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RESUMO

A Pandemia de Covid-19 trouxe muitos desafios em varios sentidos, seja em cada
setor de trabalho, seja na vida das pessoas que, diante da crise, muitas precisaram
inovar para se manter ou adentrar no mercado de trabalho. As inovagdes, de forma
geral, foram associadas a tecnologia, que passaram a ter sua utilizacéo intensificadas
ou mesmo iniciadas naguele periodo. As ferramentas de informagéo e comunicacéo,
se nao faziam, passaram a fazer parte desse processo, uma vez que com elas foi
possivel uma conexdo com os clientes com mais facilidade. Diante disso, surgiu o
interesse de estudar sobre a tematica, que neste trabalho tem por objetivo geral,
analisar como os desafios da Pandemia de Covid-19 impulsionaram a utilizacao de
ferramenta de informacdo e comunicacdo por pizzarias de Benjamin Constant-
Amazonas. A pesquisa € de abordagem qualitativa, com carater descritivo, cujos
dados foram obtidos por meio de levantamento bibliografico e pesquisa de campo,
entrevistas aplicadas a quatro pizzarias que ja atuavam em 2020, antes da decretacéo
da Pandemia de Covid-19 em Benjamin Constant—-Amazonas e que continuam atuar
em 2023, tendo sido escolhidas por conveniéncia e pela disposicdo em participar
livremente da entrevista. Os resultados da pesquisa apresentam as ferramentas de
informag&o e comunicacao utilizadas pelas pizzarias participantes da pesquisa, com
destaque para o aparelho celular para acesso a redes sociais como whatsapp,
facebook, instagram. Conclui-se, neste estudo, que, apesar dos desafios, as pizzarias
utilizam as ferramentas de informacdo e comunicacdo por considerarem relevantes
para seus negocios, aliadas a necessidade de adaptacéo para continuarem atuando
no ramo.

Palavras-chave: inovacgdo; tecnologia de informacdo e comunicacdo; pizzaria;
estratégia de negocio.



ABSTRACT

The Covid-19 Pandemic brought many challenges in various ways, whether in each
work sector or in the lives of people who, in the face of the crisis, many needed to
innovate to keep or enter the job market. Innovations, in general, were associated with
technology, which started to be used more intensively or even started in that period.
The information and communication tools, if they were not part of this process, became
part of it, since with them it was possible to connect with customers more easily. In
view of this, the interest in studying the theme arose, which in this work has as its
general objective, to analyze how the challenges of the Covid-19 Pandemic drove the
use of information and communication tools by pizzerias of Benjamin Constant-
Amazonas. The research is of qualitative approach, with descriptive character, whose
data were obtained through bibliographic survey and field research, interviews applied
to four pizzerias that already operated in 2020, before the decree of the Pandemic
Covid-19 in Benjamin Constant-Amazonas and that continue to operate in 2023,
having been chosen for convenience and willingness to participate freely in the
interview. The research results present the information and communication tools used
by the pizzerias participating in the research, with emphasis on the mobile device for
access to social networks such as whatsapp, facebook, instagram. It is concluded, in
this study, that, despite the challenges, the pizzerias use the information and
communication tools because they consider relevant to their business, coupled with
the need for adaptation to continue operating in the industry.

Keywords: innovation; information and communication technology; pizzeria; business

strategy.
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INTRODUCAO

Nos ultimos trés anos a populacdo mundial passou a conviver com um dos
maiores desafios de saude do ultimo século, a Pandemia de Covid-19, a qual afetou
de forma direta ou indireta, a todos as pessoas e segmentos da economia. De acordo
com Couto (2020) em dezembro de 2019, na cidade de Wuhan na China, surgiu o
primeiro caso de uma doenca respiratoria aguda grave, causada pelo Coronavi.
Inicialmente, acreditava-se tratar de um problema local e s6 em 11 de marc¢o de 2020,
quando a contaminacdo mostrava os seus efeitos na Europa e nas Américas.

No Brasil, o primeiro caso foi diagnosticado em 25 de fevereiro (COUTO, 2020).
No dia que a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou que se tratava de uma
pandemia e o isolamento social foi indicado como a mais eficiente estratégia para
enfrentar o virus, diminuir o ritmo de sua propagacao, salvar vidas. As fronteiras entre
os paises foram fechadas, as atividades comerciais, espacos de lazer, escolas e
universidades foram suspensas, e tudo mudou radicalmente em nossas vidas.

Aquino et al. (2020), reforca que algo que se soma, diz respeito ao fato de que,
embora 80% dos casos apresentem infec¢gdes respiratdrias e pneumonias mais leves,
as formas severas acometem mais pessoas idosas e portadoras de doencas cronicas
subjacentes, que requerem hospitalizacéo, cuidados intensivos e uso de ventiladores
mecanicos.

Com isso, fez com que as pessoas que tinham seus empreendimentos,
olhassem para um mundo com muitos desafios, e de fato tiveram varios desafios pela
frente, um deles foram a adaptacédo as novas realidade que se impuseram a sociedade
em geral, e em meio a esse tempo o uso das ferramentas de comunicacdo e
informacéo se destacou, em praticamente todos 0s segmentos e porte dos negocios.

Segundo Viana (2022), a adocao de ferramentas de midias sociais por parte
das empresas sdo 0 novo espago que 0s comunicadores devem olhar, pois as
pessoas estdo nela, ndo apenas para se relacionar com o ambiente digital, mas sim
porque essa conectividade permite que os demais expressem sua opiniao, e possam
falar abertamente de um produto e de suas experiéncias, fazendo com que muitas
pessoas possam ouvi-las. E assim possam chegar a informacgéo de seus negocios e
produtos o mais rapido possivel, tornando mais eficiente em seu negécio.

Desse modo, surgiu a ideia de estudar sobre a utilizacdo de ferramentas de

informacdo e comunicacdo mais voltada para as pizzarias de Benjamin Constant-
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Amazonas, e assim passou a ser a tematica deste trabalho. Nesse sentido, a questao-
problema que norteia a pesquisa é saber: De que forma os desafios da Pandemia
de Covid-19 impulsionaram pizzarias de Benjamin Constant-AM a utilizarem
ferramentas de informacdo e comunicacao?

Para encontrar as respostas, 0 estudo teve como objetivo geral, analisar como
os desafios da Pandemia de Covid-19 impulsionaram a utilizacdo de ferramenta de
informacédo e comunicacao por pizzaria de Benjamin Constante-AM. Para atingir o
objetivo geral foram estabelecidos como objetivos especificos: contextualizar
ferramentas de informacgéo e comunicacéo, direcionando para pizzaria e no contexto
dos impactos da Pandemia de Covid-19; identificar as pizzarias que ja atuavam até
2020 e que deram continuidade no negdcio; descrever os desafios enfrentados por
pizzarias de Benjamin Constant ao se depararem com o anuncio da Pandemia de
Covid-19 e as restricoes dela decorrentes; apresentar as ferramentas de informacao
e comunicacao utilizadas pelas pizzarias participantes da pesquisa.

Este trabalho justifica-se a importancia de se fazer um estudo das ferramentas
de comunicacdo e informacdo como um fator que se destacaram em varios
empreendimentos durante a crise, que veio se destacando em meio aos desafios,
assim possibilitando um meio muito importante para o negaocio.

O estudo € importante para area da Administracéo, por estar possibilitando um
aprendizado que possa ser de suma importancia no ramo empresarial, e assim nao
possa vim ser apenas um tema, mas sim ajudar a entender como esses meios de
comunicacado e informacgédo colaboram nas organizacdes. E assim também mostrar
que fazer inovacdo em cada momento oportuno possibilita ter mais destague em seu
negocio. No entanto, a grande experiéncia em estudar sobre ferramentas de
comunicacao e informacdo € muito importante para um futuro Administrador.

O trabalho esté organizado em trés seces, acrescido desta introdutéria, das
consideracdes finais, referéncia e apéndices. A primeira secdo versa sobre a
fundamentacéo tedrica abordando assuntos como contextualizar Pandemia de Covid-
19, marketing digital, histéria da pizza, inovacdo e a Pandemia de Covid-19. A secao
dois apresenta os procedimentos metodoldgicos, sendo a pesquisa de abordagem
qualitativa, descritiva, realizada com pizzarias em Benjamin Constant. A sec¢éo trés
apresenta e discute os resultados coletados em campo, por meio de entrevista

semiestruturada.
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1 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo sera apresentado o embasamento tedrico referente ao assunto
gue norteia tematica do presente trabalho. Assim, faz-se necessario enfatizar o
contexto geral sobre a Pandemia de Covid-19; discorrer sobre informacdo e
comunicacao (TIC); Marketing digital; historia da pizza e por fim o conceito e definicao

de inovacéo.

1.1 Contexto geral sobre a Pandemia de Covid-19

A pandemia da doenca pelo coronavirus 2019, COVID-19 (sigla em inglés para
Coronavirus Disease 2019) foi reconhecida pela Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) no dia 11 de margo de 2020. No entanto, em 31 de dezembro de 2019 a
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) foi comunicada sobre um surto, na regido de
Wuhan, China, de sindrome respiratéria aguda grave por causa, até entao,
desconhecida. Uma semana depois descobriu-se que essa doenca era causada por
uma nova cepa de coronavirus, o SARS-CoV-2, e, por isso, foi denominada de
Coronavirus Disease 2019 (COVID-19). A Figura 1 ajuda compreender como 0 virus
se agravou no mundo, fazendo paralisar o mundo, trazendo muitos desafios

mundialmente.

Figura 1 - Covid-19 afetando o mundo

Fonte: Focus Brasil (2023).

Em janeiro de 2020, um més apés o comunicado chinés, a OMS afirmou que a
COVID-19 se tratava de Emergéncia de Saude Publica de Importancia Internacional,



15

o nivel de alerta mais elevado da instituicdo, devido a velocidade de propagacéo da
doenca entre os paises. Embora, em fevereiro, a doenca ja atingisse boa parcela dos
continentes, foi em 11 de marco de 2020 que a OMS caracterizou a situacdo como
uma pandemia. (ARAUJO; MARANHAO, 2020).

No Brasil, desde o primeiro caso, confirmado em 26 de fevereiro, foram
registrados outros 374.898, e 23.485 Obitos atestados até 1 de junho. Naquele

periodo, de acordo com Malta (2020):

No Brasil, diversas medidas foram adotadas pelos estados e
municipios, como o fechamento de escolas e comércios néao
essenciais. Trabalhadores foram orientados a desenvolver suas
atividades em casa, alguns municipios e estados encerraram-se em
seus limites e divisas. Autoridades publicas locais chegaram a
decretar bloqueio total (lockdown), com punicdes para
estabelecimentos e individuos que ndo se adequassem as
normativas.7,8 A restricdo social resulta ser a medida mais difundida
pelas autoridades, e a mais efetiva para evitar a disseminagédo da
doenca e achatar a curva de transmisséo do coronavirus. Geralmente,
a repercussao clinica e comportamental dessa obrigacdo implica
mudancgas no estilo de vida e pode afetar a saude mental dos
cidadaos. (MALTA, 2020, p.2).

Até o dia 16 de agosto de 2020 ja existiam 21,2 milhdes de casos confirmados
em todo o planeta, dos quais 761 mil evoluiram para o ébito. Entre os dias 9 e 15 de
agosto de 2020, houve aumento rapido do numero de notificacfes diarias, com média
de 260 mil casos e 5,5 mil mortes. Somente nesse curto espacgo de tempo, 53,0% de
todos os casos novos confirmados e 75,0% das mortes relatadas eram oriundos das
Américas, regido esta que permanece sendo a mais afetada. Os paises que mais
contribuiram para os numeros expressivos dessa regido foram Estados Unidos e
Brasil, os quais em numeros absolutos ocupam, respectivamente, o primeiro e
segundo lugar tanto de casos confirmados, quanto de Obitos por COVID-19.
(ARAUJO; MARANHAO, 2020). O Gréafico 1 traz uma compreensédo de como 0s
nameros de mortes se alastraram em cada més, trazendo uma alta taxa de

mortalidade da populacéo.



16

Grafico 1 - A disparada desproporcional dos casos da Omicron

Numero de mortes de covid por més, no Brasil
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Fonte: Outras Palavras (2022).

Quando se leva em consideracdo a populacdo do pais nos célculos dos
coeficientes, observa-se que, dentre as 20 nacfes com as maiores taxas de incidéncia
do mundo, o Brasil ocupa somente a 82 posi¢cdo com 15.785 casos por 1 milhdo de
habitantes, estando, portanto, abaixo de paises como o Catar (39.753 casos/1 milhdo
hab.), Barém (27.064 casos/1 milhdo hab.), Chile (19.989/1 milhdo hab.) e Estados
Unidos (16.051/1 milhdo hab.), bem acima da média da incidéncia mundial (2.722
casos/1 milh&do de hab.).

O Unico pais europeu que figura nessa lista € a Suécia, na 17° posicao (8.346
casos/1 milhdo hab.), sendo o seu governo caracterizado por negligenciar cuidados
recomendados pela OMS, os quais impedem a disseminacdo da pandemia, entre eles
o distanciamento social. (ARAUJO; MARANHAO, 2020). O Grafico 2 mostra uma
estimativa por area geogréfica, com a variante media. Trazendo uma estimativa em

bilhdes de taxa de incidéncia por hacdo, assim como mostra no grafico a seguir.


https://outraspalavras.net/outrasaude/a-disparada-desproporcional-dos-casos-da-omicron/
https://outraspalavras.net/outrasaude/a-disparada-desproporcional-dos-casos-da-omicron/
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Grafico 2: Das nacoes

ESTIMATIVA E PROJECAO DA POPULACAO POR AREA GEOGRAFICA, COM VARIANTE MEDIA,
1950 - 2100 (EM BILHOES)
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Em face do exposto, entende-se que a pandemia da COVID-19 tem se
mostrado um desafio social, econdmico e de saude, tendo em vista o impacto que
acarretou a vida dos individuos e aos sistemas econémicos dos paises, sobretudo,
daqueles mais pobres. Tais impactos culminaram em excessiva sobrecarga aos
sistemas de saude globais que, por sua vez, dificultou ainda mais o acesso da
populacdo mais carente e necessitada aos servi¢os de saude.

Por fim, nota-se a necessidade da adoc¢édo, por todos os paises, das medidas
sanitarias preconizadas pela OMS com o intuito de reduzir o numero de casos e,
consequentemente, de mortes por COVID-19, bem como a importancia dos registros
epidemioldgicos para subsidiar estratégias de intervencdo que se mostrem capazes
de barrar a disseminacéo da doenca nos diversos territorios. (ARAUJO; MARANHAO,
2020).

No Brasil, deve-se considerar que uma grande parte das infeccdes
sintométicas pelo SARS-CoV-2 ndo esta sendo diagnosticada
oportunamente, e, assim, para monitorar a evolugao da epidemia, tem
sido sugerido que sejam incluidas definicbes de caso mais
abrangentes, bem como andlises do excesso de internacdes e de
Obitos por doencas respiratérias agudas. (AQUINO et al., 2020, p.
2425).
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No cendrio contemporéneo atravessamos incontaveis transformacfes e cada
vez mais rgpidas. A sociedade esta marcada pelos avancgos tecnolégicos e nas suas
mais diversas transformacdes cientificas. Indubitavelmente, fomentando mutacdes
multidimensionais, nos aspectos: social, econémico, cultural e educacional, nesse

altimo envolvendo a educacéo e a préatica docente. De acordo com Moccellin (2022):

A partir de marco de 2020, a sociedade brasileira precisou se adaptar
e inovar, em relagdo a novos habitos em diferentes aspectos, a fim de
se proteger do contagio e dos desdobramentos de uma acéo viral,
principalmente adotando o distanciamento social, uma vez que a
Organizacdo Mundial de Saude enunciou como pandemia a
propagacao da COVID-19. (MOCCELLIN, 2022, p. 94).

A Figura 2 apresenta uma forma de como acontece uma adaptacéo e também

uma inovacao dentro ou fora de uma organizacao

Figura 2 - Tudo sobre Inovacédo: conceitos e praticas para inovar
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Fonte: Troposlab (2022).

De acordo com Aquino et al. (2020), alguns termos tém sido usados para se
referir as agOes de controle da epidemia de COVID-19. Esses termos n&o Sao novos
e dizem respeito a medidas de saude publica ndo farmacoldgicas, historicamente,
consagradas para o controle de epidemias, em especial na auséncia de vacinas e
medicamentos antivirais. Destacam-se o isolamento, a quarentena, o distanciamento

social e as medidas de contencdo comunitarias. Segundo esse autor, o isolamento:
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E a separacdo das pessoas doentes daquelas néo infectadas com o
objetivo de reduzir o risco de transmissao da doenca. Para ser efetivo,
0 isolamento dos doentes requer que a detec¢do dos casos seja
precoce e que a transmissibilidade viral daqueles assintoméaticos seja
muito baixa. No caso da COVID-19, em que existe um maior periodo
de incubacao, se comparado a outras viroses, a alta transmissibilidade
da doenca por assintomaticos limita a efetividade do isolamento de
casos, como unica ou principal medida. (AQUINO et al., 2020, p. 16).

E conforme Santos Junior e Monteiro (2020):

A sociedade passa por um amplo processo de transformacdo,
sobretudo na evolucdo digital. Hoje em dia, por exemplo, muitas
tarefas que aconteciam de forma presencial - ndo se realizam mais
sem a presenca dos dispositivos digitais, de modo online. Vive-se,
entdo, em um contexto social em que a conectividade e a colaboragéo
fazem parte da vida de milhdes de pessoas desde cedo. (SANTOS
JUNIOR; MONTEIRO, 2020, p. 4).

Em outras palavras, o avanco tecnolégico, a aceleracdo do conhecimento, as
exigéncias do contexto pandémico produziram inimeras transformacfes em Varios
aspectos, inclusive na Educacgédo. A urgéncia de capacitagbes efetivas no uso das
tecnologias da informacdo e comunicacdo, de acordo com Moccellin (2022), a
necessidade das ferramentas minimas necessarias para aplicar as tecnologias e
velocidade de apropriacdo das formacdes dos docentes e discentes, foi inexoravel.
(MOCCELLIN, 2022, p. 94). A Figura 3 demonstra de como o avango tecnologico esta

cada vez mais avancada e estd em nosso cotidiano.

Figura 3 - Avanco tecnoldgico

Fonte: Fintechs Brasil (2022).
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A utilizacdo de ferramentas das tecnologias digitais da informacéo e
comunicacao pode ocorrer nos mais diversos ambitos, entretanto, quando se fala em
sua utilizacdo pelos docentes na pandemia por COVID-19 é possivel constatar a
existéncia de inumeros obstaculos para seu pleno desenvolvimento. (MOCCELLIN,
2022, p. 95).

1.2 Informacgéo e Comunicacéo (TIC): histérico e ferramentas

Desde 1995, o CONIP reune as principais autoridades brasileiras responsaveis
pelas decisdes de uso das tecnologias da informac¢éo e comunicacao no setor publico
para trazer a luz a visdo estratégica desses gestores, bem como discutir com a
sociedade a agenda de inovacdo do governo com o uso de tecnologias. Também no
CONIP dezenas de iniciativas de uso da informética na prestacéo de servicos publicos
sdo apresentadas a partir de uma rigorosa selecdo avalizada por um grupo de
pesquisadores de nove centros universitarios das mais respeitadas universidades
brasileiras. Tais iniciativas, inseridas em um marco competitivo do Prémio CONIP de
Exceléncia, tém origem nos trés poderes — Executivo, Legislativo e Judiciario, nas 3
esferas de governo — Federal. Estadual e Municipal e na quase totalidade dos Estados
brasileiros. (DINIZ, 2005).

O uso das tecnologias da informacéo, em sua fase inicial, na década
de 70, estava restrito as areas financeiras, mormente a automacao do
controle de arrecadacdo (gestdo tributaria) e das despesas, em
especial a folha de pagamento. As Secretarias de Fazenda tiveram um
papel relevante na definicdo do modelo da gestéo da informacéao, que
em larga medida perdura até hoje, baseado em empresas publicas
prestadoras de servicos, detentoras do monopolio dos servicos de
tecnologia da informacgé&o para o setor publico. (DINIZ, 2005, p. 4).

Tais iniciativas levaram os servi¢os publicos, mediados pelo uso da tecnologia,
para mais perto do cidadao. Proximidade identificada pelo atendimento personalizado
e qualificado, rapido e eficiente. (DINIZ, 2005, p. 5). A Figura 4 mostra como uso da
tecnologia esta sempre presente no mundo e ajuda a levar em instantes, informacdes
onde quer seja, ajuda ser mais eficiente em cada processo, e assim um servico de

gualidade.
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Figura 4 - Uso de tecnologia

Fonte: Biz Meet (2017).

De acordo com Diniz (2005) na década de 90, duas “revolu¢des” marcaram
indelevelmente os destinos das aplicacdes informatizadas até entdo desenvolvidas no
setor publico brasileiro. No campo da tecnologia, o impacto da micro-computacéo e
no quadro politico, a emergéncia do novo Codigo do Consumidor. Cada um na sua
esfera de impacto foram marcos importante no reposicionamento do individuo
(cidad&o) como centro das atengdes. Os avancos das tecnologias se desatacam cada
vez mais, e gera positividade para as organizagdes, a tecnologia resulta em inovacoes
gue proporcionam melhor nivel de vida ao Homem.

A micro-computacédo rapidamente trouxe para o cendrio o que se convencionou
chamar de computacdo pessoal. Muito mais que equipamentos menores e mais
baratos, alterou-se quantitativa e qualitativamente o centro da producdo de
conhecimento mediado pelo computador. Muito mais pessoas passaram a usar o
computador como ferramenta de producdo de conhecimento, como também estes
novos agentes introduziram novas demandas por aplicagdes. (DINIZ, 2005).

O surgimento das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacgéo (TDICS)
na escola acompanha o acesso da populacdo a esses artefatos culturais e seus
servicos, nas diversas areas que compdem a sociedade, como a industria, com a
informatizacdo de processos de producdo, e o comércio, atualmente com vendas
virtuais, por exemplo. A Figura 5 mostra como a tecnologia digital influenciam muito

em cada ambiente.



Figura 5 - Tecnologias digitais de informacao e comunicacéo
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Vale considerar, inclusive, que a maioria das TDICs sao desenvolvidas

especificamente para o desenvolvimento dessas areas, com fins de aumento de

produtividade, busca de eficacia, outros. No entanto, a apropriacdo de seus recursos

para as praticas de ensino e aprendizagem nao acompanha o nivel das apropriacdes

propostas por outros segmentos sociais e econbmicos, como comercio, logistica e

lazer que, entre outras possibilidades, acabam por ditar as concepcdes de uso desses

equipamentos e servicos. (SILVA, 2020).

Seu argumento baseia-se no fato que o uso dessas tecnhologias
aproxima as pessoas a um grande volume de dados, dos quais podem

ser extraidos

informagbes e conhecimentos necessarios para

construcao de mudancas efetivas em varios segmentos da sociedade,
embora o uso superficial das tecnologias néo garanta essas
mudancgas. (SILVA, 2020, p. 145).

O termo Tecnologias Digitais de Informac¢édo e Comunicacdo — TDICs, adotado

neste trabalho, trata da evolucdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacao —

TIC — para a era digital, guando computadores e outros elementos digitais comecaram

a predominar na cultura de producdo e consumo de informacdes. (SILVA, 2020, p.
145). Silva (2020), considera, ainda que:
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Sao exemplos das TDICs todas as ferramentas tecnolégicas digitais
gue utilizamos para fins de criacdo, publicacdo e consumo de
informacéo, além dos diversos componentes fisicos e suas solucdes
gue utilizamos para nos comunicar. Para compreenséo da diferenca
entre 0os componentes e as solugbes, pode-se pensar em um
smartphone (hardware) e nos aplicativos de comunicacao instantanea
(software) que ele oferece. (SILVA, 2020, p. 147)

A tecnologia, de acordo com Silva (2021), tem alterado a dinamica e a cultura
da sociedade por conta da sua potencialidade em proporcionar conforto, sofisticagao
e facilidades no cotidiano das pessoas, em especial em virtude da popularizacdo da
internet, dos smartphones, computadores, tablets, entre outros. A chamada sociedade
da informacdo est4 o tempo todo conectada aos aparatos informacionais, mesmo
porque a utilizagcdo destes meios comunicativos vem se tornando comum, inclusive no
ambiente de trabalho, incluindo na educacdo. A Figura 6 mostra um exemplo de

conexao da tecnologia com a sociedade.

Figura 6 - Tecnologia presente na sociedade

Fonte: Laboratério Mobilis (2015).

Neste sentido, e com o intuito de manter as atividades educacionais durante o
periodo de isolamento social, muitas instituicdes adotaram o0 ensino remoto, no qual
0os educadores tiveram que adaptar seus conteudos para o formato online. Essas
atividades online direcionadas aos alunos, de acordo com Cordeiro (2020), apesar de
todos os seus desafios e entraves, sdo cruciais para minimizar os prejuizos do periodo

na auséncia das aulas presenciais. Cordeiro (2020) afirma, ainda, que:
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A duvida de professores, especialistas e sociedade é como fazer isso
pois, nenhum sistema estava preparado para uma pandemia de
tamanha proporcao que assolou o mundo no inicio do ano de 2020, o
gue levou uma paralisacdo mundial. Assim, as solucdes de ensino
remoto através da utilizacdo da tecnologia digital sdo extremamente
importantes para enfrentar as demandas emergenciais, mas alertou
seus efeitos limitados. (CORDEIRO, 2020, p. 2).

As adaptac¢bes ao mundo digital ocorreram nas redes publicas e nas redes
particulares de ensino, através da utilizacdo de aplicativos de videoconferéncia, redes
sociais e até mesmo a adaptacao para a modalidade de Educacéo a Distancia (EAD)
através da criacdo de ambientes virtuais de aprendizagem (AVA). Reaprender a
ensinar e reaprender a aprender sdo os desafios em meio ao isolamento social na
educacao de nosso pais. (CORDEIRO, 2020).

De acordo com Cordeiro (2020), o avan¢co das tecnologias digitais de
informacéo possibilitou a criacdo de ferramentas que podem ser utilizadas pelos
professores em sala de aula, o que permite maior disponibilidade de informacéo e
recursos para o educando, tornando o processo educativo mais dinamico, eficiente e
inovador.

Nas ultimas décadas a tecnologia se desenvolveu e os dispositivos para
armazenamento de dados e para a comunicacdo se tornaram cada vez mais
avancados. De forma simultanea (SOUZA, 2022) o acesso a rede mundial de
computadores se popularizou, aproximando as pessoas, modificando as relacdes
sociais, possibilitando a realizacdo de transacfes financeiras de forma instantanea,

criando novos mercados e os modificando os padrées de consumo.

Embora a incorporagdo gradual da Tecnologia da Informagéo e
Comunicacao (TIC) nos diversos niveis da educacao fosse almejada
e planejada nos dltimos anos, nos anos de 2020 e 2021, a utilizagao
das TICs na educagéo se tornou essencial em razdo da pandemia de
Covid-19 que afetou todos os continentes e exigiu dos governos a
imposicdo de medidas de restricdo de circulacdo de pessoas e
distanciamento social. (SOUZA, 2022, p. 11).

Atualmente é massiva a utilizacdo de Tecnologias de Informac&o Moveis entre
a populacdo mundial e a mesma tendéncia também ocorre no Brasil. De acordo com
o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, no ano de 2019 quase 80% dos

brasileiros acessaram a internet através de dispositivos de TIC, dentre os quais se
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destacou o uso smartphone, utilizado por quase a totalidade dos entrevistados.
(SOUZA, 2022). A Figura 7 apresenta, o uso da tecnologia da informagéo.

Figura 7 - Tecnologia de informagao
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Fonte: Blogados em Letras (2017).

Ainda que a finalidade do acesso a internet esteja relacionada principalmente
a comunicacao pessoal e ao entretenimento, os estudantes correspondem a uma
parte significativa do percentual de pessoas que acessam a internet de forma
recorrente. No ano de 2019, os estudantes com acesso a internet corresponderam a
88,1% dos entrevistados, enquanto entre os estudantes o percentual foi de 75,8%.
(SOUZA, 2022, p. 17). Souza considera, também, que:

Embora n&o se vislumbre a possibilidade de retroceder com relacéo
as TIC e aos costumes que se integraram ao seu uso, os dados
referentes ao seu uso ano de 2019 certamente sofreram alteracéo
consideravel em 2020, em razéo da pandemia de Covid-19 que ainda
assombra o mundo. O isolamento social, 0 medo, as restricbes de
circulacéo de pessoas impuseram ainda mais o uso das TIC, seja para
o trabalho, o estudo, a comunica¢@o ou o entretenimento. (SOUZA,
2022, p. 20-21).

A pandemia da Covid-19 trouxe a humanidade um novo aprendizado: a
urgéncia de todos se adequarem as Tecnologias Digitais de Informacdo e
Comunicacéao (TDIC). (CANI, 2020). Cani (2020) ressalta que:
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A situacdo inédita desta geragdo do século XXI criou oportunidades
para guem estava acostumado a lidar com as TDIC como uma opgao
e instigou os que ndo tinham o costume a se apropriarem dos recursos
tecnolégicos de alguma forma. De repente, comerciantes, prestadores
de servicos e outros profissionais passaram a vivenciar a experiéncias
de “oferecer servigos pelo digital”. (CANI, 2020, p. 24).

Diante desse cenario, a pandemia acelerou um processo que ja estava em
curso, que era a integracao das TDIC com a educacao. Para Cani (2020), na area da
educacao, a situacao inesperada, causou a interrupcao abrupta das aulas presenciais,
com as diversas areas incluindo a educacdo demandando decisdes rapidas, e
estabelecendo escolhas que ainda se encontram em duvida de serem bem-sucedidas.
Da mesma forma as demais areas do conhecimento também demandaram integracao
com as TDIC, para poderem continuar exercendo suas atividades, as quais foram
possiveis a partir do teletrabalho.

Com essa forma de atuacéo profissional, Santos (2020, p. 3) “o trabalho passa
a ser flexivel, sem os habitos cotidianos, sem turnos, sem local permanente, sem
colegas fixos, substituindo o antigo trabalho regular (fixo, cronometrado,
permanente)”. E com isso as organizagdes procuram se adaptar a imposi¢ao causada
pelas restricbes advindas da Pandemia de Covid-19. A Figura 8 apresenta a forma de

como o mundo se comportou durante a crise.

Figura 8 - Era digital no ensino

Fonte: Instituto Information Management (2018).

Diante da nova realidade imposta pela Covid-19, cabe questionarmos nao
somente acerca do acesso as tecnologias, mas, sobretudo, da possibilidade de serem
ofertadas a professores e alunos condi¢des para uso pleno dos recursos tecnolégicos,



27

de modo a favorecer uma aprendizagem interativa e colaborativa. Sabemos que sao
muitos os desafios e os fatores implicados, desde a falta de estrutura tecnolégica das
escolas, formacdo dos préprios professores e alunos para um uso critico das
tecnologias. (CANI, 2020).

1.3 Marketing Digital

Atualmente percebe-se que diversas organizacdes estao utilizando o marketing
como uma ferramenta para atrair clientes. Porém, diante do crescente avanco da
tecnologia e do constante crescimento da internet, surgiu um novo tipo de marketing,
ou melhor, o marketing digital, que possibilita a interacdo on-line entre organizacao e
consumidores. (CRUZ; SILVA, 2014).

No entanto, para analisar o marketing digital, deve-se entender o marketing
tradicional, que surgiu a partir de um processo meramente funcional, com a venda e
distribuicdo de produtos, e ao longo das décadas se aperfeicoou originando o
marketing de relacionamento, que buscou melhorar a relagdo entre organizacao e
clientes. (CRUZ; SILVA, 2014). A Figura 9 mostra de como funciona o marketing
digital.

Figura 9 - Marketing Digital

Fonte: UOL (2023).
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ApOs essas evolugcbes, surge o marketing digital, que veio através do
crescimento da utilizagdo da internet no meio social. Diante disso, no contexto atual,
muitas organizac0des utilizam do mesmo para atrair mais clientes, sendo que para uma
organizacdo implantar esse marketing, precisa seguir algumas acdes estratégicas,
gue possibilitam a difuséo de informacdes sobre os servigcos ou produtos fornecidos
pela organizagdo para os clientes, seja através da publicidade nas midias sociais ou
até mesmo e-mail marketing. (CRUZ; SILVA, 2014). A Figura 10 traz a compreensao

de como o ambiente digital facilita nos servicos de uma organizacao.

Figura 10 - Ambiente virtual

Fonte: Minha Biblioteca (2014).

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. (CINTRA, 2010). Para Cintra (2010) o
consumidor passa a ter mais facilidade na emisséo de sua opinido sobre o produto,
podendo fazer comparacdes e compartilhar seu contetdo. Intensifica-se, dessa forma,

a interacao entre consumidor e proprietario. Nesse sentido, para Cintra:

Na nova fase digital que estamos vivenciando, o Marketing Digital é
uma nova e poderosa ferramenta para as empresas que estao vivendo
o momento de competitividade. Essa nova tendéncia faz com que as
propagandas estejam mais atualizadas e sejam muito mais criativas;
por consequéncia, 0S usuarios passam a sentir interesse em procurar
pelos produtos da empresa, em vez da propaganda ser levada até
eles. (CINTRA, 2010, p. 7).

De acordo com Cintra (2010), a tecnologia esta acessivel a todos por meio da

web, que permite a empresas de todos os portes o controle mais eficiente dos pontos
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de contato entre clientes e sua marca utilizando o marketing digital de maneira efetiva
ndo so6 para conhecer seu publico-alvo como Ihe oferecer beneficios e satisfacdo de
necessidades de modo facil, barato e imediato. Para esse autor, o marketing on-line
€ um processo destinado a vender produtos e servicos para um publico-alvo usuario
de internet e sistemas de informacéo on-line, junto com ferramentas e servicos on-
line, de forma estratégica e coerente com o programa de marketing da empresa. Para
Cintra (2010):

O servi¢co na internet vem para oferecer vantagens aos consumidores
e profissionais de marketing, como comodidade aos usuérios para que
possam encontrar e encomendar os produtos no conforto de sua casa
ou mesmo de seu escritério a qualquer hora e dia da semana. Os
comerciantes podem interagir com os consumidores e estabelecer um
didlogo capaz de conduzir relacionamentos duradouros ao longo
prazo. (CINTRA, 2010, p. 8).

Um dos grandes desafios das empresas é conhecer o comportamento do
consumidor e atender suas expectativas. Os fendbmenos da tecnologia,
especificamente da internet desencadeou varias mudancas no comportamento de
consumo e, naturalmente, no cotidiano empresarial. Um novo ambiente de interacéo,
onde as informacdes ficam disponiveis todo o tempo e as pessoas podem interagir e
comenta-las. (REINO, 2010).

As medidas de controle se basearam na necessidade de aplicar o isolamento
social. Ndo somente, os decretos impostos pelos governadores determinaram que
apenas estabelecimentos de uso essencial rede de alimentos, gas, agua e redes
farmacéuticas, nao sofressem paralisacdo. De acordo com Pinheiro e Macédo (2021),
com esta perspectiva 0s meses se passaram e a economia nacional sofreu um grande

impacto, afetando a renda e empregabilidade no pais. Para esses autores:

Deste modo, ja ndo bastasse a grande crise sanitaria, um colapso
financeiro altissimo assolou o pais. Ndo sabendo quando os efeitos da
pandemia sobre a economia iriam cessar-visto que a paralizagdo do
mercado de trabalho afetou a ‘saude’ financeira das empresas, os
estabelecimentos como lojas — denominadas como néo essenciais
tiveram que desenvolver outras técnicas de marketing para o seu
varejo, tais como o varejo digital. (PINHEIRO; MACEDO, 2021, p.
195).
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Neste cenério, as estratégias de promocao e venda pelo comércio passaram
por um processo de criacdo de novas configuragcdes entre as empresas. As vendas
gue antes, majoritariamente, eram feitas em lojas, com atendimento presencial ao
cliente, tiveram que migrar para um ambiente virtual, aumentando os investimentos
em sites proprios e redes sociais. (CRUVINEL, 2020).

Esse estudo aponta que as empresas que realizaram prospeccdo ativa
utilizando ferramentas de marketing digital sentiram menos efeitos da pandemia, pois
por contarem com mais métricas e dados gerais dos clientes, 28% dessas companhias
informaram resultados estaveis e até aumento em vendas durante os meses de abril,
em comparac¢ao com os dois primeiros meses de 2020. (CRUVINEL, 2020). A Figura
11 apresenta um exemplo de como a inovacdo acontece na era digital.

Registramos que as conexfes digitais estdo se evoluindo a cada dia, para
assim contribuir com as organiza¢des que buscam o meio de inovar e estar sempre

se atualizando no mundo digital.

Figura 11 - Inovacéo digitais

Fonte: Instituto Federal de Minas Gerais (2017).

Diante dos expostos, nota-se que a trajetdria de crescimento do e-commerce
no Brasil, alinhadas a profundas mudancas nas estratégias de uso do marketing digital
devem manter-se em ascensado em periodos posteriores a crise. (CRUVINEL, 2020).
Esse fenbmeno ocorre em praticamente todos os segmentos da economia, e com a
chegada da Pandemia de Covid-19, fez com que o setor de alimentacdo tivesse

avanco acelerado, inclusive no ramo da pizzaria, que é objeto desta pesquisa.
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1.4 Hist6éria da Pizza

A histéria da pizza, de acordo com Casa da Pizza (2011), comecou ha cerca
de 6 mil anos, com os egipcios. Acredita-se que eles foram os primeiros a misturar
farinha com agua. Outros afirmam que os pioneiros sdo 0s gregos, que faziam as
massas a base de farinha de trigo, arroz ou gréo-de-bico e as assavam em tijolos
guentes. A novidade foi parar na peninsula da Etruria, na Italia. Era um alimento de
pobres do Sul da Italia. Mas foram os napolitanos que passaram a acrescentar molho
de tomate e orégano a massa, que era dobrada ao ameio e degustada como se fosse
um sanduiche. Quem tinha um pouco mais dinheiro colocava queijo, pedacos de
linguica ou ovos por cima. A partir do século XVI, a novidade era apreciada no corte

de Népoles e logo se espalhou pelo mundo. A Figura 12 vem apresentar o surgimento
da pizza no Egito.

Figura 12 - Do Egito para nossas mesas: a evolucéo da pizza
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Fonte: Sabor de Pizza (2018).

No inicio do século XVIII, Rosa e Raffael Esposito, comerciantes de Napoles,
Itdlia, produziam e vendiam um alimento, aperfeicoado da popular massa de péo,
recheada de torresmo, azeitona e queijo “cavalo”, que abastecia as mesas das

familias pobres de Napoles, desde o inicio daquele milénio, denominado Pizza (CASA
da Pizza, 2011).


https://m.facebook.com/pizzainhouse/photos/do-egito-para-nossas-mesas-a-evolu%C3%A7%C3%A3o-da-pizzacurtir-os-bons-momentos-com-os-ami/1168955613464037/
https://m.facebook.com/pizzainhouse/photos/do-egito-para-nossas-mesas-a-evolu%C3%A7%C3%A3o-da-pizzacurtir-os-bons-momentos-com-os-ami/1168955613464037/
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Figura 13 - Pizza e seus ingredientes

Fonte: Fastuonustando (2018).

A fama dos Esposito ocorreu a Italia e fez com que o Rei Umberto | realizasse
uma verdadeira operacdo de guerra para trazer a cozinha do palacio o casal Espoésito
para que preparassem para a Rainha Margherita de Saboia, uma pizza, que acabara
de inventar, com sabor do manjericéo, sobre a massa coberta por mussarela e rodelas
de tomate. O encantamento da Rainha pela pizza acabou determinando o nome de
“Margherita” para aquele tipo de recheio (ARMAZEM, 2011). A Figura 14 apresenta a
pizza italiana trazida para o Brasil.

Figura 14 - Pizza ltaliana

Fonte: Brazil Journal (2018).

Port’Alba foi a primeira pizzaria de que se tem registro. Surgiu em Napoles em
1830. A partir dai se disseminou pelas regides vizinhas e ganhou o0 mundo com 0s
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navios de imigrantes italianos (ARMAZEM, 2011). A Figura 15 vem apresentar a
forma da cobertura da pizza.

Figura 15 - Pizza com suas coberturas

Fonte: Pizzaria de Sucesso (2018).

No Brasil, até os anos 50, as pizzarias eram uma exclusividade das col6nias italianas
e seus redutos. A partir dai elas se disseminaram por todo o pais até se transformarem, nos

dias atuais, num dos mais pratos da culinaria brasileira (ARMAZEM, 2011).

1.5 Inovagéo e a Pandemia de Covid-19

O termo Inovacao originou-se a partir da derivagao “Innovare”, do latim, que
significa “renovar, mudar”, em que o “in” representa “em” que significa “novo, recente”.
De acordo com as definicbes do Dicionario online Caldas Aulete, a terminologia
Inovacgao remete a “acao ou resultado de inovar”, ou seja, € uma intengao de querer
mudar algo de costume, fornecendo novidades e variedades a um determinado
produto, servico ou processo. Este ndo se refere a invencdo como a criacdo ou
desenvolvimento de algo que ndo existia antes, mas sim, a melhoria ou mudanca de
algo ja existente. (LU; MATUI; GRACIOSO, 2019).

A Inovacao é um conceito amplamente discutido em todos os contextos, pois é
considerada como propulsora do desenvolvimento das nacdes, mesmo que se
questione ainda o que seria este “desenvolvimento”. Mas é fato que a assimilagcao dos
elementos informacdo e conhecimento pelo ser humano séo imprescindiveis para a

geracdo de novos conhecimentos, produtos ou servicos considerados por alguns
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estudiosos como o “motor da economia moderna”. A Figura 16 mostra a forma de

inovacgao.

Figura 16 - Inovagao

Fonte: Ampla Gestéo (2020).

A palavra Inovacdo possui diversas definicbes e muda de acordo com o
contexto em que é usada, e deste modo, ndo ha consenso sobre o seu significado
pelos autores que buscam sua definicdo. A Inovagéo, de uma forma geral e sem ainda
nos atermos as definicdes cientificas, esta relacionada ao que é novo, ao que foi
melhorado e est4d conectado a ciéncia, tecnologia e invengdo. (LU; MATUI;
GRACIOSO, 2019). Para esses autores, € por isso que:

[...] o economista afirma que a Inovagcdo é como um motor do
desenvolvimento, principalmente quando a tecnologia esta inserida
neste contexto. Ou seja, a Inovagdo poderia ser entendida, nesta
perspectiva, como um processo continuo de busca por uma nova
oportunidade de se diferenciar, agregar valor, crescer
economicamente e se ter um pensamento criativo diante das
mudancas de culturas e tendéncias de mercados — aplicando
conhecimentos dindmicos de maneira a pensar o futuro, gerando
novos produtos e servigos diferenciados. No entanto, outras
perspectivas podem ser assumidas para se delimitar os limites e
alcances da Inovacédo. (LU; MATUI; GRACIOSO, 2019, p. 6).

Para Ferro e Fumagalli (2019), a palavra inovacdo tem ecoado de maneira

constante no ambiente empresarial contemporaneo. Os consumidores, de seu lado,


https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Famplagestao.com.br%2Fblogs%2Fdetalhe%2F259%2Fa-inovacao-definicao-conceitos-e-exemplos&psig=AOvVaw1f3pfIOtyKblhXW1dQ2ItH&ust=1683321215730000&source=images&cd=vfe&ved=0CAQQjB1qFwoTCIiHlPfK3P4CFQAAAAAdAAAAABAE
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tém buscado por solugdes inovadoras para seus problemas cotidianos e/ou para o
incremento de sua qualidade de vida, seja na forma de produto ou na forma de
servicos enquanto empresas. Empreendedores e pesquisadores tém, de outro lado,
procurado suprir estas necessidades do mercado e, ndo raro, tentando antever
tendéncias futuras de consumo para controlar seus ambientes de negocios.

As organizacfes podem ou ndo desenvolver praticas inovadoras, o que sera
determinante para seu crescimento, ou sua involucdo, dependendo de como
conseguem adaptar essas praticas as condi¢cdes alteradas do mercado versus as
mudancas politicas para a apropriacdo de novos caminhos. Por meio de praticas
sociais inovadoras, as organizacfes ndo sO se adaptam, como propiciam processos
e resultados inovadores. Essa dinamica permite identificar, nos contextos
organizacionais, manifestacdes culturais que podem ser tradicionais ou inovadoras.
(SOUZA; LUCAS; TORRES, 2011).

A competitividade das organizacées depende, em grande parte, de sua
capacidade de se adequar as oscilacdes do ambiente no qual esta inserida. Essa
adequacdo pode ser definida pelas estratégias de atuacdo e pela capacidade de
absorver e implementar as informagdes e inovagdes surgidas no meio ambiente.
(MACHADO, 2007).

No sistema sem inovacao, pode haver crescimento, principalmente em
funcdo do crescimento populacional, da incorporacao de novas areas
de terra agricultavel e do investimento em todos os setores das
poupangas geradas. Da mesma forma, mudangas continuas, que
fazem com que uma pequena empresa transforme-se numa grande
empresa, estdo também no ambito da andlise estatica. E assim que
se coloca a tradicional disting&o entre crescimento e desenvolvimento
econdmico. O ponto chave € a inovagdo. (NICOLAU; PARAMHOS,
2006, p. 24).

Contudo, o conceito de inovacdo ndo pode nem deve esgotar-se na vertente
de desenvolvimento tecnoldgico. Para Saraiva e Rolo (2009), o termo também esta
ligado a inovagédo nao tecnoldgica. Na inovagdo ndo tecnoldgica pode-se incluir a
inovagao organizacional ou administrativa, nomeadamente as novas formas de
organizacao do trabalho ou a modificacdo das estruturas organizacionais; 0 acesso a
novos mercados; a adopc¢ao de técnicas avangadas de gestéo, tais como o0 TQM ou 0
Just in time na producdo, ou ainda a utilizacdo de novas matérias-primas menos

poluentes e mais protetoras do ambiente. Assim, a inovagao deixou de estar centrada
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em exclusivo na vertente tecnoldgica, para passar a abranger todas as areas dentro
de uma organizacgao. (SARAIVA; ROLO, 2009).

Ainda para Saraiva e Rolo (2009), a inovacédo tem, entdo, multiplas utilidades:
da acesso a novos mercados, aumenta lucros, gera emprego, fortalece as marcas e
a qualidade. Estas vantagens tornaram-se cruciais num mundo globalizado, no qual
as empresas sao obrigadas a competir, tanto no mercado externo quanto no interno,
com concorrentes instalados em qualquer canto do mundo.

A importancia da informacéo e da comunicacdo no ramo de pizza, se torna uma
inovacgao tdo grande que assim pode impulsionar o negdcio a ter mais viabilidade, ter
mais acesso as oportunidades no mercado de trabalho. No entanto, quando da
decretacdo da Pandemia de Covid-19, estas, inicialmente, enfrentaram os desafios do
fechamento, em funcéo das diretrizes sanitarias nacionais, estaduais e/ou municipais,
como foi o caso das pizzarias em Benjamin Constant, que foram fechadas por
imposicao do decreto N° 080, de 23 de margo de 2020.

O Artigo 1° desse decreto, foi assim especificado: “Fica declarada Emergéncia
na saude publica no municipio de Benjamin Constant/AM, pelo prazo de 180 (cento e
oitenta dias) ou enquanto perdurar a Emergéncia em Saude Publica de Importancia
Nacional em decorréncia do novo coronavirus-COVID-19”. (BENJAMIN CONSTANT,
2020, DECRETO N° 080). Em 15 de maio de 2020, foi publicado outro decreto,

Decreto N° 106, que no Art. 20, estabeleceu:

Altera o Paragrafo Unico do art. 6° do Decreto de N° 100 de 16 de abril
de 2020, que passa a vigorar com a seguinte redacdo: Paragrafo
Unico. O horéario de funcionamento de todos os estabelecimentos
comerciais, sera das 07:00 as 13:00, exceto: | - as farmacias, drogarias
gue poderdo funcionar até as 20:00; Il - Oficinas até as 17:00; Il -
Estabelecimentos bancérios poderédo funcionar no horario bancério; IV
- Os estabelecimentos que dispdem de entrega a domicilio (delivery)
devidamente credenciado na Secretaria de Administracdo e cujo 0s
produtos sejam refeicbes, poderdo funcionar até as 20:00.
(BENJAMIN CONSTANT, 2020, DECRETO N° 106).

Dessa forma os proprietarios dos estabelecimentos, como também das
pizzarias tiveram que se adaptar e inovar de forma rapida, entdo passaram a trabalhar
com entregas (delivery), que conforme o decreto N° 83, de 15 fevereiro de 2021, em

seu Art. 5°., assim resolveu:
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Altera o inciso lll, do Art. 2° do Decreto Municipal n°® 60, de 25 de
janeiro de 2021, que passam a vigorar com a seguinte redacao: “lll —
delivery (entrega em domicilio), de restaurantes, lanchonetes e bares,
registrados como restaurante, na classificagao principal da CNAE -
Classificacdo Nacional de Atividades Econbémicas, de 06 horas da
manha até as 22 horas, realizada exclusivamente por entregadores
credenciados na Administracdo, ficando expressamente vedados o
consumo no estabelecimento. (BENJAMIN CONSTANT, 2020,
DECRETO N° 083).

Vale lembrar que esses desafios colocam em relevo algumas divergéncias,
principalmente quando estas dissensfes acontecem em um periodo singular, tal como
ocorre desde o inicio do ano de 2020, em consequéncia da pandemia do Covid-19.
Nessa linha de raciocinio é inerente associar o distanciamento social e a necessidade
de dar continuidade ao processo de ensino-aprendizagem com a utilizagcdo das
tecnologias informacionais, mesmo porque escolas foram fechadas as pessoas
tiveram que ficar em suas casas, 0 que ocasionou uma mudanca importante no modo
de pensar quanto as atividades escolares. Por isso, pensou-se em uma educacao a
distancia, mais especificamente um ensino remoto, via plataformas digitais, com aulas
on-line por aplicativos de videoconferéncia (SILVA; TEIXEIRA, 2020, p.70071).
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos utilizados na
pesquisa, sendo que a primeira parte apresenta o local e o objeto de estudo —
municipio de Benjamin Constant-Amazonas e as Pizzarias que foram alvos para

coletas de dados, as quais foram as participantes desta pesquisa.

2.1 Descricao geral do local e area do estudo

Os participantes da pesquisa sao proprietarios de pizzaria que atuam no
municipio de Benjamin Constant — AM. As pizzarias participantes desta pesquisa
possuem caracteristicas gerais que contribui para obter os dados e informacdes
necessarias para os fins propostos por esta pesquisa. As Pizzarias, atuam no
municipio de Benjamin Constant, na microrregido Alto Solimdes, no estado do
Amazonas — Brasil.

A pesquisa ocorreu no municipio de Benjamin Constant-Amazonas, o qual
compde a Microrregido Alto Solimbes. A microrregido Alto Solimbes é constituida de
nove municipios: Sao Paulo de Olivenca, Santo Antonio do I¢ga, Tonantins, Amaturd,
Benjamin Constant, Tabatinga, Atalaia do Norte, Fonte Boa e Jutai. A Figura 17

apresenta o mapa da Microrregido do Alto Solimdes.

Figura 17 — Mapa geografico Microrregido do Alto Solimdes do Amazonas.
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Benjamin Constant € uma cidade de Estado do Amazonas. Os habitantes se
chamam benjamin-constantenses. O municipio se estende por 8 793,4 km2 e contava
com 42 984 habitantes no ultimo censo. A densidade demografica € de 4,9 habitantes
por km2 no territorio do municipio. Vizinho dos municipios de Tabatinga e Atalaia do
Norte, Benjamin Constant se situa a 18 km a Sul-Oeste de Tabatinga a maior cidade
nos arredores (PORTAL CIDADE BRASIL, 2022).

2.2 Delineamento metodoldgicos da pesquisa

O presente trabalho de conclusdo de curso, teve seu delineamento,
inicialmente com o procedimento técnico bibliografico, por meio do qual foram
realizadas as pesquisas sobre ferramentas de informacao e comunicacao, bem como
0s proprietérios de pizzarias usaram em seu proprio negocio.

A pesquisa bibliografica, segundo Andrade (2010, p. 25) “é habilidade
fundamental nos cursos de graduacao, uma vez que constitui 0 primeiro passo para
todas as atividades académicas”. Para Coelho (2021), é a revisdo sobre o tema de
pesquisa abordado, com base em trabalhos realizados por outros autores, que, de
forma geral, é a contribuicdo para embasamento tedrico e desenvolvimento trabalho
cientifico. Neste trabalho, a pesquisa foi realizada a partir das Bases de Dados que
compdem a plataforma de Periddicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES), na Scielo, além de buscas no Google Académico.

Para se ter um alcance na perspectiva do presente trabalho na coleta de dados,
utiliza-se uma abordagem qualitativa, que de acordo com Gerhardt e Silveira (2009, p
31), € a pesquisa “que ndo se preocupa com representatividade numérica, mas, sim,
com o aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de uma organizacao,
etc”. Dessa forma, a abordagem utilizada para esse estudo, relacionada as pizzarias,
teve como objetivos buscar dados necessarios de forma descritiva, de forma que
contribuissem na busca de respostas ao problema e objetivos propostos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa se caracteriza como descritiva, possibilitando
conhecer as pizzarias (proprietarios/responsaveis pelas pizzarias) e como estédo
desenvolvendo seu negocio, a partir da observacédo, dos registros e da analise dos
dados coletados. Para Gil (2010), a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever
as caracteristicas de uma populagéo especifica, buscando identificar relacfes entre

os individuos e as variaveis em estudo, sem interferéncia do pesquisador. Esta


https://www.cidade-brasil.com.br/estado-amazonas.html
https://www.cidade-brasil.com.br/municipio-tabatinga.html
https://www.cidade-brasil.com.br/municipio-atalaia-do-norte.html
https://www.cidade-brasil.com.br/municipio-atalaia-do-norte.html
https://www.cidade-brasil.com.br/municipio-tabatinga.html
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pesquisa facilitara da melhor forma descrever os objetivos que estdo sendo
mencionados. Diante disso, a pesquisa de campo foi necesséaria para coletar
informacdes, porém sem interferéncia do pesquisador, para que ndo comprometer o
resultado final da pesquisa.

A pesquisa também se utiliza dos procedimentos técnicos como a pesquisa
bibliografica, documental e de campo. Enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza
fundamentalmente das contribuicbes dos diversos autores sobre determinado
assunto, a pesquisa documental vale-se de materiais que nao recebem ainda um
tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com 0s objetos
da pesquisa (GIL, 2002, p. 45).

A pesquisa de campo foi realizada com proprietarios/gerentes de pizzaria de
Benjamin Constant, para levantar informacdes ou conhecimentos do objeto de estudo
e responder ao problema de pesquisa estabelecido, e ainda, assim descobrir novos
fenbmenos ou também as relacdes entre eles. Para Vergara (2009), a pesquisa de
campo refere-se a investigacdo de informacdes ou conhecimentos sobre um
problema, como ocorreu no caso das pizzarias participantes da pesquisa.

Este tipo de pesquisa consiste na observacéo de fatos e fendbmenos tal como
ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro de
variaveis que se presume relevantes, para analisad-los para assim alcancar os
objetivos do trabalho apresentados de forma clara para néo ter davidas do que foi
colocado para ser pesquisado (LAKATOS; MARCONI, 2003, p. 186).

De acordo com Lakatos e Marconi (2003) a pesquisa de campo € aquela
utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de um
problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipotese, que se queira
comprovar, ou, ainda, descobrir novos fendmenos ou as relacdes entre eles, tendo
como finalidade investigar diretamente em um local pré-definido pelo pesquisador afim

de procurar respostas e/ou hipbteses para sua pesquisa.

Neste trabalho, a pesquisa de campo foi realizada por meio de entrevista em 4
(quatro) pizzarias de Benjamin Constant-AM, cuja amostra € nao-probabilistica e por
conveniéncia, considerando a disposi¢cao para participar da entrevista. As pizzarias
participantes ja atuavam quando dar a decretacdo da pandemia e continua atuar
decorrente 0 ano (2023 No ato da aplicacao da pesquisa foi apresentado o Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido-TCLE (Apéndice A), deste trabalho. O desenho
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metodoldgico da pesquisa estd expresso na Figura 18, que apresenta as etapas da
pesquisa.

Para Gil (2010) a entrevista é aquela que o investigador se apresenta frente ao
investigado e lhe formula perguntas, com o objetivo de obtencdo dos dados que
interessam a investigacéo, de forma que ocorra a interagao social, dialogo assimétrico
e que uma das partes busca coletar dados e a outra se apresenta como fonte de
informacéo. Gil (2010, p. 109) ainda destaca que a entrevista € uma das técnicas mais
utilizadas no ambito das ciéncias sociais e “[...] praticamente todos os profissionais
que tratam de problemas humanos valem-se dessa técnica, ndo apenas para coleta
de dados, mas também com objetivos voltados para diagnostico e orientagéo”.

Nesta pesquisa, a entrevista foi semiestruturada, que de acordo com Boni e
Quaresma (2005), sdo as que combinam perguntas abertas e fechadas, onde o
informante tem a possibilidade de discorrer sobre o tema proposto. O pesquisador
deve seguir um conjunto de questdes previamente definidas, mas ele o faz em um
contexto muito semelhante ao de uma conversa informal. O entrevistador deve ficar
atento para dirigir, no momento que achar oportuno, a discussao para o assunto que
0 interessa fazendo perguntas adicionais para elucidar questbes que nédo ficaram
claras ou ajudar a recompor o contexto da entrevista, caso o informante tenha “fugido”
ao tema ou tenha dificuldades com ele.

Esse tipo de entrevista é bastante utilizado quando se deseja ter 0 maximo de
informacBes possiveis afim de que se alcancem o0s objetivos da pesquisa. Esse
procedimento foi utilizado no decorrer das entrevistas desta pesquisa, uma vez que
através da aplicacao da entrevista foi possivel coletar respostas que interessavam aos
objetivos da pesquisa. Com essa técnica, torna-se imprescindivel definir os caminhos
e formas que serdo seguidos no desenrolar do estudo, porém o entrevistador tem a
possibilidade de controlar os rumos da entrevista, mas interferir nos resultados.

Apbs pesquisas bibliogréaficas, foi feita a pesquisa de campo, a qual permitiu
buscar informagdes, com observagdes diretamente no objeto desta pesquisa, para a
gual se utilizou o Roteiro de Entrevista semiestruturado como instrumento de coleta
de dados, apresentado no Apéndice (B), apresentado ao entrevistado juntamente
como Termo de Consentimento Livre e Esclarecido que consta no Apéndice A. As

etapas do delineamento da pesquisa estdo apresentadas na Figura 18.
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A pesquisa ocorreu de acordo com as etapas descritas na Figura 18.

Figura 18 — Etapas da Pesquisa

Etapa 1: Definicéo da
tematica da pesquisa e
consolidacéo do problema
de pesquisa e
estabelecimento dos
objetivos.

Etapa 2: Pesquisas, Leituras
de bibliografias para
definicdo dos procedimentos
metodolégicos, identificando
o tipo de abordagem e os
procedimentos técnicos,
além da definicao do local de
aplicacdo da pesquisa, 0
universo e amostra.

Etapa 3:
Elaboracéo da
Introducéo do

trabalho.

Etapa 4: Levantamento
bibliografico para o suporte
tedrico da pesquisa, envolvendo
temas como Pandemia de Covid-
19, Informagéo e Comunicagao,
Marketing Digital, Historia da
Pizza.

Elaboragéo do capitulo de
Fundamentacéo Tedrica.

Etapa 5: Elaboracéo do
TCLE e do Instrumento de
coleta de dados.

Elaboracéo do capitulo dos
Procedimentos
Metodoldgicos, seguido da
aplicacdo da pesquisa de
campo coletados.

Etapa 6: Organizacéo
e analise dos dados.
Elaboracgéo do
capitulo da
Apresentacéo,
Analise e Discusséao
dos resultados.

Etapa 7: Elaboragéo das
Consideracdes finais.

Etapa 8: Elaboracéo e
organizacdo dos
elementos Pré e Pés-
Textuais.

Etapa 9: Revisédo e

organizagao do texto e

referencias. Versao
Preliminar.

Etapa 10: Entrega da
Versdo do TCC para Banca
Examinadora.

Etapa 11: Elaboracéo da
apresentacéo do trabalho.

Etapa 12: Apresentagéo
Oral do TCC.

Etapa 13: Entrega da
Versédo Final do TCC para
Coordenacao do Curso.

Etapa 14: Deposito da
Verséo Final do TCC no
Repositorio/Ufam.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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3 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta a andlise e discussdes dos resultados da pesquisa,
realizada com 4 (quatro) proprietario/responsavel de pizzarias de Benjamin Constant-
AM, que utilizavam e/ou passaram utilizar ferramentas de informag&o e comunicacéao,
a partir da decretacdo da Pandemia de Covid-19, em 2020. Os resultados foram
obtidos a partir da aplicacdo de uma entrevista semiestruturada (Apéndice B). Os
participantes estdo em identificados em ordem numeérica (P1, P2, P3 e P4), para
preservar a identidade de cada entrevistado. A entrevista ocorreu de forma presencial,
no més de maio/2023, tendo sido seguidos os procedimentos para coleta de dados,
gue estdo expressos no Termo de Consentimento Livre e Esclarecimento (Apéndice
A).

Inicialmente, a intencdo foi saber o tempo de atuacdo das pizzarias

participantes desta pesquisa (Quadro 1).

Quadro 1 — Tempo de atuacdo das pizzarias

Tempo de atuagao P1 P2 P3 P4
Até 3 anos
Entre 3 a 5 anos
Entre 5 a 8 anos X X
Acima de 8 anos X X

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Os resultados apresentados no Quadro 1 mostram o tempo de atuacdo das
pizzarias participantes nesse ramo de negoécio, sendo possivel observar que duas
dessas pizzarias ja atuvaam muito mais tempo no ramo de pizza (acima de 8 anos).
Nesse sentido, observa-se gque todas as pizzarias participantes, atendem ao critério,
definido para a pesquisa, de ja estarem funcionando quando do inicio da Pandemia
de Covid-19.

A pesquisa também objetivou saber se as pizzarias comercializam outros tipos

de produtos, além de pizza. Esses dados constam no Quadro 2.
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Quadro 2 — Tipos de produtos mais comercializam, além

da pizza
Tipos de produtos P1 P2 P3 P4
Sanduiche - X X -
Salgados - - X -
Doce X - X -
Sorvete - - X -
Refrigerante X X X
Suco X X X X

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Os motivos apresentados no Quadro 2 mostra que das 4 pizzarias
entrevistadas apenas uma (P3) comercializa os cincos produtos dos seis
apresentados no quadro, as demais (P1 e P2) comercializam apenas trés produtos,
enquanto a pizzaria P4 comercializa apenas dois produtos. Cada uma comercializa
de acordo com o seu potencial e/ou decisdo de atendimento dos diversos produtos.

Os resultados mostram que as pizzas ndo sao exclusivas, estas também
comercializam produtos diversificados, isto porque somente a comercializagcdo de
pizza nado é suficiente no faturamento, além de serem produtos que atraem a clientela,
especialmente quando a pizza € consumida no mesmo local de sua producado (na
pizzaria). A pizzaria P3, comercializa doce, além da pizza. Essa pizzaria possui maior
capacidade para atendimento de produtos diversificados.

O Quadro 3 revela os tipos de servicos que as 4 pizzarias participantes
disponibilizam para os clientes, tais como o servico de delivery, o atendimento
presencial e a retirada do produto pelo cliente, sendo que das 4, apenas duas (Pl e
P4) atendem com os trés tipos de servicos apresentados. Observa-se que, mesmo as
P1 e P4 oferecerem somente dois e/ou trés tipos de produtos, a decisdo desta é de
atender aos trés tipos de servigos.

Quadro 3 — Tipos de servi¢cos que as pizzarias disponibilizam

Tipos de servigos que
disponibilizam
Delivery X X X X

PL | P2 | P3 P4

Retirada do produto pelo cliente X -

Atendimento presencial X X X
Fonte: Elaborado pelo autor (maio, 2023).
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Esses resultados (Quadro 3), mostram uma tendéncia nos trés tipos de servigos
identificados, sendo que o delivery se tornou muito mais presente em Benjamin
Constant a partir da decretacdo das restricdes sanitarias e de distanciamento fisico
social, por conta da decretacdo da Pandemia de Covid-19, conforme estabeleceram
0os decretos municipais a época (BENJAMIN CONSTANT, DECRETOS N°. 080
(2020); 083 (2020; 106 (2021).

No Quadro 4 sdo apresentados os tipos de ferramentas de informacéo e
comunicacdo que o empreendimento utiliza, no intuito de poder oferecer melhores
servigos aos clientes, seja quando forem fazer seus pedidos ou simplesmente para se

ter alguma informacao/conhecimento da pizzaria.

Quadro 4 — Tipos de ferramentas de informag&o e comunicagao
gue o empreendimento utiliza
_ Tipos dg ferramentas dg P1 P2 P3 P4
mformagao € comunicacao
Celular para chamadas X X - X

Telefone fixo - - - -
Celular com aplicativo de
mensagens (SMS)
Celular com aplicativo de
mensagens via internet

Propaganda em radio X - X -

Folhetos de divulgacéo - - - -
Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Quanto ao tipo de ferramentas de informacdo e comunicacdo que o
empreendimento (pizzaria) utiliza, conforme o resultado no Quadro 4, das 4 pizzarias,
a P1 é que mais utiliza esses tipos de ferramentas, seguida das pizzarias (P3 e P4)
gue também usufruem dessas ferramentas. A pizzaria (P2) é que menos utiliza esses
tipos ferramentas.

A utilizacdo de ferramentas das tecnologias digitais da informacdo e
comunicacdo pode ocorrer nos mais diversos ambitos, entretanto, possivel constatar
a existéncia de inumeros obstaculos para seu pleno desenvolvimento. (MOCCELLIN,
2022, p. 95). No caso investigado, Benjamin Constant € um municipio do interior do
Amazonas, com sérias dificuldades de comunicac¢ao, quando se trata de conexado com

a internet, tornando-se fator impeditivo para empreendimentos micro ou de pequeno
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porte, uma vez que os servigos disponibilizados ainda séo de custos bem elevados,
realidade que ndo é para todos.
O quadro 5 apresenta o tempo que as pizzarias utilizam ferramentas de

informacéo e comunicacao.

Quadro 5 — Tempo de utilizagao de ferramentas de informag&o e comunicagao

Tempo de utilizagdo de
ferramentas de informacéo e P1 P2 P3 P4
comunicacao
Jé& utilizava antes da Pandemia
de Covid-19
Passou a utilizar a partir do
inicio da Pandemia de Covid-19
Passou a utilizar a partir da
flexibilizac&o das restrigcdes
sanitarias em: 2020; 2021;
2022; 2023
Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Quando perguntado o tempo de utilizagdo de ferramentas de informacéo e
comunicacdo, das 4 pizzarias entrevistadas todas ja utilizavam esses tipos de
ferramentas em seu empreendimento antes do periodo da Pandemia de Covid-19 e
passaram a se adaptar melhor as necessidades impostas a época para colocar o
negocio em funcionamento, considerando as restricbes sanitérias vivenciadas.

Com a questédo de se adequar em meio a tantos desafios no sentido de negécio,
de acordo com Cruvinel (2020), as estratégias de promocédo e venda pelo comércio
passaram por um processo de criagdo de novas configuracdes entre as empresas. As
vendas que antes, majoritariamente, eram feitas em lojas, com atendimento presencial
ao cliente, tiveram que migrar para um ambiente virtual, aumentando os investimentos
em sites proprios e redes sociais.

O Quadro 6 apresenta os tipos desafios que as pizzarias enfrentaram ao se
deparar com o anuncio da Pandemia de Covid-19 e também com as restricées que a
mesma casou. Observou-se que das 4 pizzarias, apenas uma declarou ter enfrentado
todos os desafios apresentados no momento da entrevista, enquanto as demais
declararam ter enfrentado poucos desafios, assim podendo se adaptar durante as

restricdes ocorrida. Como podemos ver no quadro a seguir.
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Quadro 6 — Tipos de desafios enfrentados

Tipos de desafios enfrentados P1 P2 P3 P4
Houve paralizacéo parcial das
- b 7 X X
atividades presenciais
Houve paralizacao de todas as
- X X
atividades
Houve reducéao parcial da renda do X
negocio
Teve de se adaptar para atender
clientes de acordo com as X X X
restricbes sanitarias

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Os motivos apresentados no quadro 6 que mostra os tipos de desafios
enfrentados pelas pizzarias ao se deparem com o anuncio da Pandemia de Covid-19,
das 4 pizzarias entrevistadas apenas a pizzaria (P4) se identificou com todos os tipos
de desafios apresentado no Quadro 4. Essa pizzaria € uma das que atendem aos trés
tipos de servigo (delivery, atendimento presencial e retirada do produto pelo cliente),
demandas que foram reduzidas, especialmente quando se trata de atendimento
presencial e retirada no local, uma vez que até para este Ultimo as pessoas,
inicialmente e no geral, tiveram receio de sair de casa.

As pizzarias (P2 e P3), se identificaram com apenas um desafio, mesmo que
nao sejam coincidentes para as duas, sendo que a P1 se identificou o desafio de
paralizacdo de todas as atividades, enquanto a P2 declarou que teve de se adaptar
para atender clientes de acordo com as restrices sanitarias. Assim, com o anuncio
da Pandemia de Covi-19, cada uma puderam se inovar a cada dia, para poder dar
continuidade ao trabalho em seu empreendimento (pizzaria).

Sendo assim, um dos grandes desafios também das empresas € conhecer o
comportamento do consumidor e atender suas expectativas. Os fendmenos da
tecnologia, especificamente da internet desencadeou varias mudancas no
comportamento de consumo e, naturalmente, no cotidiano empresarial, com isso
tiveram que ir se adaptando cada vez um desafio surgisse no cendrio de seu negdcio.
Um novo ambiente de interacéo, onde as informacdes ficam disponiveis todo o tempo
e as pessoas podem interagir e comenta-las. (REINO, 2010).

O Quadro 7, mostra os tipos de ferramentas digitais que as pizzarias utilizam

como meio de informacdo e comunicacgao.
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Quadro 7 — Tipos de ferramentas digitais utilizadas pelas pizzarias

Tipos de ferramentas digitais
utilizada como meio de PL | P2 | P3 | P4
informacao e comunicacao

Site do empreendimento - - - -

E-mail do empreendimento

Aplicativo do empreendimento

Nenhuma X -

Outros: Celular; WhatsApp - X X X

Fonte: Elaborado pelo autor (maio, 2023).

Interessante destacar (Quadro 7) que das 4 pizzarias, a pizzaria (P1) nao utiliza
ferramentas digitais como meio de informagdo e comunicacédo (Site ou e-mail ou
aplicativo do empreendimento), enquanto as pizzarias P2, P3 e P4 declararam utilizar
outros tipos de ferramentas digitais (celular e WhatsApp).

De acordo com Cordeiro (2020), o avango das tecnologias digitais de
informacao possibilitou a criacdo de ferramentas que podem auxiliar nos anuncios de
seus produtos ou de qualquer servico e também em ambientes que podem se
identificar com a modalidade de cada ferramenta que venha ser bom para o seu
negacio.

A néo utilizacdo de ferramentas digitais de informacao e comunicacéo por parte
das pizzarias de Benjamin Constant, possivelmente, esta relacionada as dificuldades
e limitacdes de acesso a internet, bem como ao custo dela proveniente.

Quanto aos motivos apresentados no ato da entrevista, que ‘forcaram’ a
utilizarem as ferramentas digitais de informagcdo e comunicagdo, estes estao

apresentados no Quadro 8.

Quadro 8 — Motivo que passou a utilizar ferramentas digitais de
informacdo e comunicagéo
Motivo que passou a utilizar
ferramentas digitais de
informac&o e comunicacao

PL | P2 | P3 | P4

Por ser bom para o meu negocio X X X X

Por causa da concorréncia X - - -

Por causa das restricdes da
Pandemia de Covid-19
Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).
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Os resultados apresentados no Quadro 8 mostram que as 4 pizzarias utilizam
as ferramentas digitais de informacéo e comunicacao por ser bom para o seu negocio,
sendo que a pizzaria (P1) também utiliza esse tipo de ferramenta por causa da
concorréncia.

Assim, 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 e assim ser mais bem vistas no
mercado de trabalho. (CINTRA, 2010). No Quadro 9, mostra os tipos de redes sociais
que as pizzarias utilizam para assim divulgar seus produtos, tornando um meio de

muitas oportunidades para as pessoas conhecerem seu estabelecimento.

Quadro 9 — Tipos de redes sociais que utilizam para
divulgacao dos produtos

Tipos de redes sociais que

utilizam para divulgacéo dos P1 P2 P3 P4
produtos
WhatsApp X X X X
Facebook X X X
Nenhum
Instagram X X
Telegrama

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Nos resultados do Quadro 9, mostram que as 4 pizzarias entrevistadas, utilizam
a rede social o WhatsApp para divulgacao de seus produtos, sendo que as pizzarias
(P1, P2 e P3) também utilizam outras redes sociais como o facebook e instagram,
para divulgacédo dos seus produtos.

Atualmente percebe-se que diversas organizac¢des estao utilizando o marketing
como uma ferramenta para atrair clientes. Porém, diante do crescente avanco da
tecnologia e do constante crescimento da internet, surgiu um novo tipo de marketing,
o marketing digital, que possibilita a interacdo on-line entre organizacdo e
consumidores, o que facilita a divulgacdo dos produtos do empreendimento. (CRUZ e
SILVA, 2014). No Quadro 10 estd apresentado o tempo de utilizacdo das redes

sociais.
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Quadro 10 — Tempo de utilizacao das redes sociais

Tempo de utilizacdo das redes

.. P1 P2 P3 P4
sociais

Ha menos de 3 anos - - - .

Entre 3 a 5 anos X X X

Entre 5 a 8 anos - - - -

Acima de 8 anos - - X -

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

O periodo de tempo que as pizzarias de Benjamin Constant-AM utilizam as
redes sociais (Quadro 10), é a partir de 3 anos, sendo que as pizzarias (P1, P2, e P4)
ja utilizam em média de 3 a 5 anos, a pizzaria (P3) ja utiliza hd mais de 8 anos. Mas
de qualquer forma todas elas ja estdo com um bom tempo de utilizacdo das redes
sociais, com isso todas atendem ao critério da pesquisa.

Diante da nova realidade imposta pela Covid-19, cabe questionarmos nao
somente acerca do acesso as tecnologias, mas, sobretudo, da possibilidade de serem
ofertadas as condi¢cbes para uso pleno dos recursos tecnologicos, de modo a
favorecer uma aprendizagem interativa e colaborativa. Sabemos que sdo muitos os
desafios e os fatores implicados, desde a falta de estrutura tecnolégica (CANI, 2020).

Quando questionados sobre quem administra as redes sociais do
empreendimento, as respostas estdo apresentadas no Quadro 11.

Quadro 11 — Quem administra as redes sociais

Quem administra as redes
sociais P1 P2 P3 P4
Proprietario - X X X
Funcionério - X i i
Alguém da familia X - ) )

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Os resultados apresentados no quadro 11 mostram que quem administra as
redes sociais do empreendimento sdo 0s proprietarios das pizzarias (P3 e P4), na
pizzaria P2 administragéo das redes socias € realizada por um funcionario e pelo

proprietario. Ja a pizzaria P1 quem administra € alguém da familia que domine o
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manuseio da ferramenta. Para esse autor (CINTRA, 2010), o marketing on-line é um
processo destinado a vender produtos e servigos para um publico-alvo usuério de
internet e sistemas de informacao on-line, junto com ferramentas e servicos on-line,
de forma estratégica e coerente com o programa de marketing da empresa.

O Quadro 12 mostra que, a utilizacao das redes sociais, auxilia a empresa nas
estratégias de vendas e marketing. Dos resultados desse guestionamento, observou-
se que das 4 pizzarias entrevistada, todas utilizam para boa comunicacdo com o
cliente porem nenhuma considera utilizar as redes socias para a apresentacdo do
produto e servigo, nesse caso nota-se que a comunicagdo com o cliente informada
pelo participante desrespeito a comunicacédo apenas para atendimento de pedidos

delivery.

Quadro 12 — Utilizacéo das redes sociais como auxiliares da

empresa nas estratégias de vendas e marketing

Utilizag&o das redes sociais,
como elas auxiliam na

empresa nas estratégiasde | P1 | P2 | P3 P4

vendas e marketing

Comunicagao com o cliente X X X X

Apresentacao do
produto/servi¢o
Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

Em relacéo as estratégias de negdcio, quanto a vantagem e desvantagem da
utilizacdo de ferramentas de informacdo e comunicacdo, a P1 considera que é
vantagem pois teve aumento de vendas e pedidos, ndo identificando nenhuma
desvantagem. A P2 considera vantagem, pois identificou que pode alcancar e atrair
mais clientes com a questéo do delivery e quanto a desvantagem, afirmou que no
municipio € muito ruim a questdo do sinal de internet. Esse fato faz com que os
empreendimentos percam vendas por ndo conseguirem se comunicar com rapidez
com os clientes, em determinados casos os clientes vao direto no balcdo do
empreendimento fazer seu pedido.

A P3, na questdo de vantagem, se identificou, em ser bom no aumento de
vendas e facilidade na compra, e na questao de desvantagem, foi que nem sempre a

internet funciona. A P4, na questdo de vantagem, ela se identificou que com a
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divulgacéo dos produtos e os clientes poderem pedir o produto sem sair do conforto
de sua casa/trabalho, e j& questdo de desvantagem, foi que, tem dias que a internet é
péssima.

A declaracéo de dificuldades com conexao de internet explicita a deficiéncia do
municipio no que tange a infraestrutura tecnoldgica, que acaba por limitar a atuacéo
do comércio, em geral, exceto para que tem condi¢des de arcar com custos altos com
aguisicao de equipamentos para conexao propria, como é o caso de antenas Starlink,
com sinal ja disponibilizado para Benjamin Constant, mas a um custo de mais de R$
3000,00, com mensalidade de pouco mais de R$200,00.

No Quadro 13, estdo apresentados os tipos de estratégias de marketing e

vendas que as pizzarias utilizam nas redes sociais.

Quadro 13 - Tipos de estratégias de marketing e vendas

Tipos de estratégias de
marketing e vendas
Promocédo em datas

comemorativa
Sorteios X
Indicacdo premiada
Descontos especiais
Outros: oferecendo qualidade
no produto
Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

PL | P2 | P3 | P4

X

Quanto os tipos de estratégias de marketing e vendas que as pizzarias utilizam,
como mostra o Quadro 13, todas apresentam diferentes tipos de estratégias utilizadas,
exceto a pizzaria (P2) que nao se identificou com nenhuma das opcdes apresentadas
na entrevista. Deve-se entender o marketing tradicional, que surgiu a partir de um
processo meramente funcional, com a venda e distribuicdo de produtos, e ao longo
das décadas se aperfeicoou originando o marketing de relacionamento, que buscou
melhorar a relagéo entre organizacao e clientes. (CRUZ e SILVA, 2014).

Na nova fase digital que estamos vivenciando, o Marketing Digital € uma nova
e poderosa ferramenta para as empresas que estdo vivendo o momento de
competitividade. Por consequéncia, 0s usuarios passam a sentir interesse em
procurar pelos produtos da empresa, em vez da propaganda ser levada até eles.
(CINTRA, 2010, p. 7).
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O Quadro 14 apresenta os percentuais de aumento de cliente em cada pizzaria,
a partir da utilizacado de ferramentas digitais e redes sociais, como essa utilizacao

influenciou nesse aumento.

Quadro 14 — Ferramentas digitais e redes sociais, proporcionou
um aumento dos clientes

Ferramentas digitais e redes
sociais, proporcionou um P1 | P2 | P3 P4
aumento dos clientes

Em torno de 10%

Entre 10% e 20%
Entre 21% e 30% X X
Acima de 30% X X

Fonte: Elaborado pelo autor (maio/2023).

O resultado apresentado no Quadro 14 mostram que as 4 pizzarias tiveram
suas perspectivas de aumento dos clientes, com a utilizacao das redes sociais. Sendo
assim as pizzarias (P1 e P3), tiveram o mesmo aumento de clientes, e também as
pizzarias (P2 e P4) tiveram os mesmos aumentos de clientes.

Surge o marketing digital, que veio através do crescimento da utilizacdo da
internet no meio social. Diante disso, no contexto atual, muitas organizacdes utilizam
do mesmo para atrair mais clientes e também para fornecer servigcos de qualidade e
ser mais eficiente durante o atendimento, sendo que para uma organizacao implantar
esse marketing, precisa seguir algumas acoes estratégicas, que possibilitam a difusao
de informacdes sobre os servicos ou produtos fornecidos pela organizacdo para os
clientes, seja através da publicidade nas midias sociais ou até mesmo e-malil
marketing. (CRUZ e SILVA, 2014).

Como podemos observar com a utilidade dessas ferramentas se pode ter um
bom resultado para o empreendimento, tanto na parte financeira quanto na parte da
estrutura do estabelecimento, que isso chega a significar que o produto que os clientes
consomem e de boa qualidade, e a prestacéo de servigco e de forma eficiente. E todas
as pizzarias tiveram os resultados positivos quanto na questdo dos clientes, por mais

gue tiveram seus desafios, mas também tiveram seus pontos positivos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo geral analisar como os desafios da Pandemia
de Covid-19 impulsionaram a utilizacdo de ferramenta de informacdo e comunicacao
por pizzaria de Benjamin Constant-AM. Para esse alcance, além do procedimento
técnico da pesquisa bibliografica para a contextualizagcdo sobre ferramentas de
informacéo e comunicacéo, direcionando para pizzaria e no contexto dos impactos da
Pandemia de Covid-19, utilizou-se a pesquisa de campo, fundamentada em uma
abordagem qualitativa, com um roteiro de entrevista conforme o Apéndice B, para
descrever os resultados coletados.

Como principais resultados, foram identificadas 4 pizzarias que ja atuavam
muito antes da Pandemia de Covi-19, bem como as que também deram continuidade
ao procedimento em seu empreendimento. As pizzarias atuam em média de 3 a 5
anos e acima de 8 anos, possuem suas estruturas bem diferentes uma da outra, mas
procuram oferecer o melhor servico.

Também foi possivel descrever os desafios enfrentados por essas pizzarias,
quando se depararam com o anuncio da Pandemia de Covid-19 e com as restricdes
dela decorrentes, ndo qual tiveram que buscar novos tipos de atendimento para que
nao pudessem parar com os servigos. Nesse sentido, os participantes declararam que
dentre os desafios enfrentados, fizeram com que eles se adaptassem a nova realidade
para que dessem continuidade ao procedimento de vendas dos seus produtos, mas
também declararam que ao longo da crise tiveram seus pontos negativos e também
positivos para o seu empreendimento.

Os resultados, apresentam, também as ferramentas de informacdo e
comunicacdo utilizadas pelas pizzarias participantes da pesquisa, tais como o
aparelho celular que foi muito Util para que assim pudesse ter suas redes sociais,
como o whatsapp, facebook, instagram e entre outros, dessa maneira poderiam ter
como divulgar os seus produtos e oferecer o melhor atendimento, mesmo que muitas
vezes a questdo da internet n&o colaborasse, mas para aguele momento era a melhor
opc¢ao para que pudesse ndo parar 0s seus trabalhos.

A utilizacdo de ferramentas de informacdo e comunicacdo ocorreram em
decorréncia para que eles pudessem se manter trabalhando durante a Pandemia de
Covid-19. Esses resultados principais, evidenciam que o problema de pesquisa foi

respondido.
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Quanto as contribuicdes do estudo, estas foram de natureza mais prética,
considerando que os resultados poderdo contribuir para alguma acao de pesquisa
futura que melhore o olhar para a pesquisa. Portanto, como sugestdes para melhoria
desse ramo de negoécio, em Benjamin Constant, seria a necessidade de cuidar da
infraestrutura tecnolodgica local dar mais oportunidade para aqueles que trabalham
nesse ramo. Nesse caso, poderiam ser realizadas algumas reunides com o0s
proprietarios de cada estabelecimento para tratar desse assunto relacionados a
melhoria da qualidade de internet no municipio, para que pudessem oferecer melhores
servigos aos seus clientes e também, com isso, movimentar a economia da cidade.

Quanto as limitagbes do estudo, estas se manifestam, inicialmente, pelo
namero pequeno de participantes, em decorréncia do curto tempo para realizacdo da
pesquisa de campo, além de dificuldade de deslocamento até o local das pizzarias e
encontrar os praticantes desocupados para entrevistas, necessitando-se de varios
dias para obtencao de todos os resultados desse trabalho, em funcdo de contratempo
do dia a dia, 0 que prolongou o tempo para que as entrevistas fossem completamente
respondidas.

Como sugestdao para trabalhos futuros, sugere-se que estudos possam
investigar um numero maior de empreendimentos, inclusive os que nao utilizam
ferramentas de informacdo e comunicacdo nos tempos atuais, de forma que
possibilitem ter um olhar amplo sobre o assunto desenvolvido, inicialmente em
Benjamin e posteriormente nos municipios do entorno ou mesmo na Microrregido Alto
Solimdes. Poderiam também serem realizados estudos mais amplos na questédo da
infraestrutura de outros municipios, para que pudessem ser feitas comparacdes
guanto a viabilidade da infraestrutura tecnoldgica, e assim pudesse ser elaborado
projetos visando melhorias da cidade.

Como contribuicdo para as pizzarias participantes, apresentam-se 0s
resultados, mesmo que tenha sido pequena a amostra, mas como uma prévia de boas
concepcdes para 0s proprietarios das pizzarias, quanto a continuidade de
funcionamento e utilizacdo das ferramentas de informagdo e comunicagcdo nas
pizzarias, de forma a melhorar a atuacdo do empreendimento, com tais ferramentas.
Neste sentido, espera-se que 0s proprietarios das pizzarias continuam inovando cada
vez mais, para que continuem oferecendo o melhor atendimento em seu
estabelecimento e que possa gerar mais renda, tanto para as pizzarias, quanto no

ambito geral de todos dos empreendimentos no municipio de Benjamin Constant-AM.
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APENDICE A — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

O(a) senhor(a) esta sendo convidado(a) como voluntario(a) a participar da pesquisa
intitulada Adaptando-se a crise por meio de informagdo e comunicacgéo:
experiéncia de pizzarias de Benjamin Constant-Amazonas, tendo como
pesquisador(a) responsavel Vanderlan Sumaita Moraes, matricula 21583247. O
objetivo da pesquisa € analisar como os desafios da Pandemia de Covid-19
impulsionaram a utilizacao de ferramenta de informacao e comunicacao por pizzaria
de Benjamin Constante-AM. O estudo consiste no levantamento de dados para o
desenvolvimento de um Trabalho de Conclusdo do Curso (TCC) de Administracdo-
UFAM/INC. O senhor(a) esta sendo convidado por que detém conhecimento sobre a
tematica. Caso aceite participar, sua participacdo consiste em fornecer informacdes
sobre a sua experiencia como proprietario(a) de pizzaria, que contribua para o

levantamento consistente de dados do trabalho.

Para esta pesquisa adotaremos 0s seguintes procedimentos:

1. O voluntério(a) ir4 receber o roteiro de entrevista disponibilizado por meio fisico,
obedecendo-se as orienta¢des institucionais, bem como as diretrizes sanitarias
vigentes no municipio.

2. Os dados referentes as questdes sobre uso de informacéo e comunicacédo, serdo
coletados por meio da entrevista concedida pelos voluntarios. Este(a) ira ler as
questdes e atribuir as respostas consideradas consistentes no contexto da tematica
pesquisada. A realizacdo da entrevista demandard aproximadamente 30 minutos,
podendo ser replicada se houver necessidade de confirmacéo de algum dado.

Os riscos envolvidos na pesquisa sdo minimos considerando tratar-se de informacoes
voluntarias e especificas sobre a tematica apresentada. No entanto, o(a)
entrevistado(a) poderd sentir-se constrangido(a) em responder as questdes de cunho
pessoal, especialmente quando tratar-se de informacdes de cunho financeiros, que a
levaram a atuarem nesse segmento de forma repentina, quando se aplicar.

Para minimizar os riscos, serdo tomados os devidos cuidados, tais como:

* O pesquisador, em acordo com sua orientadora, ira tomar as medidas de precaucao,
além de assegurar ao entrevistador (a), a preservagcao de seu nome e do negocio, se

assim o desejar, e prestar informacdes relacionadas a entrevista, sempre que
necessario.

*O risco de constrangimento pode ser minimizado pela garantia de liberdade para
abandonar a entrevista a qualguer momento, caso este esteja Ihe causando qualquer
tipo de desconforto.

Como beneficios, espera-se que os resultados da pesquisa possam contribuir com
possiveis acdes a serem pensadas no contexto das tematicas envolvidas na pesquisa,
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gue de alguma forma, podera contribuir com estratégias no processo de utilizacéo de
ferramentas de informacg&o e comunicacao, quando analisadas questdes relacionadas
a questdo da adaptacao das pizzarias. Além disso, os voluntarios teréo a oportunidade
de avaliar e adquirir conhecimento sobre a tematica especifica do sobre suas
experiencia como proprietario(a) de pizzaria e a0 mesmo tempo o uso de informacao
e comunicacao.

O participante podera ter acesso, a qualquer tempo, as informacdes sobre
procedimentos relacionados a pesquisa, inclusive para tirar eventuais duvidas. O
voluntario(a) tera a garantia de confidencialidade, sigilo e privacidade sobre sua
identidade, se assim o desejar. Seu nhome ou 0 material que indique sua participagao
nao serdo liberados sem a sua permissao. Por fim, caso haja danos decorrentes dos
riscos previstos, 0 pesquisador assumira a responsabilidade pelos mesmos.

Para participar deste estudo o senhor(a) ndo tera nenhum custo, nem recebera
gualquer vantagem financeira. O senhor(a) tem garantida plena liberdade de recusar-
se a participar ou retirar seu consentimento. A sua participacéo é voluntaria e a recusa
em participar ndo acarretara qualquer penalidade ou modificacdo na forma em que a
Sra. é atendida pela pesquisadora.

Este termo de consentimento encontra-se impresso, em duas vias originais, sendo
gue uma sera arquivada pelo pesquisador responsavel, na Coordenacédo do Curso de
Administragcdo-INC junto ao TCC na forma de arquivo vigente e outra sera fornecida
ao senhor(a). O pesquisador tratara a sua identidade com padrdes profissionais de
sigilo e confidencialidade, atendendo a legislacao brasileira, em especial, a Resolucéo
466/2012 do Conselho Nacional de Saude, além de utilizar as informaces somente
para fins académicos e cientificos, exclusivamente de que trata o TCC.

CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Eu declaro, que fui informado(a) dos
objetivos da pesquisa de maneira clara e detalhada e esclareci minhas davidas, sei
gue a qualquer momento poderei solicitar novas informac¢des e modificar minha
deciséo de participar se assim desejar. Declaro que concordo em participar. Recebi,
no ato da entrevista, uma via deste termo de consentimento.

Nome do Pesquisador Responsavel: Vanderlan Sumaita Moraes, aluno do
Curso de Administragcédo do Instituto de Natureza e Cultura - INC/Universidade
Federal do Amazonas-UFAM, Rua 1 de Maio, S/N - Bairro: Colonia | — CEP:
69630-000, municipio: Benjamin Constant-AM. Telefone/Celular: (97) 99170-
6308 E-mail: vander.sumaita@gmail.com. O TCC é orientado pela Profa. Dra.
Leonor Farias Abreu, docente da Ufam/INC. Telefone/Celular: (97) 984123305
E-mail: leonorfarias@ufam.edu.br.

Rubricas (Participante)

(Pesquisador)

Benjamin Constant, _ / /
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Esta Entrevista é parte integrante do trabalho de Conclusdo do Curso de
Administracdo da UFAM/INC-Benjamin Constant/2022-2, intitulado Adaptando-se a
crise por meio de informacao e comunicacao: experiéncia de pizzarias de
Benjamin Constant-Amazonas, conforme consta no TCLE.

1. Identificagédo do Empreendimento:

2. Funcéo do participante: ( )Proprietario ( )Responsavel/gerente ( )Funcionério
()Outro:

3. Faixa etéaria do proprietario: ()18 a 25 anos ()26 a 40 anos ( )acima de 40.

4. Ha quanto tempo esta no ramo de Pizzaria? ( )até 3 anos ()entre 3e 5 ()entre 5
e 8 (Jacima de 8 anos.

5. Quais tipos de produtos vocé comercializa, além de pizza? ( )Sanduiches
()Salgados ()Doces ( )Sorvetes( )Refrigerantes ( )Sucos ( )Outros:

6. Que tipo de servico seu empreendimento disponibiliza? ( )Delivery ( )Retirada
do produto pelo cliente ( )Atendimento presencial.

7.Que tipo de ferramenta de informacéo e comunicacéo seu empreendimento utiliza?
( )Nenhuma ( )Celular para chamadas ( )Telefone fixo ( )Celular com aplicativo de
mensagens (SMS) ()Celular com aplicativo de mensagens via internet ( )Propaganda
em Radio ()Folheto de divulgac¢éo ( )Outro:

8.Ha quanto tempo sua pizzaria utiliza as ferramentas de informacéo e comunicacao?
()ja utilizava antes da Pandemia de Covid-19( )Passou a utilizar a partir do inicio da
Pandemia de Covid-19 ( )Passou a utilizar a partir da flexibilizacdo das restricoes
sanitarias em: ()2020 ()2021 ()2022 ()2023.

9.Que tipo de desafios seu empreendimento enfrentou ao se deparar com 0 anuncio
da Pandemia de Covid-19 e com as restricdes dela decorrente?

()Houve paralizagéo parcial das atividades presenciais ( )Houve paralizagéo de todas
atividades ( )Houve reducéo parcial da renda do negocio ( )Teve de se adaptar para
atender clientes de acordo com as restricdes sanitarias.

10.Quais tipos de ferramentais digitais utiliza como meio de informacdo e
comunicacdo em seu empreendimento?

()Site do empreendimento ( )E-mail do empreendimento ( )Aplicativo do
empreendimento
()Nenhuma. ()Outras:

11. Por qual motivo vocé passou a utilizar ferramentas digitais de informacao
comunicacdo em sua pizzaria? ( )Por ser bom para o meu negécio ( )Por causa da
concorréncia ( )Por causa das restricbes da Pandemia de Covid-19 ( )Outros:
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12.Quais redes sociais utiliza para divulgar seus produtos? ( )Whatsapp( )Facebook
(ONenhuma ()Instagram ( )Telegram ()Outros:

13.Ha quanto tempo utiliza as redes sociais? ( )JH&A menos de 3 anos ( )entre 3 e 5
anos () entre 5 e 8 anos ()acima de 8 anos.

14.Quem administra as redes sociais? ( )Proprietario ( )Funcionario ( )Alguém da
familia ()Outro:

15.De que forma a utilizacéo das redes sociais auxiliam a empresa nas estratégias de
vendas e do marketing? ( )Comunicacdo com o cliente ( )Apresentacdo do
produto/servico ( )Outros:

16. No campo das estratégias de negdcios, indique as vantagens e desvantagens da
utilizacao de ferramentas digitais de informacgéo e comunicacdo em sua pizzaria?
a. Vantagens:
b. Desvantagens:

17. Qual tipo de estratégias de marketing e vendas vocé utiliza nas redes
socias?()Promocdo em datas comemorativas ( )Sorteios ( )Indicacao premiada ()
Descontos especiais ( )Outros:

18. A utilizag&o das ferramentas digitais e das redes sociais para divulgar os
produtos e servi¢cos, proporcionou um aumento dos clientes? ( )Nao ( )Sim. De
qguanto foi o aumento: () Em torno de 10% ( )Entre 10 e 20% ( )Entre 21 e 30%
()Acima de 30%.

19. Dé sua opinido sobre algum ponto que considere importante nessa tematica e nao
foi mencionado nas questdes anteriores.

Muito obrigada por sua atencdo pela disponibilidade em contribuir com nossa
pesquisa.

Benjamin Constant, Amazonas, Maio/2023.



