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E-commerce e a pandemia da Covid-19: quais os impactos na
aquisigdo de livros?

A pandemia da Covid-19 gerou efeitos no comércio, ampliando o uso do e-commerce como possibilidade de venda, em razdo do distanciamento social, dinamizado para conviver com a
propagacdo do virus. Portanto, a comercializagdo de livros também foi impactada. Este trabalho procura esclarecer os impactos percebidos pelos shoppers de livros no e-commerce durante
a pandemia da Covid-19. A pesquisa, quanto a finalidade, enquadra-se como qualitativa, e descritiva, pois procura descrever caracteristicas de uma determinada populagdo, ndo buscando
explicar fendmenos. Foi utilizada a coleta documental, por meio de materiais que ainda ndo receberam um tratamento analitico. Para andlise dos dados foi aplicado o modelo documental,
realizando a identificagdo, verificagdo e apreciagdo de documentos com uma finalidade especifica. O estudo foi fundamentado nos registros da plataforma Reclame Aqui, acerca do comércio
eletrénico de livros da Amazon, durante a pandemia da Covid-19 no ano de 2020. As 115 manifestagdes consideradas, foram categorizadas, a partir da analise de contetido, para ser possivel
entender os impactos da pandemia na aquisi¢do de livros. Para andlise dos dados obtidos foi utilizado o software Atlas.ti e apds a observagdo dos resultados, verificou-se que questdes
relacionadas a entrega, pagamento, estado e devolugdo dos produtos, além da utilizagdo do site, foram questdes que impactaram o comércio eletrénico de livros. Ademais, os clientes
tornaram-se mais atentos com questdes envolvendo a saide e passou-se a utilizar mais o e-commerce em razdo da pandemia. O comércio eletrdnico é mais acessivel, haja vista que ndo ha
necessidade de se locomover para ser feita a compra, e em razdo do surto de Covid-19, houve um aumento no nimero de pessoas que utilizam esse meio para fazer suas aquisigdes e os e-
books possuem uma facilidade de acessos, sendo estas oportunidades para o comércio eletrdnico, ja as ameagas sdo problemas envolvendo questdes logisticas, avarias em livros e a entrega.
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E-commerce and the Covid-19 pandemic: what are the impacts on
book acquisition?

The Covid-19 pandemic had effects on commerce, expanding the use of e-commerce as a possibility of sale, due to social distancing, streamlined to live with the spread of the virus. Therefore,
the sale of books was also impacted. This work seeks to clarify the impacts perceived by book shoppers on e-commerce during the Covid-19 pandemic. The research, in terms of purpose, is
qualitative and descriptive, as it seeks to describe characteristics of a given population, not seeking to explain phenomena. Documentary collection was used, through materials that have
not yet received an analytical treatment. For data analysis, the documentary model was applied, performing the identification, verification, and appreciation of documents with a specific
purpose. The study was based on the records of the Reclame Aqui platform, about the e-commerce of books by Amazon, during the Covid-19 pandemic in 2020. The 115 manifestations
considered were categorized, based on the content analysis, to be possibly understand the impacts of the pandemic on book acquisition. The Atlas.ti software was used to analyze the data
obtained and, after observing the results, it was verified that issues related to delivery, payment, status and return of products, in addition to the use of the site, were issues that impacted
the e-commerce of books. In addition, customers have become more aware of issues involving health and e-commerce has started to be used more due to the pandemic. E-commerce is
more accessible, given that there is no need to travel to make the purchase, and due to the Covid-19 outbreak, there has been an increase in the number of people using this means to make
their purchases and e-commerce. E-books have ease of access, these being opportunities for e-commerce, while threats are problems involving logistical issues, book damage and delivery.

Keywords: Covid-19 Pandemic; Book Trade; E-commerce.

Topic: Planejamento, Estratégia e Competitividade Received: 10/10/2023

Approved: 25/11/2023
Reviewed anonymously in the process of blind peer.

Sonia Regina Amorim Soares de Alcantara Marcia Zabdiele Moreira
Universidade Estadual do Cear3, Brasil Universidade Federal do Ceara, Brasil

http://lattes.cnpq.br/4973711675622354
https://orcid.org/0000-0002-7158-7246
reginasoaresm@gmail.com

Ana Paula de Sousa Saldanha
Universidade Federal do Ceara, Brasil
https://orcid.org/0009-0000-8949-8295
anasaldanha@alu.ufc.br

Luma Louise Sousa Lopes

Universidade Federal do Ceara, Brasil
http://lattes.cnpqg.br/8658950060096116
https://orcid.org/0000-0003-2961-4041
lumalouise@ufc.br

&

DOI: 10.6008/CBPC2179-684X.2023.004.0002

[ed=j ©2023

http://lattes.cnpq.br/6888372972174358
https://orcid.org/0000-0001-8274-0034
marciazabdiele@ufc.br

Referencing this:

ALCANTARA, S. R. A. S.; SALDANHA, A. P. S.; LOPES, L. L. S.; MOREIRA,
M. Z.. E-commerce e a pandemia da Covid-19: quais os impactos na
aquisicdo de livros?. Revista Brasileira de Administragdo Cientifica,
v.14, n.4, p.14-29, 2023. DOI: http://doi.org/10.6008/CBPC2179-
684X.2023.004.0002

| d® °Companhia Brasileira de Produgéo Cientifica. All rights reserved.



E-commerce e a pandemia da Covid-19: quais os impactos na aquisi¢do de livros?
ALCANTARA, S. R. A. S.; SALDANHA, A. P. S.; LOPES, L. L. S.; MOREIRA, M. Z.

INTRODUGAO

No final do ano de 2019, segundo a Organizacdao Pan-Americana da Saude (OPAS, 2020a) a
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) foi notificada sobre diversos casos de pneumonia na cidade de Wuhan,
na Republica Popular da China, tratando de uma variagdao de um coronavirus que ainda ndo tinha sido
identificada em seres humanos. Em margo de 2020, a Covid-19 foi declarada pela OMS como uma pandemia
(OPAS, 2020b).

Governos e a sociedade tiveram que reagir diante da nova situagao, a qual exigia esfor¢os para conter
a propagacdo. As medidas tomadas pelos paises incluiam: isolar casos, incentivar a higienizacdo das maos,
usar mascaras faciais, praticar o distanciamento social e de proibir a circulagdo de pessoas, exceto para
comprar alimentos e medicamentos ou para buscar assisténcia médica (AQUINO et al., 2020). Para conter o
virus, o distanciamento social foi aplicado como forma de conter os casos de Covid-19. Dessa forma, muitas
pessoas passaram a ler livros, Mochinski (2021), destaca a importancia da leitura no periodo pandémico.

Livrarias, editoras e lojas virtuais tornaram o e-commerce o suporte de vendas e de vitrine dos
produtos e servicos durante a pandemia (BARCELLOS, 2022). Conforme Cavalcante (2021), o e-commerce
apresenta caracteristicas diferentes do comércio fisico, visto que ndo ha existéncia de presenga fisica, ou
seja, consumidor e vendedor ndo possuem contato direto. Portanto, ha a necessidade de entender como
aconteceu o acesso dos livros durante a pandemia, sobretudo por meio do e-commerce.

Dessa forma, o objetivo geral é esclarecer os impactos percebidos pelos shoppers de livros no e-
commerce durante a pandemia da Covid-19. Os objetivos especificos sdo: analisar as manifesta¢des feitas
por shoppers em um site de contestacdo; identificar mudangas nos habitos de compras de livros em meio a
pandemia da Covid-19; verificar o perfil do shopper de livros no mercado virtual; apresentar oportunidades
e ameacas para o e-commerce de livros apontadas pelos shoppers.

Este estudo se justifica por analisar as manifestacdes feitas por shoppers de livros durante a
pandemia da Covid-19, identificando, a partir dos resultados, quais as situagGes que esses usuarios

enfrentaram durante o periodo pandémico e o impacto do contexto atipico no e-commerce de livros.

REVISAO TEORICA
Pandemia da Covid-19

No final do ano de 2019, a OMS foi informada sobre varios casos de pneumonia na cidade de Wuhan,
na provincia de Hubei, na Republica Popular da China. Citados casos tratavam de uma nova cepa de
coronavirus, a qual ainda ndo havia sido identificada antes em seres humanos, sendo confirmado o novo tipo
de variante no inicio de janeiro de 2020, pelo governo chinés, essa nova cepa foi nomeada de SARS-CoV-2,
sendo responsavel por causar a doencga Covid-19 (OPAS, 2020a). A nova variante do coronavirus provou uma
intensa mudancga nas relagGes entre espacgo, tempo e doencas infecciosas. Além disso, percebeu-se que o
mundo estava mais vulneravel a ocorréncia e disseminacdo global, sendo por doengas conhecidas ou novas

(LIMA et al., 2020).
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Conforme Paiva et al. (2020), a humanidade é marcada pelo surgimento de pandemias, que se
repetem e, eventualmente, tornam-se agravos endémicos com o qual o ser humano passa a conviver por
décadas, séculos ou milénios. A pandemia de Covid-19 trouxe varios fatores de estresse para a popula¢do
gue ndo existiam em periodos de normalidade, sendo alguns desses motivos gerados pela prépria pandemia,
enquanto outros, de suas politicas de enfrentamento (MORAES, 2020).

A pandemia da Covid-19 representa uma enorme crise global de saude, ligada a uma crise econémica,
social e politica, tendo efeitos destrutivos, a qual exigiu mudangas de comportamento em larga escala e
estabelecendo impactos psicoldgicos significativos aos seres humanos (PAIVA et al., 2020). No Brasil, o
primeiro caso confirmado foi em fevereiro de 2020 (SA, 2020), porém no final de novembro de 2019 foi
encontrado material genético viral em agua de esgoto, no estado de Santa Catarina. Esse achado demonstra
indicios de que o virus SARS-CoV-2 ja circulava no Pais antes do primeiro caso reportado no continente
americano, em janeiro de 2020 (FONGARO et al., 2020).

Consoante Segundo (2021), o Brasil ndo estava apresentando uma boa performance em razdo da
coordenacdo politica e organizacdo de consensos minimos para combater a pandemia. Devido a auséncia de
uma politica nacional coordenada, estados e municipios tiveram que conduzir a¢Ges para conter a
transmissdo do virus, sendo no inicio da pandemia, o principal centro do virus na América Latina (CIMINI et
al., 2020).

Para Moraes (2020) a pandemia ocasionou fatores de estresse na populagao, sendo:

i) o medo de ser infectado, de alguém préoximo também ser infectado ou de n3o ser possivel
receber atendimento médico; ii) a diminuigdo da renda, resultando em sacrificios no
consumo ou endividamento; iii) o confinamento; iv) informagdes conflitantes ou imprecisas
sobre a pandemia e seu enfrentamento; e v) a auséncia de uma estratégia de saida da crise.

O habito de ler pode aliviar o estresse, além de trazer outros beneficios para saude e ajudar no
desenvolvimento intelectual dos individuos, portanto, muitas pessoas encontraram na leitura uma forma de

contornar as dificuldades da pandemia.

Conexoes entre a saude, o habito de leitura e o consumo de livros durante a pandemia

Para Bamberger (2004), “o direito de ler significa igualmente o de desenvolver as potencialidades
intelectuais e espirituais, o de aprender e progredir”, ja Krug (2015) afirma que:

A leitura é responsdavel por contribuir, de forma significativa, a formag¢do do individuo,
influenciando-o a analisar a sociedade, seu dia a dia e, de modo particular, ampliando e
diversificando visdes e interpretagdes sobre o mundo, com relagdo a vida em si mesma.

Conforme Vasconcelos et al. (2022), alguns especialistas do Hospital e Maternidade José Martiniano
de Alencar (HMJMA) e Hospital de Saude Mental Professor Frota Pinto, ambas unidades da Secretaria da
Saude do Estado do Ceara, afirmaram que ler auxilia na prevencao de doengas, atuando também como
tratamento, e auxilia na saude emocional e no convivio social, além de ser um exercicio para a mente,
reduzindo niveis de estresse e ansiedade, sendo um forte aliado também no tratamento de doencas
psiquicas.

A pandemia modificou os habitos de todos e devido as restrigdes propostas pelos estados brasileiros,
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gue tinham o intuito de conter a propagacao da Covid-19, houve um distanciamento social, gerando medo e
estresse entre a populacdo. Portanto, muitas pessoas passaram a ler livros durante os anos iniciais da
pandemia, Mochinski (2021), afirma que:

Nesse tempo de pandemia, a leitura é algo importante na vida do ser humano pois, ler
estimula a criatividade, trabalha a imaginacdo, exercita a memdria, contribui com o
crescimento do vocabulario, evita stress distraindo as pessoas dos acontecimentos diarios
estimulando a ter novos pensamentos para enfrentar o periodo de pandemia.

Em um estudo realizado por Barcellos (2022), com estudantes de graduac¢do e pds-graduacdo do
Departamento de Ciéncias da Comunicagdo, na Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), entre marco
de 2020 a setembro de 2021, foi descoberto que os discentes compraram livros fisicos, digitais e uma outra
parcela passou a ler, inicialmente, os que ja tinham em casa, incluindo livros da biblioteca universitaria. No
inicio de 2020 houve um maior indice de leitura entre os respondentes, que afirmaram ter lido mais entre os
meses de mar¢o a maio, com uma queda ao longo do ano, com exceg¢ao dos meses de junho e dezembro,

crescendo até o inicio de 2021.

Comércio eletronico

Conforme Cruz (2021), o comércio eletronico surgiu quando grandes varejistas e a industria
automobilistica comecaram a utilizar o Eletronic Data Interchange (EDI), na década de 1980 nos Estados
Unidos, para efetuar pedidos aos seus fornecedores, pressionando assim, toda a cadeia de suprimentos para
se adequar e modernizar-se em relacdo ao uso de tecnologias. Consoante Santos et al. (2018), o EDI
possibilitou “[...] a troca de informacdes entre empresas, e que as mesmas fizessem pedidos e realizassem
transferéncias eletronicas através de computadores, tornando-se assim a primeira gera¢do do comércio
eletrénico.”

No e-commerce as transacdes de compra e venda de produtos fisicos ou digitais ocorrem pela
internet. Dessa forma, todo o processo é realizado de forma virtual, desde a oferta do produto ou servico,
até a finalizacdo da compra com o pagamento, havendo uma praticidade no momento da aquisicdo. Com a
criacdo e a difusdo da internet, nos ultimos anos, houve uma popularizagdo e uma consolidagdo do e-
commerce como canal de compra (GIACOMEL et al., 2019).

Nas negociacbes que ocorrem no e-commerce, toda a estrutura é digital, havendo no mundo fisico
apenas o estoque que o produto é armazenado e o processo de transporte até o comprador. No comércio
virtual, a logistica é indispensavel para fazer com que o consumidor tenha uma boa experiéncia de compra,
gue é iniciada quando ele acessa o site, finalizando com a entrega do produto (SILVA et al., 2022).

Um estudo realizado por Augusto et al. (2020) constatou que a confianca é fundamental para o
desenvolvimento do comércio eletronico e antes de existir uma fidelidade ou recomendacdo de uma loja
online por parte dos consumidores, é necessario que o cliente se sinta seguro, sendo um desafio para os
gestores criarem estratégias de comunicagdo e de resposta que proporcionem ao consumidor acreditar e
confiar na informacdo repassada online.

Porém, empresas que ndo aderem ao mercado digital, seja por falta de capacidade ou por serem de
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pequeno porte, acabam perdendo competitividade no mercado (ANDRADE et al., 2017).

Atualmente, questdes ligadas a seguranga impedem que novos consumidores possam fazer compras
no comércio eletrénico, devido ao receio do ambiente digital. Conforme estudo realizado por Andrade et al.
(2017), quando os pesquisados foram questionados sobre o impedimento do crescimento eletrénico no
Brasil, 57% dos respondentes afirmaram que a falta de seguranca é o que impede o aumento do e-commerce
no Pais. Outros investigados relataram sobre a dificuldade de fazer a devolu¢do do produto, além da
dificuldade em utilizar navegadores, concluir as compras e da falta de atendente para explicar sobre o
produto.

Portanto, os clientes do comércio eletronico necessitam ter confianca em relacdo ao local que estdo
fazendo suas compras. A internet é uma jun¢do de varios computadores interligados, ha um risco nas
compras eletronicas e as falsificagcdes existem, por isso os perigos para o consumidor sdo grandes (ANDRADE

et al., 2017).

Impactos da pandemia no comércio eletronico

Durante a pandemia da Covid-19, que eclodiu no inicio de 2020, a maioria das atividades econ6micas
tiveram impactos negativos, no entanto, o comércio eletronico teve resultados positivos, pois o isolamento
social permitiu que diversos consumidores tivessem seu primeiro contato ou de estreitar o relacionamento
com esse canal de venda (TOME, 2021).

Com a pandemia, houve um crescimento repentino no comércio eletronico e nas redes sociais e
consequentemente, um atraso nas entregas, em razdo do aumento de consumidores, segundo pesquisa
desenvolvida pelo Reclame Aqui, houve um aumento de 84,6% nos registros relacionados ao atraso nas

entregas no ano de 2020, comparado ao ano de 2019 (ROSA, 2021).

METODOLOGIA

Visando atender aos objetivos deste trabalho, esta pesquisa adotou uma abordagem qualitativa. A
pesquisa qualitativa estd relacionada a aspectos da realidade que n3o sdo possiveis de serem quantificados,
buscando a compreensdo e explicacao do funcionamento das relagdes sociais (SILVEIRA et al., 2009). Dessa
maneira, ndo ha necessidade de conhecimentos estatisticos, pois a pesquisa ndo se propSe a quantificar,
numerar ou mensurar variaveis (OLIVEIRA et al., 2016). No entanto, para expressar os dados adquiridos no
estudo, foram utilizados métodos estatisticos, como porcentagem, que fazem parte da pesquisa quantitativa.

Quanto a classificacdo do estudo, trata-se de uma pesquisa descritiva, tendo por objetivo buscar a
descricdo das caracteristicas de uma determinada populagao, fendmeno ou estabelecendo relagGes entre
variaveis (GIL, 1994). Para Menezes et al. (2019), na pesquisa descritiva ndo ha interesse em explicar o
porqué, mas de apresentar caracteristicas.

O método de pesquisa utilizado foi o documental, esse método se assemelha ao bibliografico, no
entanto, é elaborado a partir de materiais que ndo receberam nenhum tipo de analise critica, ou seja, podem

ser reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa (GIL, 2008). Para Santos et al. (2021) é um tipo de
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pesquisa que tem o levantamento de documentos como base.

A andlise documental foi utilizada como técnica de coleta de dados, para Bardin (1977) o propdsito
da andlise documental é a representacdao condensada da informacdo, para consulta e armazenagem. A
analise pode ser desenvolvida a partir de fontes diversas, de diferentes documentos, podendo ser utilizado
nado apenas o texto escrito, uma vez que sao excluidos livros e matérias ja com tratamento analitico, mas é a
ampla a definicdo do que se entende por documentos e podem ser incluidos dentre eles, leis, fotos, videos,
jornais etc. (LIMA JUNIOR et al., 2021). Para a pesquisa, foram utilizadas manifestacdes feitas por shoppers
de livros no site Reclame Aqui e que realizaram suas aquisi¢cdes na loja Amazon.

Como critério para a coleta de dados, optou-se por utilizar como fonte as manifestagdes feitas por
shoppers de livros no site Reclame Aqui, referente a aquisicdes de livros realizadas ao longo do ano de 2020
junto a empresa Amazon. A definicdo do Reclame Aqui e da Amazon como fonte de dados para a pesquisa
decorre de terem posicao de destaque em sua atuacgao, sendo o Reclame Aqui o site com o maior volume de
manifestacGes e comentarios de consumidores no Brasil; e, a Amazon a empresa de maior referéncia no e-
commerce de livros.

As etapas para a coleta dos dados, em ambas as empresas, consideraram os seguintes critérios: no
site Reclame Aqui, foi pesquisada pela loja Amazon; selecionado a aba “reclamacdes”, foi selecionada a
categoria “livros” e o filtro especial “Covid-19”, no qual consta as manifestacdes feitas no ano de 2020, num
total de 115 resultados; o periodo considerado para a analise foi de margo de 2020, més em que comegaram
as restricoes e o isolamento social em decorréncia da pandemia, até dezembro de 2020; foi aberto as 115
manifestac¢des, individualmente, sendo inserido os dados em um documento no software Microsoft Word.

Foi utilizado a analise de conteido como técnica para andlise dos dados, essa é uma técnica de
pesquisa que tem por objetivo criar inferéncias legitimas e repetiveis de textos para contextos de seu uso
(KRIPPENDORFF, 2004). Consoante Bauer (2007), andlise de contelido “é uma técnica para produzir
inferéncias de um texto focal para seu contexto social de maneira objetivada”.

A partir da andlise de conteudo, foi aplicado uma categorizacdo das manifestacGes para auxiliar no
entendimento dos registros, totalizando em sete diferentes categorias citadas a seguir: Devolugcao do
produto, Entrega do produto, Estado do produto, Pagamento do produto, Utilizacdo do site, Sugestdes e
oportunidades e Vendedor parceiro.

Para a analise das informacgdes coletadas, foi utilizado o software Atlas.ti, sendo a versao Atlas.ti web.
O Atlas.ti pode ser utilizado em diversos tipos de pesquisa, pois é flexivel, podendo ser adaptado conforme
os dados, objetivos e estratégia da pesquisa, no entanto, o software é mais apropriado em pesquisas
qualitativas e subjetivas que sejam, no minimo, pouco estruturadas (Walter; Bach, 2015). Dentre as
funcionalidades do Atlas.ti, esta construir estados da arte, andlise multimidia de imagens, audios e videos,
além de tratamento estatistico de dados, andlise de surveys, codificacdo de base de dados, além de toda a

sistematizacdo da Analise de Conteudo (SILVA JUNIOR et al., 2018).
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme descrito na Metodologia, foram identificadas 115 manifestacdes dentro dos critérios
adotados. Em cada manifestagdo é apresentado o registro feito pelo usudrio, data e horario, cidade e estado,
além de ser possivel verificar a resposta da empresa. A Tabela 1 apresenta a quantidade de manifesta¢des

por regido.

Tabela 1: ManifestagGes por regido.

Regiao Quantidade Frequéncia
Sudeste 69 60%
Nordeste 23 20%

Sul 15 13,04%
Centro-Oeste 8 6,96%
Norte 0 0

Total 115 100%

Observa-se que na regidao Norte nao foi registrada nenhuma manifestacdo, enquanto a regiao
Sudeste representa mais da metade dos registros. Um dos motivos, que pode explicar o grande nimero de
manifestacGes em uma Unica parte do pais, é devido o Sudeste ser uma regido muito populosa, conforme
dados do IBGE (2023), além de possuir o maior nimero de metrépoles no Brasil. Na Tabela 2, estdo os

registros feitos em cada més do ano de 2020, conforme os dados coletados.

Tabela 2: Manifestagdes por periodo.

Més Quantidade Frequéncia
Margo 4 3,48%
Abril 16 13,91%
Maio 18 15,65%
Junho 26 22,61%
Julho 15 13,04%
Agosto 9 7,83%
Setembro 11 9,56%
Outubro 9 7,83%
Novembro 7 6,09%
Dezembro 0 0

Total 115 100%

Os meses de abril a junho tiveram maiores indices de manifestacdes. Conforme a OPAS (2020a) a
Covid-19 foi decretada em marco de 2020. Segundo estudo desenvolvido por Barcellos (2021), os
respondentes da sua pesquisa informaram que leram mais nos meses de mar¢o a maio, com uma queda ao
longo do ano de 2020, exceto nos meses de junho e dezembro, crescendo até o inicio de 2021, os investigados
afirmaram ainda que compraram livros fisicos e digitais nesse periodo.

Devido a pandemia, muitas atividades econOmicas tiveram impactos negativos, porém, o e-
commerce apresentou bons resultados, em razdo do isolamento social ter permitido que diversos
consumidores passassem a ter contato com esse canal de venda (TOME, 2021). Portanto, o nimero das
manifestacdes nesse periodo pode ser justificado devido ao inicio da pandemia ter gerado um aumento de
usudrios no e-commerce, também refletindo na venda de livros. Mochinski (2021) destaca a importancia da
leitura no periodo de pandemia, ja que possibilita a distracdo e estimula novos pensamentos. A Tabela 3

representa o género dos usuarios que realizaram manifestacdes no site Reclame Aqui.
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Tabela 3: Género dos usudrios.

Género Quantidade Frequéncia
Feminino 65 56.52%
Masculino 50 43,48%
Total 115 100%

E possivel perceber que mais da metade das manifestaces sdo de shoppers do género feminino,
sendo 56,52%, e a outra metade, 43,48%, sdo de usudrios do género masculino. Para auxiliar no
entendimento dos registros, foi aplicada uma categorizacdo destas manifesta¢des, a partir da analise de
conteudo, totalizando nas sete diferentes categorias citadas a seguir: Devolugdo do produto, Entrega do
produto, Estado do produto, Pagamento do produto, Utilizacdo do site, Sugestdes e oportunidades e
Vendedor parceiro. Vale ressaltar que uma mesma manifestagcdo pode estar presente em mais de uma
categoria, visto que em alguns casos ndo se refere a um Unico assunto. Assim, cada tema abordado em uma
manifestacdo estd alocado dentro de uma das sete categorias. Essa peculiaridade fez com que as 115
manifestacOes gerassem 146 registros categorizados.

A Amazon permite que outras lojas utilizem o site para anunciar seus produtos, sendo também um
marketplace, ou seja, a Amazon é uma empresa que disponibiliza uma plataforma para que vendedores
possam anunciar seus produtos, junto com outros vendedores. A Tabela 4 mostra as divisdes das categorias

geradas pela andlise de conteldo da pesquisa, a quantidade das manifestacdes e frequéncia delas.

Tabela 4: Categorizagdo das manifestagoes.

Categorias Quantidade Frequéncia
Entrega do produto 62 42.47%
Pagamento do produto 28 19.18%
Estado do produto 18 12.33%
Devolugdo do produto 17 11.64%
Vendedor parceiro 16 10.96%
Utilizagdo do site 3 2.05%
Sugestdes e Oportunidades 2 1,37%
Total 146 100%

E possivel observar que manifestacdes relacionadas & entrega do produto tiveram maior frequéncia,
e, somadas ao pagamento do produto totalizam mais de 60% dos registros. A seguir, estdo apresentados os

resultados obtidos em cada uma das categorias.

Entrega do produto

A razdo apontada com maior frequéncia (42,47%) nas manifestagdes no Reclame Aqui, sobre a venda
de livros pelo e-commerce da Amazon, se refere a entrega do produto adquirido. A maior parte dos registros
estdo relacionados ao atraso do produto.

Em outras manifestacGes, os usudrios destacaram que ainda ndo haviam recebido seus produtos, o
qgual a Amazon respondeu, em alguns casos, que o livro adquirido estaria na pré-venda ou que estaria sob
encomenda, e que a entrega seria realizada quando houvesse estoque. Nessas situacées, os shoppers nao
pareciam estar cientes dessa condi¢do. Outros registros estao relacionados a forma de entrega, visto que em

razdo da pandemia, alguns entregadores ndo estariam utilizando mascara e ndo mantinham o
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distanciamento social. A Tabela 5 mostra a frequéncia mensal de manifesta¢des relacionadas a categoria

“Entrega do produto”.

Tabela 5: Manifestacdes sobre entrega do produto por periodo.

Més Quantidade Frequéncia
Margo 2 3,23%
Abril 7 11,29%
Maio 10 16,13%
Junho 14 22,58%
Julho 10 16,13%
Agosto 6 22,58%
Setembro 5 16,13%
Outubro 4 9,38%
Novembro 4 8,06%
Dezembro 0 0

Total 62 100%

E possivel perceber que os meses de maio a julho de 2020 tiveram maiores registros em relac3o a
entrega do produto. O comércio eletrénico apresenta conforto e facilidade aos consumidores, em razdo de
nao ser necessario sair de casa para concluir uma compra (SANTOS et al., 2018). Dessa forma, em razdo da
pandemia da Covid-19, houve modificacdes na forma de consumir, empresas como a Amazon, que tém um
e-commerce consolidado, passaram a ser procuradas por shoppers.

Segundo o prdéprio site Reclame Aqui, no ano de 2020, manifestagdes relacionadas ao atraso na
entrega tiveram um aumento de 84,6% na plataforma, em relagdo a 2019, iniciando o aumento no més de
abril, tendo os maiores picos entre os meses de maio e julho (ROSA, 2021). Tal afirmagdo condiz com as
informacgbes colhidas e apresentadas na Tabela 5, no entanto, a categoria “Entrega do produto” ndo
apresenta apenas manifestagdes relacionadas a demora na entrega, porém, a maioria dos registros sdo sobre
atrasos dos livros.

Consoante Silva et al. (2022), no e-commerce a logistica é importante para que o consumidor tenha
uma boa experiéncia de compra, que inicia no momento que ele acessa o site da empresa, até a entrega do
produto. Ainda, segundo os autores, a logistica é uma estratégia fundamental que atende as necessidades
da empresa e possibilita a oferta de diversos tipos de frete, agregando valor a compra online.

A pandemia gerou medo e panico na populagdo, sobretudo a brasileira, pois ndo houve uma politica
nacional coordenada. Dessa forma, estados e municipios tiveram que elaborar formas de conter a
propagacdo da Covid-19, sendo o Brasil, no inicio da pandemia, o principal centro do virus na América Latina
(CIMINI et al., 2020). Portando, os registros relacionados aos cuidados que os entregadores tinham ao realizar
as entregas, mostra o medo da populagdo em contrair o virus e a negligéncia por parte de outras quanto aos

cuidados.

Pagamento do produto

O segundo maior motivo entre as manifestacbes esta relacionado ao pagamento do produto.
Questodes relacionadas a reembolso, vale presente, aumento do preco do livro, cobranca indevida, descontos,
utilizacdo de cupom, confirmacdo de pagamento e até mesmo a modificacdo do valor minimo para frete
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gratis estdo presentes nos registros dos usuarios.

Alguns casos, relacionados ao cancelamento e reembolso, mostram uma falta de eficiéncia no
processo por parte da Amazon, sendo possivel perceber, em algumas situagGes, falha de comunicagdo
interna da empresa e na organizacao dos pedidos cancelados. Além disso, produtos que estdo danificados
sdo entregues aos shoppers e para solucionar o problema, a Amazon propde descontos, ndo sendo suficiente
para alguns usudrios. Outro ponto que apresenta problemas sdao os pagamentos via boleto, em que alguns
relatos, indicam que apds o pagamento ndo houve atualiza¢do ou confirmacdo do pedido, gerando assim,
incertezas e podendo ocasionar insatisfacao aos clientes.

Ademais, ha relatos que narram o aumento no valor dos livros, sendo destacado, por um shopper, a
importancia da leitura para aquele periodo. Segundo Vasconcelos et al. (2022), alguns especialistas do
Hospital e Maternidade José Martiniano de Alencar (HMJMA) e Hospital de Saide Mental Professor Frota
Pinto, ambas unidades da Secretaria da Saude do Estado do Cear3, afirmaram que a leitura é importante na
prevencdo de doencas, ajuda no tratamento e auxilia na saide emocional, sendo também um exercicio para

mente e reduz o estresse e ansiedade.

Estado do produto

Em terceiro lugar encontram-se as manifestagdes relacionadas ao estado do produto, problemas
envolvendo paginas soltas ou em branco e capa amassada ou desgastada, foram pontuadas entre os usuarios.
As manifestagdes em relagdo ao estado do produto apontam uma necessidade da Amazon em cuidar da
qualidade do estoque, além do processo de embalagem e entrega dos livros. Como forma de solugdo, a
Amazon oferece descontos, trocas ou ressarcimentos aos clientes, porém, as solu¢des propostas ndo sao
sempre aceitas pelos usuarios. Ha relatos de clientes que devolveram um produto danificado e receberam
um novo livro também avariado, o que revela uma falha na inspeg¢ao e na garantia de qualidade dos produtos
substituidos.

Cruz (2021) destaca que atualmente hd um nimero muito maior de sites, sendo possivel conferir
avaliagOes dos produtos, além de feedbacks. Porém, em uma das manifestacGes, é relatado a remocao de
avaliacdo feita no site da empresa. Os clientes compartilham suas experiéncias com outros consumidores por
meio de avaliacdes, sendo importante que esses registros mostrem a realidade dos produtos e/ou servicos
que sdo ofertados. Ao remover um comentario que descreve a condicdo em que um livro foi entregue, a
Amazon pode estar modificando as avaliagdes com o intuito de apresentar uma imagem diferente da

realidade.

Devolugao do produto

O quarto maior motivo de manifestacdes registradas sdao sobre a devolucdao de livros, e estdao
relacionadas, sobretudo, a necessidade de ir, durante a pandemia da Covid-19, a uma agéncia dos Correios
para prosseguir com o reenvio do livro.

A pandemia da Covid-19 gerou panico e ansiedade na popula¢do mundial. Nas manifestacdes era
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destacado o medo e o risco de contrair o virus ao ir em uma agéncia dos Correios, haja vista que o Pais nao
apresentava uma boa performance para conter a proliferagdo (SEGUNDO, 2021). Dessa forma, é possivel
questionar a preocupa¢do da Amazon com a seguran¢a dos usuarios, j4 que os deslocamentos
representavam riscos quanto a saude. Para Moraes (2020), alguns fatores que geraram estresse nas pessoas,
era o medo de ser infectado ou de alguém préximo contrair a doenga, além de ndo conseguir atendimento
médico.

Em um estudo feito por Andrade et al. (2017), sobre o obstaculo do crescimento do comércio
eletronico no Brasil, alguns investigados afirmaram que a dificuldade de fazer a devolugdo do produto, além
da dificuldade em utilizar navegadores, concluir as compras e a falta de atendente para explicar sobre o
produto, sdo fatores que influenciam no desenvolvimento do e-commerce. O comércio eletrénico necessita
ter uma base consolidada de confianga por parte dos consumidores muito maior do que o comércio

tradicional (CRUZ, 2020).

Vendedor parceiro

Manifestacdes referente a vendedor parceiro estdo em quinto lugar no ranking (10,96%). Alguns
registros estdo relacionados as categorias “Entrega do produto" e “Estado do produto”. Houve casos em que
a loja parceira nao aprovou a devolugao, orientando, em um dos casos, o usuario a acionar a garantia por
parte da Amazon. A garantia informada pelo vendedor é a “garantia de A a Z”, sendo essa uma seguranga
proposta pela Amazon para clientes que adquirirem itens vendidos e entregues por vendedores parceiros,
cobrindo questdes ligadas a entrega dentro do prazo e condi¢do do produto, e caso o cliente seja elegivel,
terad reembolso.

A Amazon também atua na selecdo e monitoramento de seus parceiros. Por isso, também foram
identificadas duas manifestagGes (12,50%), em que vendedores parceiros fizeram registros no site Reclame
Aqui. Em uma das situacgdes, a loja teria sido desativada por questdes de atraso na entrega, motivo pelo qual
este fornecedor foi desligado pela Amazon. No entanto, o vendedor parceiro alegou que teria enviado dez
planos de agdo para evitar novos atrasos, porém sua reativagcdo ndo estava sendo aceita. Embora o vendedor
alegue o envio, ndo fica claro a razao da reativagdo ndo estar sendo aceita.

Augusto et al. (2020) fizeram uma pesquisa e constataram que a confianca é fundamental para o e-
commerce e antes de existir uma fidelidade ou recomenda¢do de uma loja online por parte dos
consumidores, é necessario que o cliente se sinta seguro, sendo um desafio para os gestores criarem
estratégias de comunicacdo e de resposta que proporcionem ao consumidor acreditar e confiar na
informacdo repassada online. Dessa forma, a Amazon necessita ter uma filtragem em relagdo aos vendedores
parceiros, pois para o seu desenvolvimento, é necessario que haja confianca por parte de seus clientes.

Medidas ja sdo tomadas, como a desativacdo de lojas e a exigéncia de plano de acdo para sua reativacgao.

Utilizacao do site
Sobre a utilizagdo do site, ocorreram somente trés manifestagdes (2,04%). Em um dos casos, o
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shopper fez a manifestagdo por ndo conseguir presentear uma pessoa com um e-book. Na outra situagdo, o
usudrio afirmou ndo conseguir fazer um comentdrio sobre um livro. Em outra manifestacao, o shopper enviou
uma reclamagdo para Amazon, tendo uma resposta, no entanto ndo conseguiu responder.

Conforme Augusto et al. (2020), em seu estudo, mostra que a confianca é um fator importante para
o desenvolvimento no e-commerce. Este papel chave é assumido pelas relages causais testadas e evidencia
gue a comunica¢do que os websites apresentam se devera basear na confianga que é gerada pelos
consumidores. Antes de haver algum tipo de lealdade ou de recomendacdo da loja online pelos

consumidores, é fundamental existir confianca.

Sugestoes e Oportunidades

De todas as manifestagdes, apenas duas sugeriram, de forma direta, melhorias. Uma delas sobre a
devolucdo de produtos, o usuario afirmou que a Amazon deveria ter um sistema de coleta domiciliar e a
outra proposta foi para que no momento da separac¢do, embalagem e transporte dos produtos, o colaborador
tivesse mais cuidado, para evitar assim danos a mercadoria.

A primeira sugestdo menciona a necessidade de um sistema de coleta de produtos, a fim de evitar
que os clientes precisem ir até uma agéncia dos Correios para fazer devolugdes. Essa sugestdo é relevante,
sobretudo durante a pandemia, considerando os riscos de contdgio, conforme Paiva et al. (2020) a
humanidade é marcada pelo surgimento de pandemias que se tornam, eventualmente, em agravos
endémicos. No Brasil, o primeiro caso de Covid- 19 foi confirmado em fevereiro de 2020 (SA, 2020). No
entanto, é importante ressaltar que a implementacdao de um sistema de coleta pode envolver desafios
logisticos e custos adicionais para a empresa. Silva et al. (2022) destacam sobre a importancia da logistica
para a boa experiéncia ao consumidor. A Tabela 6, mostra as respostas quando os shoppers foram
guestionados no Reclame Aqui se continuariam a fazer negdcios com a Amazon e a Tabela 6 mostra as notas

dadas aos atendimentos.

Tabela 6: Compraria novamente na Amazon?

Voltaria a fazer negocios?

Resposta Quantidade Frequéncia
Sim 52 45,22%
Ndo 4 3,48%

N3o respondeu 59 51,30%
Total 115 100%

Quanto a Tabela 6, é possivel perceber que mais da metade dos shoppers que registraram uma
manifestacdo no Reclame Aqui ndo informaram se voltaria a comprar novamente na Amazon. Em quase
todos os casos, ha apenas o registro feito pelo usudrio e a resposta dada pela empresa, ndo sendo possivel
saber se houve uma resolugao da manifestacdo. O feedback é importante para que outros shoppers saibam
as acbes que a empresa teve com a manifestacdo relatada pelo usudrio, se um cliente, apds uma
manifestacdo, independente do resultado, afirma que comprard novamente, significa que aquela empresa

oferece produtos e/ou servicos de qualidade. Cruz (2021) fala que no inicio do e-commerce, as fraudes eram
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amplamente divulgadas, e hoje é possivel verificar a percepgdo de outros clientes quanto a produto e/ou
servico, sendo importante para a decisdo de compra de um shopper. Do total de manifestacdes, 52
informaram que comprariam novamente na Amazon e apenas 4 afirmaram que ndo faria negdcios
novamente com a empresa. Os casos estdo nas categorias “Estado do Produto”, “Devolugao”, “Entrega do

produto” e “Vendedor parceiro”.

Tabela 7: Nota ao atendimento.

Nota ao atendimento

Nota Quantidade Frequéncia

10 25 44,64%

8,93%

10,71%

14,29%

5,36%

3,57%

0

0

1,79%

0

OR[N |WIMlONO|N ||
DO, |O(O|N(W|| (UL

10,71%

(%)
[e)]

Total 100%

Conforme a Tabela 7, é possivel perceber que as avaliagdes com nota 10 e 9 representam mais da
metade dos registros. No entanto, seis notas tiveram 0, nota minima nas avaliagcbes. Em alguns casos, foi
dada a nota minima ao atendimento, no entanto o usudrio afirmou que compraria novamente na Amazon.
Houve casos em que mesmo o shopper ter recebido um produto danificado, continuaria comprando na
Amazon e que inclusive seria cliente prime, sendo esse um servico pago, em que usuario tem a opgdo de
frete gratis, além de outras regalias.

A tendéncia pds-pandemia é de que novos empreendedores entrem para o e-commerce, sendo uma
for¢ca do mercado para o crescimento da empresa ao conciliar o comércio fisico e o virtual, em razao de que,
no ambiente competitivo, sai na frente quem possui a visdo de que o e-commerce nao é somente uma opgao
de planejamento estratégico, mas sim uma necessidade, pois tem a possibilidade, com um bom marketing,
de expandir a marca da empresa que também garante a maior promocao e praca do produto (SILVA et al.,

2022).

CONCLUSOES

Em 2020, a pandemia da Covid-19 foi declarada pela OMS, dessa forma, paises comegaram a aplicar
medidas para tentar reduzir a proliferacdo do virus. Algumas ag¢des propostas pelos governos foram o
fechamento de lojas, aeroportos, proibicdo de eventos e uso de mascaras de protec¢do pela populagdo para
tentar conter a infec¢do. Dessa forma, o comércio foi impactado, em razao do fechamento de lojas e a
impossibilidade do fluxo de pessoas, o e-commerce passou a ser uma possibilidade para venda de produtos
e/ou servicos. A pandemia afetou a venda de livros, a qual gerou o fechamento de livrarias, portanto, leitores

passaram a fazer aquisicGes de exemplares através do comércio eletronico, haja vista que a leitura é
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importante para o desenvolvimento intelectual e emocional, sendo o periodo da pandemia, uma fase que
gerou estresse e medo na populacgdo.

Buscou-se, neste trabalho, explicar os impactos que os shoppers de livros relataram ao fazer suas
aquisicées no comércio eletrénico, durante a pandemia da Covid-19. Por isso, foi escolhido o Reclame Aqui
como local de coleta de dados, sendo uma plataforma que reune diversas manifestacdes de shoppers sobre
produtos e/ou servigos adquiridos, o qual as empresas buscam responder e solucionar os registros feitos no
site. A empresa analisada foi a Amazon, uma multinacional, que tem uma posicdao de destaque no e-
commerce e iniciou suas atividades com a venda de livros, sendo avaliado as manifesta¢des do ano de 2020.
Constatou-se que o objetivo geral foi atendido centro dos critérios previamente estabelecidos, em razdo do
estudo ter explicado quais os impactos gerados pela pandemia na aquisicao de livros, sendo assuntos
relacionados a entrega, pagamento, condicOes fisicas e devolugbes dos produtos, além de questdes
envolvendo vendedor parceiro e utilizacdo do site, estando entre os registros, e apresentando as
consequéncias da pandemia na obtencao de livros.

Foi possivel analisar as manifestacdes feitas por clientes da Amazon, observando-se que questdes
ligadas a atrasos de livros adquiridos, modificagcdes de datas de entrega, falhas na comunicac¢do e localizagdo
de enderecos, entregas indevidas, questdes envolvendo transportadoras, falhas na atualizagdao do aplicativo,
0 ndo cumprimento das medidas sugeridas para conter a propagacdo da Covid-19, além de situacGes
envolvendo pagamento, como reembolso, descontos, cobrancas indevidas e aumento do valor de livros,
ademais, sobretudo, da necessidade de ir até uma agéncia dos Correios, em meio a uma pandemia, para
prosseguir com a devolugdo do livro, foram assuntos que estiveram presentes nas manifesta¢ées analisadas.

Verificou-se que houve modificagdes nos habitos de compra durante a pandemia da Covid-19, sendo
utilizado o comércio eletrbnico para a aquisicdo de produtos e/ou servicos, em razdo de medidas de
distanciamento social para conter a proliferacdo do virus, ademais, os shoppers ficaram mais preocupados
com questdes envolvendo a salde, em razdo da pandemia ser um cendrio novo mundialmente, gerando
incertezas na populacdo. Além disso, foi verificado que houve uma atencdo quanto a qualidade da
embalagem e transporte, pois o shopper deseja ter uma experiéncia satisfatéria desde o momento da compra
até a chegada do livro em sua residéncia. Ademais, ha uma fidelizagdo por parte desses compradores.

Quanto ao perfil do shopper, foi possivel analisar que predominantemente mulheres (56,50%), que
residem na regido Sudeste (60%), fizeram manifesta¢des sobre a entrega do produto, sobretudo em relagdo
a atrasos na entrega. Dados quanto a idade, além de outras informacgdes pessoais, ndao é possivel de serem
verificadas no Reclame Aqui, no entanto, sdo informac¢Ges que a Amazon detém no seu banco de dados, a
partir do cadastro dos seus clientes em seu site.

Em relacdo as oportunidades no comércio eletrénico na venda de livros, ha uma maior acessibilidade,
visto que ndo ha necessidade de deslocamento até uma livraria ou loja fisica, e o shopper pode realizar suas
aquisicOes a qualquer momento e lugar, devendo apenas ter um dispositivo eletrénico conectado a internet.
O e-commerce de livros teve uma ampliacdo em razao da pandemia, visto que pessoas que antes faziam suas

compras apenas em lojas fisicas, passaram a ser incentivadas a adquirir em lojas virtuais, ademais, a venda
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de e-books torna-se uma possibilidade de venda, ja que pode ser feito a leitura em diferentes dispositivos,
nado tendo a necessidade de um manuseio de livros fisicos. Enquanto as ameacas, questdes relacionadas a
problemas logisticos, entrega e danos durante o transporte, sdo problemas que podem ser gerados devido
ao aumento significativo de compras online, podendo resultar em atrasos, ocasionando na insatisfacdo dos
consumidores.

Dessa forma, é importante que as empresas que atuam na venda de livros procurem se modernizar
e aderir o e-commerce, ja que com a pandemia essa forma de venda foi ampliada. Nossa modalidade é
indispensavel maior atencdo e cuidado sobre os produtos, a logistica e o atendimento ao cliente.

A pesquisa apresenta limitagGes quanto a informagdes sobre a satisfacdo dos usudrios apds as
medidas adotadas pela Amazon, pois alguns usudrios ndo registraram as atualiza¢des, além disso, ndo é
possivel saber quais exemplares foram adquiridos pelos shoppers. A amostra é limitada, em razdo de terem
sido utilizadas manifestacbes apenas do Reclame Aqui, podendo haver outras questdes ligadas ao e-
commerce de livros que ndo foram registradas.

Estudos posteriores podem investigar as percep¢des dos shoppers sobre as resolucdes propostas
pela Amazon no atendimento prestado, bem como a satisfacdo do cliente e sua fidelidade no e-commerce
de livros. Além disso, é importante destacar a necessidade de pesquisas que orientem as agdes empresariais
em momentos atipicos, para reduzir agdes empiricas ante a varidveis incontroldveis, como foi a epidemia

mundial de Covid-19 durante os anos 2020 a 2023, conforme prazo definido pela Organizagdao Mundial de

Saude.
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