podendo ser interrompida a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo.

4. Os dados coletados serdo tratados de forma ética e confidencial, ndo sendo
divulgadas informagdes que permitam identificar a empresa sem prévia
autorizagao.

)

Por estar de acordo, assino o presente termo.

Data: / /

% y 4\1//—'

(=]
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ANEXO D - TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM
PESQUISA ACADEMICA

Qtilic orra Qikiixas

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM
PESQUISA ACADEMICA

C Yoe S D
Eu, Usnia AOMEGEss SAuved , portador(a) do CPF n°
2338 — o

, declaro estar ciente de que a presente participagdo
consiste em responder a um questionario sobre o uso do WhatsApp Business e do

Instagram Business.

Estou ciente de que:

1. As informagdes fornecidas serdio utilizadas exclusivamente para fins
académicos, na elaboragdo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) das
alunas Gabriella Carreia Bespalec Carlos e Patricia de Souza, da Faculdade
de Tecnologia de Maua (FATEC Maua).

2. As respostas fornecidas refletem a realidade do meu negdcio/atuagdo
profissional e sdo de minha responsabilidade.

3. A participagdo € voluntaria, podendo ser interrompida a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo.

4. Os dados coletados serdo tratados de forma ética e confidencial, ndo sendo
divulgadas informagdes que permitam minha identificagio sem prévia
autorizagdo.

Por estar de acordo, assino o presente termo.

Nome completo do participante:

O

Data:\§ 1P [2o2¢
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ANEXO E — TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM PESQUISA
ACADEMICA

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM
PESQUISA ACADEMICA

Eu, |y , representante legal da empresa

o

¢ J A 3 inscrita no CNPJ n

, declaro estar ciente de que a presente participagdo

consiste em responder a um questiondrio sobre o uso do WhatsApp Business e do

Instagram Business.

Estou ciente de que:

1. As informagdes fornecidas serfio utilizadas exclusivamente para fins
académicos, na elaboragdo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) das
alunas Patricia de Souza e Gabriella Carreia Bespalec Carlos da Faculdade
de Tecnologia de Maua (FATEC Maua).

2. As respostas fornecidas refletem a realidade da empresa e sdo de minha
responsabilidade.

3. A participagdo ¢ voluntaria, podendo ser interrompida a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo.

4. Os dados coletados serdo tratados de forma ética e confidencial, ndo sendo
divulgadas informagdes que permitam identificar a empresa sem prévia
autorizagdo.

Por estar de acordo, assino o presente termo.

Data:'/ /
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ANEXO F — TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM PESQUISA
ACADEMICA

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO EM

PESQUISA ACADEMICA
4%9/ , portador(a) do CPF n°

0 , declaro estar ciente de que a presente participagdo

A AL AL

consiste em responder a um questionario sobre o uso do WhatsApp Business e do

Instagram Business.

Estou ciente de que:

1. As informagdes fornecidas serdo utilizadas exclusivamente para fins
académicos, na elaboragdo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) das
alunas Gabriella Carreia Bespalec Carlos e Patricia de Souza, da Faculdade
de Tecnologia de Maua (FATEC Maua).

2. As respostas fornecidas refletem a realidade do meu negécio/atuagdo
profissional e sdo de minha responsabilidade.

3. A participagdo € voluntaria, podendo ser interrompida a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo.

4. Os dados coletados serdo tratados de forma ética e confidencial, ndo sendo
divulgadas informagdes que permitam minha identificagdo sem prévia
autorizagdo.

Por estar de acordo, assino o presente termo.

Nome completo do participante:

Damﬁ” 0(/5
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