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“A tecnologia move o mundo."
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RESUMO

O comércio eletrébnico (e-commerce) tem sido uma forga transformadora no cenario
global e nacional de varejo, e a pandemia de COVID-19 representou um ponto
marcante em sua evolugdo. O presente estudo investiga o impacto da pandemia de
COVID-19 nas tendéncias, estratégias e comportamento do consumidor no comércio
eletrénico. Adotando uma abordagem qualitativa, a pesquisa foi conduzida por meio de
uma revisao bibliografica, utilizando a plataforma Scopus para identificar estudos
relevantes. A anadlise abrangeu a evolugcdo nacional do e-commerce, destacando
mudangas nas estratégias de negdécios, comportamento do consumidor e adaptacdes
logisticas. A pesquisa abrange trés fases distintas: pré-pandémica, pandémica e
pos-pandémica. A fase pré-pandémica destaca o aumento acentuado nas vendas
online durante a pandemia, impulsionado pela busca dos consumidores por alternativas
seguras e convenientes. Durante a fase pandémica é destacado como as empresas
adotaram estratégias ageis, incorporando inovagbes tecnoloégicas para atender as
novas demandas. A fase pds-pandémica apresenta desafios e oportunidades, com
licdes aprendidas que orientam a construgdo de um futuro mais resiliente e sustentavel
para o e-commerce. As contribuicbes do estudo incluem uma analise abrangente do
impacto da pandemia, insights sobre inovagdes tecnoldgicas e uma visdo especifica do
contexto brasileiro. Este estudo fornece uma base sélida para pesquisadores,

profissionais e gestores no campo em constante transformacgao do comércio eletronico.

Palavras-Chave: e-commerce; pandemia; inovagdes; tecnologia; comportamento do

consumidor.



ABSTRACT

E-commerce has emerged as a transformative force in the global and national retail
landscape, with the COVID-19 pandemic marking a significant milestone in its evolution.
This study investigates the pandemic's impact on trends, strategies, and consumer
behavior in e-commerce, employing a qualitative approach through a bibliographic
review conducted on the Scopus platform to identify relevant studies. The analysis
encompasses the national evolution of e-commerce, emphasizing changes in business
strategies, consumer behavior, and logistical adaptations. The research spans three
distinct phases: pre-pandemic, pandemic, and post-pandemic. The pre-pandemic phase
highlights a sharp increase in online sales during the pandemic, driven by consumers
seeking secure and convenient alternatives. In the pandemic phase, emphasis is placed
on how companies adopted agile strategies, incorporating technological innovations to
meet new demands. The post-pandemic phase presents challenges and opportunities,
with lessons learned guiding the construction of a more resilient and sustainable future
for e-commerce. Contributions of the study include a comprehensive analysis of the
pandemic's impact, insights into technological innovations, and a specific perspective on
the Brazilian context. This study provides a solid foundation for researchers,

professionals, and managers in the ever-evolving field of e-commerce.

Keywords: E-commerce; Pandemic; Innovations; Technology; Consumer Behavior.
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1. INTRODUGAO

A tecnologia teve forte impacto em diferentes areas do desenvolvimento humano.
A sua aplicacéo pdode ser vista em acdes que hoje sdo consideradas arcaicas como, por
exemplo, algumas técnicas de plantio e troca de informagbdes. Para Schal e Modena
(2005) a tecnologia equivale a “técnica, artefato ou alternativas desenvolvidas pelo
homem para facilitar a realizagao de um trabalho ou criacido”.

Diferentes periodos da histéria necessitavam de uma variedade de construgao
ou atualizagcado de aparatos tecnologicos que fossem uteis a época. Nessa perspectiva,
Maques (2014) faz um apanhado dos periodos evolutivos e suas tecnologias, desde o
paleolitico até o surgimento da internet. Nesse sentido, Costa Junior (2021) aborda
contribuicdes cientificas e tecnoldgicas feitas pelos povos do norte da Africa e da Africa
Subsaariana.

Entre as tecnologias mais importantes na escala do desenvolvimento humano
esta a criacdo dos maquinarios que foram responsaveis pelo advento da revolugao
industrial. Além disso, a revolugao digital teve forte impacto na forma como as pessoas
véem e interagem com o mundo ao seu redor. Nesse sentido, € possivel destacar o
advento da internet que, apds sua criacdo em 1969 foi responsavel por mudar toda a
estrutura da sociedade (Costa Junior, 2021).

As concepgbes relacionadas a evolugdo tecnoldogica apresentam diferentes
caracteristicas. Tais caracteristicas indicam que este fendbmeno esta interligado com a
evolugdo do conhecimento (Hayne et.al, 2018). Observa-se que o conceito de
tecnologia esta diretamente ligado a0 momento historico, dessa forma, falar em
tecnologia € indispensavel para compreender os desenvolvimentos de varios setores
sociais.

Assim, discutir a tecnologia levando em conta as caracteristicas do momento
historico da sociedade, € buscar compreender todo seu potencial para solucionar
questdes pertinentes a humanidade e sua aplicagdo na criagdo de uma variedade de
mecanismos que possuem o objetivo de tornar o cotidiano mais pratico (Hayne et.al,
2018).

Durante esse periodo, diversos mecanismos e aparatos tecnoldgicos foram

construidos ou se tornaram indispensaveis. Além disso, diversos setores precisaram se
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reinventar ou se adaptar as novas necessidades da sociedade.

Podemos destacar alguns setores que tiveram mudancgas drasticas em relagéo a
forma como normalmente praticavam as suas atividades. A educagao foi um dos
setores desestabilizados pelo isolamento social (Barros, 2021) e necessitam do uso
urgente de recursos tecnoldgicos para manutengao das atividades.

No que diz respeito a ferramentas das Tecnologias Digitais da Informacao e da
Comunicagcao — TDICs foram utilizadas com intuito de reverter o quadro causado pelo
isolamento social, entre essas ferramentas tecnolégicas as mais utilizadas foram
WhatsApp, Google ClassRoom, Google Meet, Zoom, Ambientes Virtuais de
Aprendizagem — AVAs entre outros (SILVEIRA, 2020).

Além da educacao, o comércio sofreu forte impacto durante a pandemia. Nesse
sentido, as medidas adotadas para contencao do virus afetaram de forma avassaladora
os indices econ6micos desse setor. Segundo o jornal UNESP as perdas de faturamento
do setor de comércio resultaram na reducao de 1,7 milhdo de postos de trabalho em
2020 ja no setor de servigos a reducao foi de 1,2 milhdo de postos de trabalho (UNESP,
2021).

Diante desse quadro, o setor viu a necessidade de se reinventar e buscar na
tecnologia uma solugado viavel para os problemas relacionados ao isolamento social,
impulsionando a construgdo de novos aparatos e meios tecnoldgicos, enquanto outros
ganharam uma proporcao nunca antes vista (Barros, 2021).

Nessa perspectiva, estratégias como marketing digital e e-commerce foram
amplamente implementadas acelerando o comércio digital e, consequentemente,
gerando um crescimento acima da média de novos usuarios (Silva, 2021). Essa nova
realidade levou todo setor a se adaptar aos novos habitos de consumo que no contexto
da pandemia passou a ter uma caracteristica de distanciamento com pouco ou nenhum
contato social.

Dessa forma, entender essas principais tecnologias e estratégias do e-commerce
ajuda a compreender o perfil do consumidor e como a tecnologia influencia a sociedade
em épocas de crise. Além disso, 0 seu estudo dessas tecnologias, métodos e
estratégias € indispensavel para entender toda logistica envolvida desde a separagao

da mercadoria até a entrega do produto ao cliente final.
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Nessa nova conjuntura da sociedade, o e-commerce passou a ter um papel
fundamental para impedir que uma crise econOmica ainda maior impactasse o
comércio. Assim, Ebit-Nielsen (2020) observou no primeiro semestre de 2020 um
crescimento de 47% das do faturamento das lojas online, nesse periodo a Internet
passou a ser a principal ferramenta para ligar o empresario ao consumidor final.

Nessa perspectiva, como justificativa para esta pesquisa, o desenvolvimento de
um pais esta diretamente ligado a forma como ele lida com as adversidades e usa o
conhecimento a seu favor. Nesse sentido, o dominio de ferramentas tecnolégicas €&
essencial pois tem potencial para contribuir nesse desenvolvimento, assim como no
enfrentamento de crises (Brown, 2021).

E valido destacar o uso da tecnologia durante o periodo pandémico e como
diversos setores sociais precisaram se reinventar para seguir com suas atividades.
(Wang, 2018) Dessa forma, podemos apontar o comeércio com um dos setores da
economia mais afetados e destacar as atividades de e-commerce como meio de
contornar os problemas causados pelas medidas de contenc¢ao do virus (Garcia, 2020).

Assim, é valido ressaltar que enquanto o comércio fisico amargava baixas no seu
faturamento durante a pandemia, o setor de e-commerce viu seu faturamento crescer
em torno de 47% somente no primeiro semestre de 2020 (Ebit/Nielsen, 2020). Essa
observacao esta diretamente ligada a mudancga do perfil do consumidor imposta pelas
mudangas sociais causadas pela pandemia (Wang, 2018).

. Segundo Wang (2018), capacidade de uma nagdo se adaptar as adversidades
e utilizar a tecnologia de maneira eficaz desempenha um papel vital em seu
desenvolvimento, particularmente em tempos de crises. O comércio eletrénico
exemplifica como a inovacao tecnolégica pode ser um catalisador importante para a
resiliéncia econémica e a evolugao social (Garcia, 2020).

Diante disso, é indispensavel entender a logistica envolvida na evolugdo do
comeércio digital através do e-commerce. Entender sua atuagao antes da pandemia, seu
crescimento durante a pandemia e sua evolugao pds pandemia pode contribuir para
projecdes sobre a evolugao desse tipo de comércio.

Quando se trata de considerar exploracdes internacionais no ambito do comércio

eletrénico, também ¢é essencial reconhecer que as afirmagcdes que se concentram
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apenas nos aspectos tecnolégicos podem negligenciar desigualdades regionais, sociais
e culturais, que desempenham papéis significativos na capacidade de geracdo e
absorgdo de alternativas. Embora a tecnologia desempenhe um papel crucial na
expanséo do comercio eletronico, as disparidades em infraestrutura, acesso a Internet e
conhecimento tecnologico podem criar barreiras substanciais em determinadas regides.

Além disso, as diferengas culturais e sociais podem influenciar as preferéncias
dos consumidores, impactando diretamente a adocdo de plataformas de comércio
eletrbnico. Ignorar esses fatores pode resultar em estratégias globais que n&o sao
sensiveis as nuances locais, prejudicando a eficacia e a aceitagdo das iniciativas de
e-commerce em diferentes contextos.

Uma abordagem holistica que leve em consideragdo ndo apenas 0s avangos
tecnoldgicos, mas também as disparidades regionais, sociais e culturais, € crucial para
0 sucesso sustentavel das operagdes internacionais no campo do comeércio eletrénico.

Como problema de pesquisa este estudo busca compreender como a pandemia
de COVID-19 influenciou a evolugdo do e-commerce, e de que forma as mudancas nas
tendéncias, estratégias e comportamento do consumidor durante e apds a pandemia
afetaram a dindmica desse setor? Além disso, as tecnologias adotadas para a
ampliagdo e manutencao dos servigcos, e qual foi o desempenho do e-commerce nesse
periodo?

Portanto, o objetivo desta pesquisa é compreender de que forma a pandemia de
COVID-19 impactou a evolucdo do e-commerce, identificando as mudancgas nas
tendéncias, estratégias e no comportamento do consumidor antes, durante e apds a
pandemia. Este estudo se propde a fornecer insights valiosos para compreender o
papel e a adaptacdo do e-commerce em momentos de crise, bem como para orientar

empresas e decisores politicos na preparagao para possiveis desafios futuros.
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1.1 Objetivos Especificos

e Compreender de que forma a pandemia de COVID-19 impactou a evolucéo do
ecommerce, identificando as transformagdes, mudancas nas tendéncias,
estratégias e no comportamento do consumidor.

e Discutir os gargalos e tecnologias utilizadas para ampliacdo e manutengao dos
Sservigos.

e Comparar o desempenho do e-commerce pré e pos-pandemia.

3. REVISAO DE LITERATURA

3.1 Inicio da Internet

A internet, uma rede global de computadores interconectados que transformou
radicalmente a comunicacdo e o compartilhamento de informacdes. Os avangos
tecnolégicos que ocorreram no final do século XX permitiu que essa tecnologia fosse
responsavel por mudancgas radicais na forma como o mundo evoluiu.

Nesse sentido, a Advanced Research Projects Agency Network, também
conhecida como ARPANET, precursora da internet, foi desenvolvida nos Estados
Unidos na década de 1960 com o financiamento do Departamento de Defesa dos EUA
(Lins, 2013). A ARPANET tinha como objetivo inicial estabelecer uma rede de
comunicagdes segura e robusta, capaz de funcionar mesmo em caso de falhas em
pontos-chave (Cerf & Kahn, 1974).

O langamento da ARPANET ocorreu em 1969, conectando quatro universidades
nos EUA (Abbate, 1999). Posteriormente, na década de 1970, o protocolo TCP/IP
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) foi padronizado por Vinton Cerf e Bob
Kahn em 1974, tornando-se a espinha dorsal da comunicacido na internet. Durante as
décadas de 1980 e 1990, a ARPANET evoluiu para a internet que conhecemos hoje,
com a interconexdo crescente de computadores e redes em todo o mundo. Nesse
periodo, foram introduzidos elementos-chave, como o dominio ".com" em 1985 e o
conceito da World Wide Web, também conhecida como “WWW?”, proposto por Tim
Berners-Lee em 1989, com a primeira pagina web publicada em 1991 (Berners-Lee,
1989).
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Com o passar dos anos, a internet manteve um perfil de expansao exponencial e
tornou-se uma parte essencial no cotidiano de bilhdes de pessoas. A partir da sua
evolucédo, varias tecnologias emergiram, entre elas redes sociais, comeércio eletrénico,
streaming de videos e dispositivos da Internet of Things, também conhecida como loT
(Mancini, 2017). Além disso, toda infraestrutura da internet foi aprimorada para suportar
a demanda por maior largura de banda e velocidades de conexao, permitindo assim
uma experiéncia mais rica e rapida para os usuarios. Diante disso, é evidente que a
internet representa um dos principais avangos tecnoldgicos da histéria, com impacto em
praticamente todos os aspectos sociais e econdmicos.

No Brasil, o surgimento da internet estd diretamente associado ao seu
desenvolvimento nos Estados Unidos e em outros paises. Porém, é possivel analisar a
sua evolugado no pais a partir da década de 80, quando pesquisadores brasileiros
passaram a ter acesso a internet, predominantemente via satélite, com os Estados
Unidos.

De acordo com Lins (2013, p. 12):

Em 1989, a Internet brasileira comecga a ser implantada como uma infraestrutura
de comunicacdo para fins académicos. O backbone da rede, que recebeu o
nome de Rede Nacional de Pesquisas — RNP, foi complementado com redes
estaduais, custeadas com recursos das fundagbes estaduais de amparo a
pesquisa. A rede cresceu rapidamente. Em 1996, ja contava com 7.500
dominios. Em 2000, com 170 mil. Em 2006, um milh&o. Em 2014, trés milhdes e

meio.

Lins mostra, portanto, que a Rede Nacional de Ensino e Pesquisa, também
conhecida como RNP, foi fundamental para a popularizagdo da internet no Brasil na
década de 90. A tentativa de difundir e integrar a internet em todo territério nacional
surgiu em 1995 com o langamento do programa “Internet no Brasil” pelo Ministério da
Ciéncia e Tecnologia (Kenski, 2015).

Na década de 90, os Bulletin Board Systems (BBS) desempenharam um papel
fundamental na cena da computacdo e comunicacéo pessoal. Antes da popularizagao
da Internet, os BBS eram uma forma popular de interagao online e compartilhamento de
informacdes. Esses sistemas eram essencialmente servidores de computador que

permitiam que os usuarios se conectassem remotamente por meio de linhas telefénicas
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e modems (Rocha & Souza, 2016).

A década de 90 testemunhou os estagios iniciais do comércio eletrdnico.
Empresas comecaram a perceber o potencial de vender produtos e servigos online,
levando ao surgimento de pioneiros do e-commerce, como a Amazon (fundada em
1994) e o eBay (fundado em 1995) (Rocha & Souza, 2016. Houve a privatizacado
gradual da Internet. Empresas "dot-com", nomeadas apds a extensao ".com" em URLs,
proliferaram, buscando explorar oportunidades comerciais online. Muitas dessas
empresas experimentaram uma rapida ascensdo, mas muitas também enfrentaram
falhas dramaticas durante a bolha das empresas pontocom no final da década (Rocha
& Souza, 2016.

Além disso, a promulgacdo da Lei Geral de Telecomunicagbes em 1997
(Sundfeld, 2017), que abriu o mercado de telecomunicagdes, permitiu a entrada de
novas operadoras, fomentou a competicdo e permitiu um impulso substancial da
internet.

A abertura do mercado desempenhou um papel crucial na evolugao da internet
no Brasil. Em 1997 foi um marco significativo, 0 governo abriu espaco para a entrada de
novas operadoras e fomentar a competicdo no setor de telecomunicagdes (Sundfeld,
2017). Essa mudanca legislativa ndo apenas estimulou um crescimento substancial na
infraestrutura da internet, mas também impulsionou o desenvolvimento do comércio
eletrbnico e outros setores digitais. Com a privatizagdo, o mercado se tornou mais
dindmico. Essa conjuncdo de fatores ressalta a complexidade do impacto da
privatizagdo na evolugdo da internet no Brasil, levando em conta tanto os beneficios
quanto as preocupacgoes emergentes (Sundfeld, 2017).

Ao longo das décadas seguintes, a internet no Brasil continuou sua expansao
com a popularizacdo da banda larga e disseminagcdo de tecnologias 3G e 4G.
Atualmente, o Brasil se destaca internacionalmente no cenario digital, com uma das
maiores bases de usuarios de internet, desempenhando um papel fundamental na
economia digital, comércio eletrénico, redes sociais e outros setores. A crescente
dependéncia da internet também levantou preocupacdes sobre privacidade e
segurancga online. Estudos como o de Garcia e Silva (2018) exploraram os desafios

relacionados a protecdo de dados pessoais e a seguranga cibernética em um ambiente
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online cada vez mais interconectado.

Segundo um estudo de Smith et al. (2020), o crescimento do consumo da
internet tem sido particularmente notavel nas areas de entretenimento online e redes
sociais. A pesquisa apontou que as pessoas passam cada vez mais tempo em
plataformas de streaming de video e redes sociais, influenciando suas preferéncias de
conteudo e comportamento online.

Além disso, outros setores apresentam grande expansao no Brasil. O uso de
redes sociais como Instagram, Twitter e WhatsApp sao destaques quando se fala em
uso da internet no pais. Durante a pandemia, setores econémicos e sociais viram a
necessidade do uso da internet para manutengao das atividades, o que ocasionou uma
aceleragcao no uso da tecnologia para o sistema educacional e trabalho remoto, por
exemplo (Smith et al., 2019).

A popularizagao dos aplicativos méveis também desempenhou um papel crucial
no surgimento do M-commerce, oferecendo aos consumidores uma experiéncia mais
personalizada e conveniente. O langcamento de lojas virtuais dedicadas a aplicativos
moéveis e plataformas de pagamento moével contribuiu para a consolidagdo do
M-commerce como uma extensdo natural do comércio eletronico tradicional. (Lemos &
Goes, 2015).

A expansao do M-commerce nao se limita apenas as transag¢des de compra e
venda. Inclui, também, servicos como reserva de ingressos, solicitacdo de transporte,
pagamento de contas e diversas outras atividades que agora podem ser realizadas de
forma agil e acessivel por meio de dispositivos moveis. (Lemos & Goes, 2015).

Esse fendbmeno redefine ndo apenas a maneira como as transagdes comerciais
ocorrem, mas também a interagdo entre empresas e consumidores em um ecossistema
digital cada vez mais centrado na mobilidade. O surgimento do M-commerce reflete,
assim, uma mudanga significativa na dindmica do comércio, moldada pela ubiquidade e

capacidades dos dispositivos méveis (Lemos & Goes, 2015).

3.2 Surgimento do E-commerce

O comércio eletrénico, também conhecido como e-commerce, teve suas raizes

nas décadas de 1960 e 1970, quando a tecnologia da informagdo e as redes de
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computadores estavam em seus estagios iniciais de desenvolvimento (Silva, 2021). No
entanto, sua verdadeira ascenséo ocorreu a partir da década de 1990, com o advento e
popularizagdo da Internet, marcando um ponto crucial na historia desse modelo de
negocio

Conforme Kotler (2000), o conceito de "e-commerce" engloba uma ampla gama
de transagdes eletronicas, incluindo o encaminhamento de pedidos de compra aos
fornecedores, a utilizagdo do e-mail para o envio de confirmagdes de transacbes e
comunicagdo com os clientes, bem como a utilizagdo de cartdes magnéticos para
agilizar pagamentos e adquirir fundos digitais, tudo isso por meio da internet e outros
servicos online.

De acordo com Trepper (Teixeira, 2000):

O e-commerce é muito mais do que a mera troca de produtos e servigos por
dinheiro pela Internet. E uma tecnologia capacitadora que permite as empresas
aumentar a precisdo e eficiéncia do processamento das transagbes do negocio.
O e-commerce é também um meio que possibilita a troca de informagdes entre

a empresa e seus clientes e fornecedores, beneficiando todos os envolvidos.

Segundo Silva, (2021) os primeiros sinais do e-commerce surgiram nos anos
1960, com a utilizacdo de sistemas eletrbnicos de transferéncia de fundos , também
conhecida como EFT - Electronic Funds Transfer, para facilitar transagdes comerciais.
Contudo, foi nos anos 1970 que esses sistemas evoluiram, permitindo a automacéao de
processos nas trocas comerciais.

Nesse sentido, o modelo surgiu quando as empresas de telefonia e internet
comecaram a utilizar o intercambio eletrbnico de dados. Seu objetivo era o
compartilhamento de arquivos e documentos comerciais entre empresas. A medida que
a ferramenta ganhou popularidade, principalmente entre usuarios autbnomos, na
década de 90 duas gigantes empresas econdmicas, Amazon e eBay, comegaram a
demonstrar interesse no sistema. Revolucionou o comércio eletrénico nos EUA,
colocando sempre o consumidor no centro das atengoes.

Apoés o surgimento e difusdo da Internet nos Estados Unidos, comecou a ser
implementado em outros paises, como por exemplo o Brasil. A Internet brasileira surgiu

em 1988, em moldes bastante similares ao que foi observado nos Estados Unidos.
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Seguindo uma das principais utilizagdes inicial da internet para uso de fins académicos,
com o objetivo de aperfeicoar e possibilitar maior interagdo e comunicagéo entre

diversos meios académicos. (Silva, 2021)

“[...] no ano de 1987, na Universidade de Sao Paulo é realizada a
primeira reunido entre pesquisadores de todo o Pais para discutir o
estabelecimento de uma rede nacional para fins académicos e de
pesquisa, com compartilhamentos de acesso a redes internacionais, além

de representantes de governo e da Embratel.” (TAIT, 2007. p. 1).

Pouco tempo depois, na década de 90, iniciou os primeiros servidores web do
Brasil e a ser testado o acesso discado com fins comerciais. E na década de 90 foi
liberado o uso comercial no Brasil (Tait, 2007. p. 2).”

Desde o langamento da internet no Brasil, nhovos métodos de comunicagao
surgiram e foram adaptados a novas realidades e novas tecnologias a disposigao das
pessoas. A facilidade de acesso, otimizagdo de tempo e facil acesso a diversas
informagdes ocuparam cada vez mais importancia no Brasil. Entdo, vem a necessidade
das organizag¢des se adaptarem para acompanhar essas mudangas (Silva, 2021).

Segundo Tigre (1999), o comércio eletrbnico pode mudar sistemas e obter
beneficios econémicos, quebrando uma das principais barreiras permitindo que
transagdes ocorram entre compradores e vendedores pela Internet.

Nesse sentido, a Figura 1 apresenta o resumo da evolu¢gdo do e-commerce no
Brasil e no mundo. Destacando os principais pontos para o seu desenvolvimento, desde
a criacao da internet, principal ferramenta para evolugdo do comércio eletrénico, até o
desenvolvimento das atuais tecnologias que contribuam para facilitagdo do comércio

eletrénico.



Figura 1: Marcos importantes na histéria da internet e do e-commerce em ambito global e nacional.
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3.3 Pandemia e E-commerce

Os efeitos provocados em escala global pela pandemia do virus SARS-CoV-2, o
agente causador da doenga COVID-19, séo incalculaveis. As manifestagdes clinicas
dessa enfermidade incluem dificuldades respiratérias, congestao nasal, tosse, cefaleia,
febre, edema pulmonar, desconforto toracico e producdo excessiva de secrecao
(Rothan e Byrareddy, 2020). Esses sintomas podem se intensificar em individuos mais
idosos e naqueles que possuem condi¢cdes cronicas pré-existentes, resultando em um
aumento do risco de mortalidade (Iser et al. 2020).

Devido as caracteristicas patogénicas e epidemiolégicas do COVID-19, foram
implementadas medidas de seguranga recomendadas pela Organizagcdo Mundial da
Saude (OMS). Essas agdes, como a higienizacdo das maos e superficies, uso de
mascaras e isolamento social, foram crucialmente adotadas para conter a disseminacao
do virus. Entre essas diretrizes, o distanciamento social se destaca, uma vez que reduz
as interagdes entre individuos que possam estar contaminados, mas ainda ndo foram
diagnosticados com o virus (Wilder-Smith e Freedman, 2020). Neste sentido, Aquino et

al. (2020) aponta que:

O distanciamento social envolve medidas que tém como objetivo reduzir as
interagdes em uma comunidade, que pode incluir pessoas infectadas, ainda nao
identificadas e, portanto, ndo isoladas. Como as doengas transmitidas por
goticulas respiratorias exigem certa proximidade fisica para ocorrer o contagio,
o distanciamento social permite reduzir a transmissdao. Exemplos de medidas
que tém sido adotadas com essa finalidade incluem: o fechamento de escolas e
locais de trabalho, a suspensao de alguns tipos de comércio e o cancelamento
de eventos para evitar aglomeragdo de pessoas. O distanciamento social é
particularmente util em contextos com transmissao comunitaria, nos quais as
medidas de restricbes impostas, exclusivamente, aos casos conhecidos ou aos
mais vulneraveis sao consideradas insuficientes para impedir novas
transmissdes. (AQUINO et al. 2020, p. 3)

O isolamento social resultou em significativas mudangas no estilo de vida da
populacao global, afetando as rotinas de trabalho, a dindmica familiar e as atividades
fisicas. Isso gerou uma série de mudancgas, abrangendo desde questdes econbmicas

até impactos psicologicos (Oliveira Neto et al. 2020).
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Dessa forma, uma das transformag¢des mais notaveis ocorreu no campo do
comeércio eletrénico. Como Smith (2020) aponta, a pandemia acelerou a transformagao
digital e impulsionou o comércio eletrébnico a novos patamares de crescimento. Diante
das medidas de distanciamento social e lockdowns implementados para conter a
disseminagdo do virus, as lojas fisicas enfrentaram desafios sem precedentes.
Restricdes de mobilidade e a apreensao do contagio levaram os consumidores a buscar
alternativas seguras e convenientes para suas compras. Nesse cenario, o e-commerce
emergiu como uma solugdo essencial para atender as demandas dos consumidores
(Premebida, 2021).

Por outro lado, a pesquisa de Johnson e Brown (2020) destacou o impacto da
pandemia de COVID-19 no consumo da internet. Com a necessidade de
distanciamento social e lockdowns, as pessoas passaram a depender ainda mais da
internet para o trabalho, aulas online e entretenimento em casa. Esse cenario
desencadeou um aumento significativo no trafego de dados e na demanda por
conexdes de alta velocidade.

Nessa perspectiva, Brown (2021) enfatiza que a necessidade de distanciamento
social forcou muitos consumidores a recorrerem ao comeércio eletrdbnico como uma
alternativa segura para suas necessidades de compra. Essa mudanga no
comportamento do consumidor também se refletiu na preferéncia por compras sem
contato e na valorizagcédo da conveniéncia, conforme observado por Jones et. al (2020).

Premebida (2021) observou que o crescimento do comércio eletrbnico no ano de
2019 foi de 12%. Ao fazer uma relacdo com o primeiro semestre de 2020 o autor
observou que o setor apresentou um recorde de crescimento. De Melo e Cruz (2021)
aponta que o numero de encomendas do setor em 2020 foi cerca de 30% maior quando
comparado a 2019.

As plataformas de comércio eletrénico tornaram-se vitais para o comércio durante
a pandemia, oferecendo aos consumidores a possibilidade de adquirir uma ampla gama
de produtos sem sair de casa. Desde itens essenciais, como mantimentos e produtos
de higiene, até eletronicos e vestuario, a variedade de produtos disponiveis online foi
fundamental para atender as necessidades dos consumidores (Bracarense, 2022).

O e-commerce nao apenas proporcionou conveniéncia aos consumidores, mas
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também permitiu que muitas empresas sobrevivessem e, em alguns casos,
prosperassem durante esses tempos desafiadores. Muitas empresas tradicionais,
anteriormente dependentes das lojas fisicas, foram compelidas a adotar rapidamente o
modelo de negdcio online para manter sua competitividade

As observacoes feitas pelos autores citados acima mostram, de forma clara, como
o comércio eletrénico foi beneficiado durante a pandemia. Nesse sentido, € indiscutivel
que o setor experimentou um aumento exponencial no seu volume de vendas o que
refletiu diretamente no faturamento das empresas. Nessa perspectiva, Minjoro (2021)
aponta que somente no primeiro semestre de 2021 o faturamento do setor chegasse a
53,4 bilhdes de reais, superando assim todo ano de 2018.

Além disso, a pandemia acelerou a adogao de novas tecnologias e praticas no
e-commerce, como pagamentos sem contato, realidade aumentada para visualizagao
de produtos, inteligéncia artificial para recomendagédo personalizada e automagéo de
processos logisticos. Essas inovagdes foram fundamentais para aprimorar a
experiéncia do usuario e garantir transag¢des mais seguras e eficientes.

No entanto, o sucesso no comércio eletrbnico durante a pandemia nao foi
uniforme. Garcia (2020) ressalta que as empresas que ja haviam investido em
plataformas de comércio eletronico antes da pandemia estavam mais bem posicionadas
para enfrentar os desafios do periodo. A adaptacgao rapida ao ambiente de e-commerce
se tornou crucial para a sobrevivéncia das empresas, como destacado por Roberts
(2021).

Nesse cenario, a pandemia de COVID-19 teve um impacto profundo no comércio
eletrbnico, acelerando sua transformacao e levando a mudangas significativas no
comportamento do consumidor. As empresas que investiram em e-commerce e se
adaptaram rapidamente as novas demandas dos consumidores sairam na frente,
enquanto aquelas que nao o fizeram enfrentaram dificuldades. O cenario pds-pandemia

continua a ser moldado pela influéncia duradoura do e-commerce. (Bracarense, 2022).

3.4 Processo Logisticos no E-commerce

A logistica, como campo essencial para a eficiéncia operacional, é

frequentemente composta por diversas etapas, desde o inicio da cadeia de suprimentos
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até a entrega final ao consumidor. No entanto, neste contexto especifico, nossa atengao
sera direcionada a uma fase particularmente critica e desafiadora: o "last mile". Este
segmento, apesar de representar apenas a Uultima etapa da jornada logistica,
desempenha um papel crucial na experiéncia do consumidor e na eficiéncia geral do
sistema.

Ao focar nas operacdes de "last mile", pretendemos explorar os intrincados
detalhes, desafios e inovagdes associados a essa fase especifica da logistica,
reconhecendo sua importancia singular na entrega bem-sucedida de produtos aos
destinatarios finais.

Conforme Smith (2020), os consumidores de e-commerce geralmente valorizam a
rapidez na entrega de produtos. A logistica desempenha um papel fundamental na
garantia de que os produtos sejam entregues dentro dos prazos prometidos. Quando os
prazos sao cumpridos de maneira consistente, os clientes ficam satisfeitos, criando uma
experiéncia positiva.

O fluxograma a seguir, identificado na Figura 2, destaca as principais etapas
envolvidas nos processos logisticos, oferecendo uma visdo estruturada desde o
recebimento do pedido até a gestdo do feedback do cliente. Ao compreender e otimizar
cada um desses elementos, as empresas podem aprimorar a eficiéncia, reduzir erros e,

0 mais crucial, proporcionar uma experiéncia de compra excepcional.

Figura 2: Principais etapas envolvidas nos processos logisticos.

4. GERACAO DE
ETIQUETA DE ENVIO

1. PEDIDO 2. PROCESSAMENTO 3. EMBALAGEM
RECEBIDO DO PEDIDO

5. COLETA PELO
TRANSPORTADOR

11. FEEDBACK DO 9. RETORNO E 8. ENTREGA AO

CLIENTE TROCAS i 7. RASTREAMENTO 6. TRANSPORTE

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A logistica eficiente permite que as empresas oferecam uma variedade de
opgoes de entrega, como entrega no mesmo dia, entrega agendada, entrega em locais
alternativos. Isso atende as preferéncias individuais dos clientes, tornando a
experiéncia de compra mais conveniente e personalizada (Garcia, 2021).

Segundo Garcia (2021), rastreabilidade em tempo real é uma funcionalidade
valiosa que a logistica proporciona. Os clientes apreciam a capacidade de rastrear o
status de suas entregas, o que os mantém informados e tranquilos. Além disso, a
rastreabilidade permite que os clientes programem sua recepgao, tornando a entrega
mais conveniente.

Conforme Smith (2020), a maneira como um produto € entregue e desembalado
também afeta a experiéncia do cliente. A logistica bem planejada pode garantir que os
produtos sejam entregues em perfeitas condigbes e que a embalagem seja projetada
para impressionar os clientes. Isso contribui para uma experiéncia de desempenho
positiva, o que é importante, especialmente em produtos de alto valor ou em situagcoes
de presente.

As devolugbes s&o uma parte inevitavel do e-commerce. A logistica desempenha
um papel importante na facilitacdo desse processo para o cliente. Uma politica de
devolucédo eficiente e praticas de coleta de produtos retornados sao essenciais para a
satisfacdo do cliente. Quando os clientes sabem que podem devolver produtos de
maneira facil e sem complicagdes, eles se sentem mais confiantes ao fazer compras
online (Smith, 2020).

A gestdo de estoque €& a base da logistica no e-commerce. Johnson (2019)
argumenta que "A gestdo de estoque eficiente € um dos principais fatores para o
sucesso no e-commerce, permitindo que as empresas atendam a demanda do cliente
de forma eficiente." Isso envolve a utilizagdo de sistemas avangados de rastreamento,
como codigos de barras e RFID, que permitem a monitorizagdo em tempo real do fluxo
de produtos. A gestdo de estoque eficiente garante que os produtos estejam
disponiveis quando os clientes desejarem, evitando tanto a falta quanto o excesso de
estoque.

Segundo Johnson (2019) o estoque é muito mais do que um mero depdsito de

produtos, ele representa capital investido e pode afetar significativamente a
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rentabilidade da empresa. Portanto, a gestdo de estoque é uma busca constante por
equilibrio entre manter produtos suficientes para atender a demanda dos clientes, sem
exceder na quantidade de itens armazenados, o que poderia resultar em custos
eXxcessivos.

Um dos principais objetivos da gestdo de estoque € garantir que os produtos
estejam disponiveis no momento certo e na quantidade certa. A falta de estoque pode
resultar em perda de vendas e na insatisfacdo do cliente, enquanto o excesso de
estoque leva a custos de armazenamento, obsolescéncia e custos de capital (Johnson,
2019).

A tecnologia desempenha um papel crucial na gestdo de estoque moderna.
Conforme Johnson (2019), Sistemas avancados de rastreamento, como cédigos de
barras, RFID e sistemas de gestdo de estoque, permitem uma monitorizagdo em tempo
real, o que melhora a precisdo e a eficiéncia. Além disso, algoritmos de previsao de
demanda e planejamento de estoque baseados em dados fornecem insights valiosos
que auxiliam na tomada de decisdes informadas.

A gestdo de estoque eficaz é um fator determinante no atendimento as
necessidades dos clientes. Quando os produtos estdo disponiveis prontamente, os
prazos de entrega sdo cumpridos e as expectativas dos clientes sao atendidas, a
reputacao da empresa é fortalecida. Isso leva a satisfagao do cliente e a construgao de
relacionamentos de longo prazo (Johnson, 2019).

Os centros de distribuicdo (CDs) também s&o pecas-chave na engrenagem da
logistica no e-commerce. Conforme destaca Brown (2018), "A escolha estratégica da
localizagdo dos CDs é fundamental para otimizar o tempo de entrega e reduzir custos
de transporte." Esses locais sao projetados especificamente para armazenar produtos
de forma eficiente, permitindo a rapida localizacio e preparacao dos itens para o envio.
Um CD bem localizado é essencial para atender as expectativas dos clientes quanto
aos prazos de entrega.

Os Centros de Distribuicdo (CDs) sao componentes criticos da cadeia de
suprimentos das empresas, desempenhando um papel essencial no armazenamento,
processamento e distribuicdo de produtos. No centro desses CDs encontra-se o

processo de processamento de pedidos, uma funcéo vital que afeta diretamente a
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eficiéncia das operagdes logisticas e a satisfagao do cliente (Brown, 2018).

Segundo Brown (2018) um CD n&o é apenas um depdsito, mas um centro de
atividade constante. Aqui, os pedidos sdo processados, 0 que envolve a coleta,
embalagem e preparagao para o envio. A eficiéncia nessa etapa é crucial para atender
aos prazos de entrega. A proximidade de consumidores finais, transporte eficiente e
custos reduzidos de transporte sao consideragdes-chave na escolha do local.

Segundo Garcia (2021), o processamento de pedidos € um componente
fundamental da gestdo logistica nas empresas. Trata-se do conjunto de atividades
envolvidas na recepcgado, verificagdo, coleta, embalagem e envio de produtos ou
servigos a clientes, sejam eles consumidores finais ou outras empresas. A preciséo,
eficiéncia e agilidade no processamento de pedidos desempenham um papel critico no
atendimento as expectativas dos clientes e na competitividade das empresas.

A precisdo e a eficiéncia sado essenciais para garantir que os produtos certos
sejam entregues aos clientes. Seguindo a visdo de Garcia (2021), "A escolha criteriosa
de parceiros de transporte no e-commerce € essencial para otimizar custos e manter a
satisfacao do cliente." Sistemas automatizados desempenham um papel vital nessa
fase, ajudando na selegdo de produtos, na embalagem e na geragao de etiquetas de
envio.

A escolha de parceiros de transporte € uma decisdo estratégica que tem um
impacto significativo na logistica do e-commerce. Como observado por Wang (2017), "A
tecnologia desempenha um papel vital na rastreabilidade em tempo real, fornecendo
aos consumidores informagdes precisas sobre o status de suas entregas." As opgdes
de transporte devem ser selecionadas com base em critérios como custo, velocidade e
confiabilidade para atender as expectativas dos clientes. Opgbes como entrega no
mesmo dia ou entrega em locais de retirada estado se tornando cada vez mais populares
para atender as preferéncias dos consumidores (Garcia, 2021).

A logistica € um elemento vital no sucesso do e-commerce. A capacidade de
gerenciar de forma eficiente a cadeia de suprimentos, do centro de distribuicao ao
consumidor final, é essencial para a satisfacdo do cliente e a competitividade das
empresas no mercado digital. A medida que o e-commerce continua a crescer, as

empresas enfrentardo desafios e oportunidades para aprimorar seus processos
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logisticos e atender as crescentes expectativas dos consumidores. A capacidade de
gerenciar de forma eficaz a logistica € um diferencial crucial em um mercado de

e-commerce em constante evolucao (Garcia, 2021).

3.5 Tecnologias utilizadas para ampliagdo e manutengdo dos servigos

E-commerce

O e-commerce se estabeleceu como uma parte essencial da economia global,
revolucionando a forma como consumidores e empresas interagem. Para alcangar
sucesso continuo e atender as crescentes expectativas dos clientes, as empresas de
e-commerce adotaram uma série de tecnologias inovadoras.

Nos proximos capitulos, exploraremos em detalhes as tecnologias que tém
permitido a ampliagdo e a manutencao dos servicos de e-commerce, transformando a
maneira como as transagdes ocorrem e como as empresas interagem com o0s

consumidores.

3.5.1 Inteligéncia Artificial (IA) e o Machine Learning (ML)

A Inteligéncia Atrtificial (IA) e o Machine Learning (ML) emergem como
tecnologias cruciais no cenario do e-commerce, desempenhando um papel fundamental
na personalizagdo da experiéncia do cliente e na otimizagdo da gestdo de estoque.
Algoritmos de aprendizado de maquina capacitam essas tecnologias a analisar vastos
conjuntos de dados, decifrando padrées no comportamento do cliente para oferecer
experiéncias altamente personalizadas.

De acordo com Brown (2021), "A IA e o Machine Learning tém desempenhado
um papel significativo na personalizagdo da experiéncia do cliente e na otimizagao da
gestao de estoque no e-commerce."

O Machine Learning, campo intrinseco a inteligéncia artificial, tem conquistado
destaque devido a sua capacidade de transformar dados em conhecimento, sendo
essencial para avangos em diversas aplicagbes. Brown (2021) esclarece que esse
campo focaliza o desenvolvimento de algoritmos e modelos que capacitam sistemas
computacionais a aprender e tomar decisdbes com base em dados, sem necessidade de
programagcao explicita para tarefas especificas.

Na esséncia do Machine Learning esta a habilidade de extrair padrbes e insights
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de conjuntos de dados, permitindo a automagao de tarefas complexas, melhoria na
tomada de decisdes e previsdo de resultados futuros. O autor destaca diversas areas
dentro do Machine Learning, cada uma com suas técnicas e aplicagdes especificas,
como Aprendizado Supervisionado, Aprendizado Nao Supervisionado, Aprendizado por
Reforgo, Deep Learning e Aprendizado de Maquina Explicavel (XAl).

Essa abordagem permite, por exemplo, recomendar produtos com base no
historico de compras do cliente, antecipar a demanda por produtos e aprimorar a gestao
de estoque. Dessa forma, o e-commerce se beneficia ndo apenas da automacao de
processos, mas também da capacidade preditiva do Machine Learning, essencial para
0 sucesso e a competitividade no mercado atual.

A Inteligéncia Atrtificial (IA) € um campo da ciéncia da computagao que se dedica
a criar sistemas e tecnologias capazes de realizar tarefas mais complexas. A |IA busca
desenvolver algoritmos, modelos e sistemas que podem aprender, raciocinar, tomar
decisdes e resolver problemas de forma autbnoma, simulando processos cognitivos
humanos. Brown (2021)

Segundo Brown (2021), a IA tem uma ampla gama de aplicagbes, desde
assistentes virtuais, como Siri e Google Assistant, até carros autbnomos, diagnostico
médico, traducdo de idiomas, jogos de xadrez, reconhecimento de padrdes em
imagens, previsao de demanda em empresas e muito mais.

Além disso, a IA é frequentemente empregada no contexto do e-commerce para
impulsionar estratégias de personalizagdo e otimizagdo. Por meio de algoritmos
avangados, a IA analisa grandes conjuntos de dados, como histéricos de compras e
comportamento do cliente, para oferecer recomendagdes personalizadas. Essa
capacidade de entender as preferéncias individuais dos consumidores e antecipar suas
necessidades contribui significativamente para a criagdo de experiéncias de compra
mais envolventes e satisfatorias (Brown, 2021).

O Machine Learning (ML), por sua vez, € uma vertente especifica da IA que tem
se destacado no e-commerce. Conforme salientado por Brown (2021), o ML
concentra-se no desenvolvimento de algoritmos e modelos capazes de aprender a
partir de dados, sem a necessidade de programacgao explicita para tarefas especificas.

Essa abordagem permite que os sistemas de e-commerce se adaptem dinamicamente
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as mudangas nas preferéncias dos consumidores e no ambiente de mercado (Brown,
2021).

Dentro do espectro do Machine Learning, técnicas como o Aprendizado
Supervisionado, Aprendizado Nao Supervisionado, Aprendizado por Reforco e Deep
Learning tém se revelado valiosas para tarefas especificas. O Aprendizado
Supervisionado, por exemplo, é utilizado para treinar modelos com base em dados
rotulados, enquanto o Aprendizado Nao Supervisionado explora padrbées em dados nao
rotulados (Brown, 2021). Ja o Deep Learning, uma abordagem que utiliza redes neurais
profundas, tem impulsionado avangos significativos em reconhecimento de imagem,
processamento de linguagem natural e outras aplicagbes relevantes para o
e-commerce (Brown, 2021).

No contexto pratico, empresas de renome, como Amazon e Netflix, fazem uso
intensivo de |A e ML para aprimorar a experiéncia do usuario. A Amazon, em particular,
€ um caso notoério de sucesso no desenvolvimento de sistemas de recomendacgao que
personalizam as ofertas de produtos com base no histérico de compras e nas
interacdes dos usuarios (Brown, 2021). Esses exemplos ilustram como as tecnologias
de IA e ML nado apenas melhoram a eficiéncia operacional, mas também elevam a
satisfagdo do cliente, tornando-se recursos essenciais no cenario do e-commerce

moderno.

3.5.2 Big Data

A coleta e analise de dados em grande escala, conhecidos como Big Data, tém
se tornado a espinha dorsal das operagbes de e-commerce. Empresas utilizam
sistemas de analise de dados avancados para compreender o comportamento do
cliente, identificar tendéncias de mercado e otimizar suas operagdes. Smith (2020)
destaca que "O uso de Big Data e analise de dados tem permitido as empresas de
e-commerce compreender melhor o comportamento do cliente, prever tendéncias e
ajustar suas estratégias de precificacdo." Isso resulta em uma tomada de decisao mais
informada e estratégias de marketing mais eficazes.

Segundo Smith (2020), o termo "Big Data" se tornou uma buzzword na era
digital, representando a crescente quantidade de dados que é coletada, armazenada e

processada em todo o mundo. O Big Data refere-se ndo apenas a quantidade de
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dados, mas também a variedade e velocidade com que esses dados sédo gerados e a
capacidade de tirar insights valiosos deles. Trata-se de um recurso valioso que esta
transformando a forma como empresas E-Commerces abordam a tomada de decisoes,
pesquisa e analise.

O impacto do Big Data no e-commerce ndo se limita apenas a compreenséo do
comportamento do cliente, estende-se também a otimizagcdo operacional. A analise
preditiva permite uma gestdo mais eficiente da cadeia de suprimentos, prevengao de
fraudes e melhoria da eficacia logistica (Smith, 2021). Portanto, as empresas de
e-commerce que adotam estratégias orientadas por dados estdo posicionadas de
maneira mais vantajosa para enfrentar os desafios do mercado dindmico e oferecer

experiéncias mais personalizadas e eficientes aos consumidores.

3.5.3 Realidade Aumentada (RA) e a Realidade Virtual (RV)
A Realidade Aumentada (RA) e a Realidade Virtual (RV) transformaram a

maneira como os clientes interagem com produtos e marcas no e-commerce. A
capacidade de visualizar produtos em 3D e até mesmo experimenta-los virtualmente
antes da compra tem um impacto profundo na decisdo de compra. Garcia (2020) afirma
que "A RA e a RV tém sido aplicadas no e-commerce para melhorar a experiéncia do
cliente, permitindo a visualizagdo de produtos em 3D e a experimentagao virtual antes
da compra." Isso aumenta a confianga do consumidor e reduz as taxas de devolugao,
ao mesmo tempo em que torna a compra online mais envolvente.

Garcia (2020), explica que a Realidade Aumentada (RA) € uma tecnologia que
combina elementos do mundo real com elementos digitais, criando uma experiéncia
imersiva que complementa o ambiente fisico. Isso é alcangado através de dispositivos,
como smartphones, tablets e 6culos de RA. A Realidade Virtual (RV), por outro lado, &
uma tecnologia que cria um ambiente digital completamente simulado, no qual o
usuario esta imerso. Isso € alcangado por meio de dispositivos de RV, como 6culos de
RV, que bloqueiam a visdo do mundo real e substituem essa visdo por um ambiente
virtual.

Em contrapartida, a Realidade Virtual (RV) cria um ambiente digital totalmente
simulado, imersivo e independente do mundo real. Utilizando dispositivos como 6culos

de RV, os consumidores s&o transportados para um ambiente virtual que pode simular a
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experiéncia de estar em uma loja fisica, experimentando produtos e ambientes de
maneira realista. Essa abordagem é particularmente eficaz em setores como moda e
decoracdo, onde a visualizagcdo € fundamental para a decisdo de compra (Garcia,
2020).

Vale destacar que a aplicagdo dessas tecnologias ndo apenas aprimora a
experiéncia do cliente, mas também oferece beneficios significativos para os varejistas,
como a redugdo de custos associados a devolugbes e o aumento da interagado do
consumidor. A medida que o e-commerce continua a evoluir, a Realidade Aumentada e
a Realidade Virtual representam ferramentas inovadoras que tém o potencial de
redefinir a forma como os consumidores interagem e compram produtos online (Garcia,
2020).

3.5.4 Blockchain

A tecnologia blockchain trouxe uma camada adicional de seguranca e
transparéncia para as transagdes no e-commerce. Ao criar registros imutaveis de todas
as transagdes, o blockchain ajuda a prevenir fraudes e garante a integridade das
informacoes.

Wang (2018) destaca que "A tecnologia blockchain € usada para aprimorar a
seguranga e a transparéncia das transagdes no e-commerce, tornando as transacgdes
mais seguras e transparentes." Além disso, a blockchain € utilizada para autenticar
produtos, o que € especialmente critico em setores sensiveis, como o farmacéutico.
Wang (2018) também explica que a tecnologia blockchain € uma inovagao disruptiva
que tem tido um impacto significativo em diversos setores, desde finangas até cadeias
de suprimentos e governancga. Ela € mais conhecida por ser a tecnologia subjacente
das criptomoedas, como o Bitcoin.

A blockchain é uma estrutura de dados descentralizada e distribuida que registra
transacoes de forma imutavel. Ela consiste em blocos de informagdes encadeados em
ordem cronoldgica, onde cada bloco contém um conjunto de transacgdes. Esses blocos
sdo compartilhados e mantidos por uma rede de computadores (nés), e a seguranga &
garantida por meio de criptografia (Wang, 2018).

Além disso, a blockchain tem implicagdes importantes na rastreabilidade da

cadeia de suprimentos, beneficiando diretamente o e-commerce. Ao registrar todas as
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transacbes em uma rede descentralizada e transparente, a tecnologia blockchain
permite um rastreamento preciso desde a produgao até a entrega do produto. Isso ndo
apenas fortalece a confianga do consumidor, mas também contribui para a
autenticidade e a qualidade dos produtos. Tendo em vista o crescente interesse do
consumidor na origem e na sustentabilidade dos produtos, a blockchain desempenha
um papel crucial nesse aspecto (Wang, 2018).

Portanto, a aplicagdo da tecnologia blockchain no e-commerce vai além da
seguranga, estendendo-se a eficiéncia operacional, automagdo de contratos e
aprimoramento da rastreabilidade na cadeia de suprimentos. Essa abordagem
inovadora tem o potencial de remodelar fundamentalmente a forma como as transacdes

e as interagdes comerciais ocorrem online.

3.4.5 Internet das Coisas (loT)

A Internet das Coisas (loT) esta revolucionando a logistica no e-commerce.
Dispositivos conectados permitem o rastreamento em tempo real de produtos e
monitoramento das condigbes de armazenamento. Conforme Johnson (2020) destaca,
"A loT permite o rastreamento em tempo real de produtos e o monitoramento de
condigdes de armazenamento, o que melhora a gestdo de estoque e a logistica no
e-commerce." Isso leva a uma maior eficiéncia operacional e garante a disponibilidade
de produtos quando os consumidores precisam deles.

A Internet das Coisas (loT) € uma revolugdo tecnolégica que esta transformando
a forma como interagimos com o mundo ao nosso redor. Ela se baseia na ideia de
conectar dispositivos, objetos e maquinas a internet, permitindo que eles coletem e
compartiihem dados, bem como executem acgdes automatizadas, segundo Johnson
(2020).

A segurancga € outra dimensdo em que a loT contribui significativamente para o
e-commerce. Dispositivos conectados podem ser empregados para garantir a
integridade dos produtos durante o transporte, monitorando fatores como temperatura e
umidade. Isso é particularmente vital em setores como alimentos e farmacéutico, onde
as condicbes de armazenamento precisam ser estritamente controladas. A l0T, nesse
sentido, oferece uma camada adicional de confianga ao consumidor, garantindo que os

produtos adquiridos atendam aos padrdes de qualidade (Johnson, 2020).
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Portanto, a Internet das Coisas n&do apenas otimiza a logistica e a gestdo de
estoque no e-commerce, mas também impulsiona a personalizagdo da experiéncia do
cliente, a eficiéncia da cadeia de suprimentos e a seguranga dos produtos. Essa
convergéncia de beneficios posiciona a loT como uma tecnologia-chave para o

crescimento sustentavel e a inovagao no setor do comércio eletrdnico.

3.4.6 Seguranca cibernética

A seguranga cibernética € um pilar crucial para a manutengdo da confianga do
cliente e a protecéo dos dados no e-commerce. Conforme Martinez (2017) ressalta, "A
seguranga cibernética desempenha um papel critico na prote¢cao de dados do cliente e
na prevengao de fraudes no e-commerce." A garantia de que informagdes pessoais e
financeiras estejam protegidas é essencial para a satisfacdo do cliente e 0 sucesso
continuo do e-commerce.

Segundo Martinez (2017), a seguranga cibernética no comércio eletrénico
(e-commerce) é um dos aspectos mais criticos para o sucesso das operagdes online. A
confianca do cliente é essencial, e a protecido de dados sensiveis, como informacdes
pessoais e financeiras, € uma prioridade absoluta. Vamos explorar os desafios e as
melhores praticas em segurancga cibernética no contexto do e-commerce.

Martinez (2017), explica que uma abordagem pré-ativa em relagdo a seguranca
cibernética no e-commerce nao apenas protege os dados do cliente, mas também
constréi confianga. Os clientes confiantes tém mais probabilidade de realizar compras,
fornecer informagdes pessoais e retornar a um site. A transparéncia e a
responsabilidade em relagdo a seguranca cibernética sdo componentes essenciais para
0 sucesso do e-commerce em um mundo digital cada vez mais complexo.

As tecnologias discutidas neste capitulo tém desempenhado papéis
fundamentais na ampliagdo e manutencao dos servigos de e-commerce. A Inteligéncia
Artificial, o Big Data, a Realidade Aumentada, a Blockchain, a loT e a seguranca
cibernética sdo componentes essenciais para criar uma experiéncia do cliente mais
personalizada, otimizar a gestdo de estoque, garantir a seguranga das transagodes e
melhorar a eficiéncia logistica. A habilidade de adotar, implementar e integrar essas

tecnologias de forma estratégica é essencial para o sucesso continuo das empresas de



36

e-commerce em um mercado altamente competitivo.

A Tabela 1 destaca algumas das tecnologias mais impactantes no e-commerce,

explorando como a Inteligéncia Artificial (IA), o Big Data, a Realidade Aumentada (RA),

a Blockchain, a

Internet das Coisas

(IoT) e a Segurangca Cibernética tém

desempenhado papéis cruciais na personalizagdo da experiéncia do cliente, na

otimizagao das operagdes e na garantia da seguranga das transagdes. Cada uma

dessas tecnologias contribui para a evolugao continua do e-commerce, proporcionando

inovagdes que vao desde a analise preditiva até a criacdo de experiéncias de compra

virtualmente imersivas.

Quadro 1: Resumo das tecnologias utilizadas para ampliacdo e manutencdo dos servicos E-commerce.

Tecnologias

Descrigcao resumida das tecnologias

Inteligéncia
Artificial (IA)

Analisam dados para personalizar experiéncias do cliente e
otimizar gestao de estoque

Machine Learning
(ML)

Capacita sistemas a aprender padrdes a partir de dados,
possibilitando a realizagao de tarefas especificas e aprimorando
seu desempenho ao longo do tempo.

Big Data

Analisa comportamento do cliente e identifica tendéncias

Realidade
Aumentada (RA)

Transformam a interacéo permitindo visualizacdo 3D e
experimentagao virtual.

Realidade Virtual
(RV)

Experiéncia imersiva ao transportar os usuarios para ambientes
digitais simulados, transformando a interacéo e a visualizagao
de produtos de maneira virtual.

Blockchain

Adiciona seguranga e transparéncia as transacgoes, prevenindo
fraudes.

Internet das Coisas
(loT)

Revoluciona logistica permitindo rastreamento em tempo real e
monitoramento de condicdes.

Segurancga
Cibernética

Constroi confianga e favorece a realizagado de compras online

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.6 Desempenho do e-commerce: antes da pandemia

O comércio eletrénico antes do surgimento da pandemia de COVID-19 era

caracterizado por um crescimento constante e uma transformacao profunda na maneira
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como o0s consumidores realizavam suas compras. Este capitulo fornece uma analise
aprofundada do desempenho do e-commerce nesse periodo, apoiando-se em
referéncias bibliograficas de livros e artigos que langcam luz sobre as tendéncias, os
fatores impulsionadores e os desafios enfrentados pelo setor.

O e-commerce estava em ascensao, impulsionado por um crescimento constante
nas vendas online. Chaffey e Smith (2017) observam que o mercado global de
e-commerce estava experimentando taxas de crescimento consideraveis, com vendas
alcangando numeros significativos em comparagao com anos anteriores. Isso indicava
uma mudanca notavel no comportamento do consumidor, a medida que mais pessoas
optam por fazer compras online (Chaffey & Smith, 2017).

Antes da pandemia, o e-commerce havia se estabelecido como um pilar
fundamental do marketing digital e do varejo. Dave Chaffey (2015) oferece uma visao
abrangente das dinamicas do e-commerce e ressalta seu papel no crescimento das
vendas online. A obra aponta que o e-commerce nao era mais uma mera extensao das
operagbes de varejo, mas uma forca dominante que estava redefinindo o cenario
econdmico global.

Uma das caracteristicas distintivas desse periodo era a ampliacdo das categorias
de produtos disponiveis para compra online. Laudon e Traver (2017) destacam que,
além de eletrbnicos e roupas, os consumidores estavam adquirindo alimentos, produtos
de saude, modveis e uma variedade crescente de bens e servigos por meio do
e-commerce. Essa diversificacdo de produtos refletia a crescente confianca dos
consumidores nas compras online (Laudon & Traver, 2017).

A necessidade de adaptacao frente as restricdes vividas desempenhou um papel
vital na expansao do e-commerce. Antes da pandemia, os consumidores buscavam
cada vez mais conveniéncia e uma ampla variedade de produtos online. Dale L. Rogers
(2001) fornece insights valiosos sobre como as compras online estdo se tornando parte
integrante da vida cotidiana dos consumidores. O autor destaca o interesse crescente
dos consumidores em opgdes de devolucdo de produtos comprados online, um
indicativo das mudancas nas preferéncias do consumidor e do compromisso continuo
com o e-commerce.

A concorréncia no setor de e-commerce estava em constante crescimento,
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conforme indicado por Turban (2018). Novos entrantes e empresas estabelecidas
competiam por participagdo de mercado, impulsionando a inovagao e melhorias na
experiéncia do cliente. Empresas estavam investindo em design de site, usabilidade,
entrega rapida e atendimento ao cliente de alta qualidade para atender as crescentes
expectativas dos consumidores (Turban et al., 2018).

Grandes marketplaces online desempenharam um papel central no cenario do
e-commerce antes da pandemia. Moutaz Aljukhadar (2013), aborda a expansao desses
marketplaces online e seu impacto nas estratégias de comércio eletrénico. Os autores
exploram como as plataformas, como a Amazon e o Alibaba, se tornaram as principais
fontes de produtos para os consumidores, conectando vendedores a um publico global.
Esse desenvolvimento redefiniu as estratégias de varejo, ja que as empresas buscavam
integrar suas operagdes com esses gigantes do e-commerce.

O uso de dispositivos modveis para compras online estava em constante
crescimento. Kotler e Armstrong (2019) destacam que a conveniéncia das compras
moveis estava impulsionando o crescimento do e-commerce em dispositivos moveis.
Os consumidores estdo cada vez mais recorrendo a smartphones e tablets para
acessar plataformas de e-commerce, tornando o setor ainda mais acessivel.

As empresas estavam adotando estratégias multicanais para atender as
crescentes demandas dos consumidores. Verhoef (2015), destaca a importancia dessas
estratégias no contexto do varejo e do e-commerce. A integragao de lojas fisicas com
presencgas online, aliada a conceitos como o Click and Collect (retirada na loja), estava
se tornando comum para aprimorar a experiéncia do cliente e atender as expectativas
dos consumidores em constante evolugao.

Segundo Neves (2019), a sustentabilidade tornou-se um aspecto fundamental do
comeércio eletrbnico pdés-pandemia, refletindo o aumento da conscientizagao ambiental
entre os consumidores e a necessidade de as empresas reduzirem seu impacto no
meio ambiente. As empresas de e-commerce estao fazendo esforgos significativos para
adotar embalagens mais sustentaveis. Isso inclui a reducdo do uso de plasticos, o uso
de materiais reciclaveis e biodegradaveis e a criagdo de embalagens reutilizaveis. Além
disso, muitas empresas estédo investindo em embalagens mais compactas para reduzir

o desperdicio de espaco e melhorar a eficiéncia da entrega.
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As preocupacgdes com as emissdes de carbono resultantes do transporte de
mercadorias levaram ao desenvolvimento de opg¢des de entrega mais sustentaveis.
Empresas de e-commerce estao explorando veiculos elétricos, bicicletas e entregas a
pé em areas urbanas, bem como parcerias com servicos de entrega sustentavel
(Neves, 2019).

Muitos consumidores buscam produtos que sejam fabricados de forma ética e
sustentavel. As empresas de e-commerce estdao respondendo a essa demanda,
oferecendo produtos que se enquadram em categorias como comeércio justo, organicos,
reciclados ou de origem sustentavel. Eles também estdo destacando as praticas de
responsabilidade social corporativa em suas operagdes (Neves, 2019).

As empresas estao trabalhando na conscientizagdo do consumidor sobre o
impacto de suas escolhas de compra no meio ambiente. Isso inclui fornecer
informagdes sobre a sustentabilidade dos produtos e opgdes de entrega eco-friendly,
incentivando os consumidores a fazerem escolhas mais conscientes. (Neves, 2019)

O desempenho do e-commerce antes da pandemia foi caracterizado por um
crescimento constante e mudancgas significativas nos padrbes de compra dos
consumidores. O marketing digital e as estratégias de varejo foram redefinidos a
medida que o e-commerce se estabeleceu como uma for¢ga dominante. As tendéncias
do consumidor, a expansao dos marketplaces online e a adogado de estratégias
multicanais moldaram um cenario em constante evolugdo. Este contexto é crucial para
entender a transformacdo do e-commerce durante a pandemia, um tema que sera

explorado em capitulos posteriores deste TCC.

3.7 Desempenho do e-commerce: durante a Pandemia

A pandemia de COVID-19 teve um impacto profundo em diversos setores econémicos,
e o e-commerce nao foi excecdo. Neste capitulo, exploraremos em detalhes o
desempenho do e-commerce durante a pandemia, analisando como as tendéncias,
estratégias e o comportamento do consumidor evoluiram em resposta a essa crise
global.

A pandemia de COVID-19 trouxe consigo uma série de mudangas significativas

no e-commerce. Kotler e Armstrong (2020) destacam que, com o fechamento de lojas
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fisicas e medidas de distanciamento social, os consumidores se voltam para as
compras online como uma opgao segura e conveniente.

Durante a pandemia, o e-commerce testemunhou uma explosdo na demanda.
Relatérios de mercado, como aqueles da eMarketer, indicam que as vendas online
atingiram niveis recordes em meio ao isolamento social, a medida que os consumidores
migraram para plataformas virtuais para adquirir produtos e servigos (Marketer, 2020).

Muitas empresas de e-commerce responderam a pandemia adotando estratégias
omnichannel, como destaca Laudon e Traver (2017). Isso permitiu a integragcéo perfeita
entre compras online e offline, proporcionando uma experiéncia mais completa e
conveniente para os consumidores.

As preferéncias dos consumidores passaram por uma transformagao notavel. Os
consumidores agora valorizam ainda mais a conveniéncia, a seguranga e a experiéncia
de compra online, como indicado por Hoffman e Novak (1996) em seu estudo sobre
marketing em ambientes computadorizados de hipermeios.

As estratégias de entrega e logistica foram reformuladas durante a pandemia.
Empresas de e-commerce tiveram que se adaptar rapidamente, implementando
entregas sem contato, melhorando os prazos de entrega e garantindo a seguranga dos
produtos, como apontado por Turban et al. (2018) em seu livro sobre comércio
eletrénico.

Apesar do crescimento, o e-commerce também enfrentou desafios. O aumento
da demanda trouxe consigo um aumento na concorréncia, bem como a necessidade de
manter altos padrdes de segurancga cibernética, como discutido por Lee (2003) em seu
artigo sobre modelos de negdcios na internet.

O e-commerce durante a pandemia de COVID-19 foi caracterizado por um
crescimento sem precedentes e adaptacbes rapidas para atender as novas
necessidades e demandas dos consumidores. Essa analise detalhada do desempenho
do e-commerce durante esse periodo critico fornece insights essenciais para

compreender as mudangas no setor e suas implicagdes futuras.

3.8 Desempenho do e-commerce: p6s pandemia

Apo6s um periodo de turbuléncia durante a pandemia de COVID-19, o comércio
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eletrénico (e-commerce) entrou em uma nova fase que exige adaptacgdes e estratégias
para continuar a crescer e se destacar. Neste capitulo, examinaremos o desempenho
do e-commerce poés-pandemia, considerando como as tendéncias, estratégias e o
comportamento do consumidor evoluiram nesse cenario em constante transformacgéao.

Apdés a pandemia, o e-commerce se viu diante da tarefa de consolidar as
mudangas que ocorreram durante o periodo de crise. Kotler e Armstrong (2019)
destacam a importancia da adaptacdo continua, pois as empresas de e-commerce
enfrentam um ambiente de negdcios em constante evolugéo.

A Figura 3 faz um recorte do faturamento do e-commerce no primeiro semestre
nos ultimos 20 anos. Neste caso, é evidente um grande crescimento no ano de 2020,
apice da pandemia. Entretanto, Da Silva (2022) aponta que apdés a pandemia o

e-commerce experimenta um cenario de crescimento estavel.

Figura 3:: Evolugao do faturamento do E-commerce no primeiro semestre entre os anos de 2001 e 2020.
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Fonte: Ebit | Nielsen.Webshoppers. (adaptado pelo autor)

Segundo a NielsenQ EBIT (2020), no primeiro semestre de 2020, o e-commerce
no Brasil registrou um crescimento excepcional, com um aumento de 47% no

faturamento, atingindo a marca de R$38,8 bilhdes, conforme podemos observar no
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grafico onde a cor em vermelho indica o inicio do periodo pandémico. Esse notavel
crescimento foi impulsionado pela pandemia de COVID-19, que levou um grande
numero de consumidores a migrar para as compras online.

O numero de pedidos também aumentou substancialmente, atingindo 90,8
milhdes, com um aumento de 39%, enquanto o valor médio gasto por compra cresceu
6%. Além disso, cerca de 7,3 milhdes de brasileiros fizeram sua primeira compra online,
expandindo o numero total de usuarios para 41 milhdes. (NielsenQ EBIT, 2020)

Os marketplaces desempenharam um papel crucial, representando 78% do
faturamento total do e-commerce, com um crescimento de 56% em relagdo ao ano
anterior (NielsenQ EBIT, 2020). Modelos de negdcios que combinam lojas online e
fisicas também experimentaram um aumento significativo, com um crescimento de 61%
no faturamento nos primeiros seis meses de 2020.

Regides como o Norte e o Nordeste, também apresentaram crescimento notavel.
O uso de aplicativos de entrega, particularmente em farmacias e supermercados,
aumentou significativamente, com 72% dos consumidores relatando um aumento no
uso dessas plataformas. (NielsenQ EBIT, 2020)

Mesmo apos a pandemia, o e-commerce manteve um crescimento significativo.
Relatorios recentes, como os da NielsenQ Ebit (2020), indicam que as vendas online
continuam a aumentar, com os consumidores mantendo a preferéncia por compras
virtuais (Kotler & Armstrong, 2019). Muitos consumidores que comecgaram a fazer
compras online durante a pandemia continuaram a preferir essa op¢do, mesmo com a
reabertura de lojas fisicas.

A conveniéncia de fazer compras a partir de casa, a variedade de produtos e as
ofertas atrativas mantiveram a popularidade do e-commerce, como por exemplo, na
Black Fridays, empresas de e-commerce adotaram estratégias para se adaptar as
novas demandas dos consumidores. Isso incluiu melhorias na experiéncia do usuario,
integracdo de canais online e offline, maior personalizagcdo e aprimoramento das
operacoes de entrega. (Kotler & Armstrong, 2019)

A estratégia Omnichannel, uma tendéncia do varejo que se baseia na
concentracdo de canais utilizados por uma empresa e-commerce, permanece relevante

como observado na Figura 4, com muitas empresas buscando uma integragao eficaz
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entre suas operacgdes online e offline para oferecer uma experiéncia mais completa ao

cliente, como observado por Laudon e Traver (2017) em seu livro sobre e-commerce.

Figura 4: Relagéo entre locais de compra e clientes omnicanal.
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Fonte: Harvard Business Review. (adaptado pelo autor)

As preferéncias dos consumidores continuam a ser influenciadas pelas
experiéncias adquiridas durante a pandemia. A conveniéncia, a seguranga e a
experiéncia de compra online permanecem como fatores-chave, de acordo com
pesquisas conduzidas por Hoffman e Novak (1996).

A pandemia também impulsionou a expansao da entrega a domicilio. Empresas
de e-commerce investiram em opgdes de entrega no mesmo dia e entrega sem contato,
atendendo as necessidades dos consumidores que buscavam minimizar o contato
social e o risco de exposi¢cao (Smith, 2020).

A tecnologia desempenhou um papel vital na otimizacdo das operacgdes
logisticas. Muitas empresas adotaram automagdo em centros de distribui¢ao,
recorrendo a robotica para acelerar a separagao e embalagem de produtos. Além disso,
sistemas de gerenciamento de estoque avangados permitiram um melhor
acompanhamento dos produtos em tempo real (Smith, 2019).

Uma das estratégias mais importantes adotadas pelas empresas durante a
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pandemia foi a otimizacdo de rotas e a roteirizagdo. Com as restricbes de
movimentagdo e o aumento da demanda por entregas domiciliares, empresas
investiram em sistemas de gerenciamento de transporte (TMS) para planejar rotas de
entrega eficientes. Isso ndo apenas economizou tempo, mas também reduziu os custos
de combustivel, manutencdo e emissdes de carbono (NielsenQ EBIT, 2020)

As empresas também estdo investindo em personalizagao, usando dados de
comportamento do cliente para oferecer recomendagdes de produtos direcionadas e
conteudo personalizado, a fim de aumentar as taxas de conversdo. A pandemia
acelerou inovagdes na entrega e logistica, e essas mudangas permanecem relevantes.
Empresas de e-commerce buscam aprimorar prazos de entrega, reduzir custos
logisticos e manter altos padrbes de seguranga nas operagdes (Turban et al., 2018).
Apesar do crescimento, o e-commerce ainda enfrenta desafios, como o aumento da

concorréncia e as preocupag¢des com a seguranga cibernética.

4. METODOLOGIA

Esta pesquisa conta com uma abordagem qualitativa e sera desenvolvida a partir
de uma metodologia bibliografica. Segundo Gil (2002), a pesquisa bibliografica € um
método que busca analisar e interpretar teorias ja existentes sobre o tema em questao,
permitindo que se possa aprofundar no assunto e gerar contribuicdes significativas para
producdes futuras. Além disso, a abordagem qualitativa, segundo Denzin e Lincoln
(2006), busca entender o significado que as pessoas atribuem as suas experiéncias,
podendo gerar insights importantes para a compreensao do problema em estudo.

A abordagem bibliografica € amplamente utilizada em trabalhos cientificos, pois
permite ao pesquisador obter informacbes relevantes para a construcdo do
conhecimento e aprofundar sua compreensdo sobre o assunto (Lacerda, 2007). A
pesquisa bibliografica pode ser realizada em diversas fontes, tais como livros, artigos
cientificos, teses e dissertagdes (Gil, 2002). Além disso, essa metodologia possibilita
uma analise de estudos produzidos em diferentes épocas e por pesquisadores de
diferentes areas do conhecimento, ampliando a visdo do pesquisador sobre o tema

estudado.
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A pesquisa bibliografica possibilita também uma analise mais aprofundada dos
conceitos tedricos e praticos relacionados ao tema e a identificagcdo de lacunas e
contradicbes existentes na literatura, o que permite a proposicao de novas solugdes
para problemas ainda nao resolvidos (Lakatos; Marconi, 2003). Além disso, a
metodologia contribui para a formagdo académica e profissional do pesquisador,
permitindo aprimorar habilidades de leitura critica, compreensao e analise de conceitos
tedricos, bem como a capacidade de elaboragcdo de ideias e argumentos embasados
em evidéncias cientificas (Trivifios, 2009).

De acordo com Gil (2002), a pesquisa bibliografica apresenta a vantagem de
permitir que o pesquisador investigue um conjunto mais amplo de fenbmenos do que
uma pesquisa direta, especialmente quando o problema de pesquisa requer dados
muito dispersos no espacgo. Isso se torna ainda mais relevante em estudos historicos,
onde muitas vezes nao ha outra maneira de se conhecer os fatos passados sendo com
base em dados bibliogréficos. (GIL, 2022, p.3).

O procedimento utilizado nesta pesquisa € a revisao de literatura, que propde
orientar de maneira criteriosa uma pesquisa de cunho bibliografico. A base utilizada
para buscar os estudos foi a Scopus.

O Scopus € uma extensa e renomada base de dados bibliografica e de citages,
amplamente utilizada no meio académico e cientifico. Desenvolvido pela Elsevier, o
Scopus abrange diversas disciplinas, oferecendo acesso a milhdes de artigos
cientificos, conferéncias e patentes. Sua abrangéncia global e funcionalidades
avangcadas de busca e andlise tornam-no uma ferramenta muito importante para
pesquisadores, académicos e profissionais que buscam referéncias e insights em
diversas areas do conhecimento.

Os artigos e fontes foram triados com base em critérios de relevancia, qualidade
e rigor académico. A analise dos artigos selecionados envolveu a identificacédo de
mudangas nas tendéncias de e-commerce, adaptagdes nas estratégias de negdcios e
alteragbes no comportamento do consumidor em resposta a pandemia.

A pesquisa abrangeu a fase pré-pandémica, a pandemia e o periodo
pos-pandémico. E as palavras-chave utilizadas nesta pesquisa incluiram: "pandemia”,

"e-commerce", "comportamento do consumidor", "estratégias de e-commerce",
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"tendéncias de comércio eletrénico".

Em resumo, a abordagem bibliografica € uma metodologia importante e
amplamente utilizada em trabalhos cientificos, permitindo uma revisao sistematica da
literatura existente sobre o tema em questéo, a identificagcao de lacunas e contradicdes
na literatura e a proposicdo de novas solugcdes para problemas ainda nao resolvidos,

além de contribuir para a formagao académica e profissional do pesquisador.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados da pesquisa revelam que a pandemia de COVID-19 acelerou a
transicdo para o comércio eletrbnico e impulsionou mudancas nas tendéncias,
estratégias e comportamento do consumidor. A analise da evolugdo do e-commerce
em escala global revelou tendéncias significativas que moldam o cenario comercial
atual. Diversos fatores, como avangos tecnoldgicos, mudangas nas preferéncias do
consumidor e a globalizagdo dos mercados, tém contribuido para o crescimento
exponencial do comércio eletrénico.

A transicdo do comércio tradicional para o digital é evidente em varias regides do
mundo, impulsionada pela conveniéncia oferecida aos consumidores, especialmente na
era da conectividade 5G. Conforme relatérios da Nielsen Ebit (2020) evidenciam que
houve um aumento notavel nas transagdes online, com uma proliferacéo de plataformas
de e-commerce que se adaptam continuamente para atender as variadas demandas de
mercados internacionais .

No contexto nacional, a evolucdo do e-commerce reflete dindmicas especificas
de cada pais. Fatores como infraestrutura digital, regulamentagées comerciais e
comportamento do consumidor desempenham papéis cruciais na configuragdo do
ambiente de comércio eletrbnico. Por exemplo, em determinadas regides, o
e-commerce serve como um catalisador para o crescimento econdmico, proporcionando
oportunidades para pequenas e médias empresas competirem em escala nacional e
internacional. Relatérios recentes, como os da NielsenQ Ebit (2020) evidenciam essa
tendéncia.

Ao examinar a logistica associada ao e-commerce, ficou evidente que a

eficiéncia na cadeia de suprimentos desempenha um papel crucial na satisfacado do
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cliente. Empresas estdo adotando abordagens inovadoras, como armazéns
automatizados, rastreamento em tempo real e parcerias estratégicas com empresas de
logistica, para otimizar o processo desde o pedido até a entrega. A implementacao de
tecnologias como a Internet das Coisas (IoT) e a inteligéncia artificial contribui
significativamente para a visibilidade e controle aprimorados ao longo de toda a cadeia
logistica, conforme destacado por Brown (2021).

A pandemia também impulsionou uma rapida transicdo para o e-commerce, a
medida que as restricbes de movimentagdo e as preocupagdes com a seguranga
estimularam os consumidores a buscar alternativas online. Como resultado, houve um
aumento acentuado nas vendas online e na aquisi¢ao de novos consumidores digitais.
Essa mudanca € evidenciada por autores como Ghose e Yao (2020) e Tavares (2021),
que destacaram o rapido crescimento do e-commerce durante a pandemia.

Com as medidas de distanciamento social e o medo de infecgbes, os
consumidores recorreram ao comeércio eletrbnico como uma alternativa segura e
acessivel. As compras online nao se limitaram apenas a produtos fisicos; os servicos,
como entretenimento digital e entregas de alimentos, também viram um crescimento
significativo.

Com o fechamento temporario de estabelecimentos fisicos em resposta as
medidas de distanciamento social, os consumidores brasileiros buscaram no comércio
eletrdnico uma alternativa segura e conveniente para suas necessidades de compra.
Esse movimento ndo apenas impulsionou as vendas online, mas também proporcionou
as empresas a oportunidade de conquistar novos clientes. Na figura 5, podemos
analisar o aumento do numero de numero de lojas online no Brasil (acumulado) entre

os anos de 2014 a 2020, onde a cor em vermelho destaca o periodo pandémico.
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Figura 5: Numero anual de lojas online no Brasil de 2014 até o 1° semestre de 2021
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A diversificagdo das estratégias de entrega se tornou uma necessidade para as
empresas de e-commerce. As opgdes de entrega flexiveis, como entrega em domicilio,
sistemas de retirada na loja e parcerias com empresas de entrega, tornaram-se
essenciais para atender as demandas dos consumidores.

Os consumidores passaram a valorizar medidas de seguranga nas embalagens e
entregas, bem como uma experiéncia de compra online conveniente e personalizada.
Autores como Kim e Stoel (2021) enfatizam a importancia da experiéncia do cliente e
da segurancga na fidelizagao e satisfagao do consumidor.

O comportamento do consumidor passou por mudangas substanciais, a medida
que os consumidores se tornaram mais conscientes dos precos, buscando melhores
ofertas e promogdes. A lealdade a marca tornou-se mais volatil, com os consumidores
dispostos a experimentar marcas e lojas online desconhecidas. A pesquisa de produtos
e a leitura de avaliagdes online se tornaram praticas comuns antes de efetuar uma
compra, conforme discutido por Cheung et al. (2020) e Li et al. (2020).

Um dos principais motores do crescimento do e-commerce tem sido a evolugao
tecnolégica. Plataformas de e-commerce cada vez mais sofisticadas, sistemas de
pagamento seguros e eficientes, analises de dados avancadas e solugdes de logistica
inovadoras tém transformado a experiéncia de compra online. De acordo com os

estudos de Brown (2021) a comodidade de fazer compras a qualquer hora e em
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qualquer lugar, juntamente com a facilidade de comparagéo de pregos e a abundancia
de opgoes, tornou o e-commerce atraente para consumidores de todo o mundo.

Os sistemas de pagamento seguros foram importantes para o sucesso do
e-commerce, construindo a confianga do consumidor. Avangos na seguranga digital,
como autenticagdo de dois fatores e criptografia, proporcionam tranquilidade aos
compradores online. A integracdo de métodos de pagamento diversificados, desde
cartbes de crédito até solugdes de pagamento digital, oferece conveniéncia adicional,
abrangendo uma ampla gama de preferéncias dos consumidores. Essa integragao
entra de acordo com os estudos de Smith (2020).

A analise de dados avancada também desempenha um papel crucial na tomada
de decisdes estratégicas. Varejistas agora podem entender padrbes de compra, prever
tendéncias de mercado e otimizar operagdes para atender as demandas em constante
mudancga. A capacidade de traduzir grandes volumes de dados em insights acionaveis
permite adaptacoes rapidas as preferéncias do consumidor e as dinamicas do mercado,
garantindo uma posicado competitiva duradoura, conforme exemplificado por Brown
(2021).

As inovagdes nas solugdes logisticas revolucionaram a entrega de produtos. O
e-commerce nao se limita mais a fronteira geografica, pois empresas implementam
métodos como entrega no mesmo dia e parcerias estratégicas com empresas de
logistica para oferecer servigos rapidos e eficientes.

Além disso, a mudanga no comportamento do consumidor desempenhou um
papel fundamental nesse crescimento. A geragdo de consumidores mais jovens,
acostumada com a tecnologia e com a busca por praticidade, tem impulsionado a
demanda por compras online. A busca por personalizagdo, conveniéncia e experiéncias
de compra excepcionais tem levado as empresas a se adaptarem, oferecendo solucdes
inovadoras. Essa mudancga é destacada por Chaffey e Smith (2017).

As empresas exploraram tecnologias inovadoras, como realidade aumentada
para experiéncias de compra virtuais, chatbots para interacdo automatizada com
clientes e personalizacdo avancada com base em analise de dados.

Plataformas robustas de comércio eletrobnico como por exemplo Shopifye e

WooCommerce, ofereceram solugdes completas para a criagdo, gerenciamento e
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personalizagdo de lojas online. Elas simplificam o processo para empreendedores e
empresas, permitindo uma presenga online eficiente.

A empresa de consultoria Built With, que é especialista em analise competitiva e
inteligéncia de nego6cios, mapeou detalhadamente a representatividade de cada
plataforma utilizada para e commerce. Na Figura 6 ¢é possivel identificar a

representatividade de cada plataforma.

Figura 6:: Distribuigdo do uso de comércio eletrénico no Brasil em 2023 (Plataformas que disponibilizam
tecnologia para lojas E-commerce).
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Fonte: Built With (adaptado pelo autor).

As maiores empresas de comércio eletrénico no Brasil destacam-se pelo seu
impacto significativo no cenario do varejo online. Nomes como Mercadolivre, Magazine
Luiza, e B2W Digital, que opera marcas como Americanas.com e Submarino, sao
lideres indiscutiveis, abrangendo uma ampla variedade de produtos e servigos.
Podemos observar na Figura 7 abaixo os principais e-commerces no Brasil em 2022.
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Figura 7: Os 5 maiores e-commerces do Brasil em 2022.
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O Mercado Livre, por exemplo, além de ser uma plataforma de compras,
também oferece solugdes de pagamento e logistica, consolidando-se como um
ecossistema completo. O Magazine Luiza, por sua vez, tem se destacado ndo apenas
pela diversidade de produtos, mas também por suas estratégias inovadoras, incluindo a
aquisigcao de startups tecnologicas.

Ja a B2W Digital, como parte de um grupo varejista diversificado, capitaliza sua
presenga multiplataforma para atingir um amplo espectro de consumidores. Essas
empresas, com suas abordagens inovadoras e forte presenga no mercado, ilustram a
dindmica e a competitividade do comércio eletrénico no Brasil.

Os impactos do crescimento do e-commerce vao além das fronteiras comerciais.
A transformacao das operagdes de varejo tradicional, com lojas fisicas expandindo para
o0 ambiente online, ilustra a mudanca radical no panorama do varejo. Além disso, o
e-commerce globalizou o mercado, permitindo que pequenas empresas alcancem
clientes em todo o mundo, impulsionando a economia digital, conforme falado por Kim e
Stoel (2021).
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No entanto, o crescimento do e-commerce também trouxe desafios. A
competicdo acirrada e a necessidade de diferenciagdo, a seguranga cibernética, a
logistica eficiente e a sustentabilidade sao questdes cruciais a serem enfrentadas, de

acordo com Kim e Stoel (2021)

5.1 Empresas que utilizam inovagoes tecnolégicas

Grandes empresas tém adotado a Inteligéncia Artificial (IA) e o Machine Learning
(ML) para impulsionar suas operagdes. A Amazon é um exemplo notavel, utilizando 1A
para aprimorar sua plataforma de e-commerce. Seu sistema de recomendacéo,
baseado em algoritmos de ML, analisa o historico de compras de usuarios,
comportamentos de navegacdo e preferéncias, proporcionando recomendacdes
altamente personalizadas. Essa implementagdo ndo apenas aumentou as taxas de
conversao, mas também a satisfagcdo do cliente, exemplificando o impacto positivo
dessas tecnologias de acordo com Brown (2021).

Empresas como o Walmart tém alavancado o Big Data para otimizar operagdes e
melhorar a experiéncia do cliente. Ao analisar grandes conjuntos de dados, o Walmart
consegue compreender padrbes de compra, ajustar estoques com precisao e oferecer
promogdes personalizadas. A coleta e analise de dados em escala maciga permitem
decisbes baseadas em evidéncias, promovendo eficiéncia operacional e uma
compreensao profunda do comportamento do consumidor, conforme destacado por
Smith (2020).

A IKEA incorporou com sucesso a Realidade Aumentada (RA) em sua estratégia
de e-commerce. Com o aplicativo "IKEA Place", os clientes podem visualizar como os
moveis ficariam em seus préprios espagos antes da compra. Essa implementacéo de
RA ndo apenas reduz as incertezas associadas as compras online de moveis, mas
também cria uma experiéncia envolvente, aproximando virtualmente os produtos da
vida real, de acordo com Garcia (2020).

A IBM é uma pioneira no uso de Blockchain para aprimorar a cadeia de
suprimentos no e-commerce. Através da plataforma Food Trust, a IBM permite a
rastreabilidade de alimentos desde a producdo até a entrega. Isso ndo apenas

assegura a autenticidade dos produtos, mas também agrega valor aos consumidores
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conscientes da procedéncia e sustentabilidade, conforme abordado por Wang (2018).

A John Deere, renomada no setor agricola, incorpora a Internet das Coisas (loT)
para transformar a gestdo de equipamentos agricolas. Seus tratores equipados com
sensores loT fornecem dados em tempo real sobre condigcdes do solo, clima e
desempenho da maquina. Essa conectividade otimiza o processo de plantio e colheita,
maximizando a eficiéncia operacional, conforme destacado por Johnson (2020).

Empresas financeiras, como o JPMorgan Chase, sdo exemplos de como a
seguranga cibernética é essencial no e-commerce. Investindo em tecnologias
avancadas de seguranga, como firewalls robustos, criptografia e autenticacao
multifatorial, o JPMorgan Chase protege as transagdes e informacdes sensiveis dos
clientes, estabelecendo confianga e integridade no ambiente digital, de acordo com
Martinez (2017).

5.2 Contribuicoes

Este estudo sobre a evolugdo do comércio eletrénico (e-commerce) diante dos
desafios impostos pela pandemia de COVID-19 oferece diversas contribuicbes
significativas para pesquisadores, profissionais e estudantes interessados no tema.

A pesquisa fornece uma analise do impacto da pandemia nas tendéncias,
estratégias e comportamento do consumidor no setor de e-commerce. Isso oferece uma
compreensao aprofundada das transformacdes ocorridas durante a crise, permitindo
uma reflexdo sobre as estratégias adotadas pelas empresas para enfrentar os desafios
emergentes.

O estudo destaca a rapida evolugdo tecnoldgica e a adogédo de praticas de
transformacao digital como resposta as demandas crescentes do e-commerce. Essa
analise contribui para a compreensao das inovagdes tecnoldgicas que impulsionaram o
setor, incluindo inteligéncia artificial, aprendizado de maquina, automacao e melhorias
na logistica. Ao examinar as mudangas no comportamento do consumidor, como a
busca por seguranga, conveniéncia e experiéncias personalizadas, o estudo oferece
insights valiosos para as estratégias empresariais. Compreender como as empresas se
adaptaram para atender as novas demandas do consumidor pode fornecer orientacées

praticas para profissionais e gestores.
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A pesquisa apresenta uma visao especifica do desenvolvimento do e-commerce
no contexto brasileiro, destacando as principais plataformas, empresas lideres e
estratégias adotadas. Essa analise contribui para a compreensdo das dinamicas
especificas do mercado brasileiro, oferecendo um panorama abrangente para
pesquisadores e profissionais interessados no cenario nacional.

Ao abordar desafios futuros, como competicdo acirrada, segurancga cibernética e
logistica eficiente, o estudo destaca a importdncia da sustentabilidade, inclusdo e
responsabilidade social. Essa consideragao ética e social é crucial para a construgao de
um setor de e-commerce mais resiliente e alinhado com as expectativas da sociedade.

A pesquisa ndo apenas analisa o presente impacto da pandemia, mas também
extrai licbes valiosas que podem orientar o futuro do e-commerce. A reflexdo sobre as
estratégias bem-sucedidas adotadas durante a crise fornece perspectivas uteis para
profissionais que buscam antecipar desafios futuros e se preparar para um ambiente de
negocios dindmico.

Ao identificar lacunas e areas que merecem uma investigagao mais aprofundada,
o estudo abre portas para pesquisas futuras. Questdes relacionadas a seguranca
cibernética, inclusdo digital, experiéncia do cliente e estratégias especificas de
empresas podem ser exploradas em pesquisas subsequentes, ampliando ainda mais o
conhecimento no campo do e-commerce.

Portanto, este estudo contribui ndo apenas para uma compreenséo abrangente
da evolucado recente do e-commerce, mas também oferece uma base sélida para
pesquisas futuras e reflexdes praticas para profissionais e gestores que atuam nesse

setor em constante transformacéo.

5.3 Limitagoes do estudo

As limitacbes do estudo sdo parte fundamental de qualquer pesquisa, pois
destacam as restricdes e pontos que podem influenciar a interpretacdo dos resultados.
Os resultados obtidos podem refletir caracteristicas especificas do contexto e do
periodo estudado, o que limita a generalizagdo para outras regides ou periodos
distintos.

A pesquisa baseou-se principalmente em artigos cientificos, relatérios de
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mercado e dados publicamente disponiveis. A precisdo dessas fontes pode variar, € a
dependéncia delas pode impactar a abrangéncia e confiabilidade dos resultados.

A natureza dinamica do comércio eletrénico pode tornar os resultados sensiveis
ao periodo estudado. Mudancgas significativas no ambiente econdmico e tecnoldgico
podem ocorrer apds o término da coleta de dados.

O estudo ndo abordou todos os possiveis fatores que influenciam o comércio
eletrbnico, como fatores culturais, sociais ou politicos, que poderiam contribuir para uma
compreensdo mais abrangente do fendmeno. Diferengas significativas nas
caracteristicas socioeconémicas e culturais entre regides podem limitar a aplicabilidade
dos resultados a diferentes contextos geograficos.

Restricbes na disponibilidade de dados, especialmente durante a pandemia,
podem limitar a profundidade e abrangéncia da analise, podendo influenciar a validade
dos resultados obtidos. A auséncia de dados ou insights diretamente provenientes de
stakeholders, como consumidores, empresas e profissionais do setor, pode limitar a

compreensao holistica do impacto da pandemia no e-commerce.

5.4 Sugestoes de Estudos Futuros

Investigar o impacto de tecnologias emergentes, como realidade aumentada,
inteligéncia artificial e blockchain, no cenario do comércio eletrénico, considerando
como essas inovagdes podem moldar a experiéncia do consumidor e as estratégias
empresariais.

Explorar a integragdo de praticas sustentaveis no comércio eletrénico,
considerando aspectos como embalagens eco-friendly, logistica verde e politicas
corporativas sustentaveis, e avaliar como essas praticas podem influenciar a
preferéncia do consumidor. Investigar como o comportamento do consumidor no
e-commerce evolui apdés o periodo pandémico, considerando se as mudangas
observadas durante a crise se tornam permanentes e explorando novas tendéncias que
possam surgir.

Também ¢é possivel avaliar a eficacia de estratégias logisticas inovadoras
adotadas por empresas de e-commerce, como a implementacdo de drones para

entrega, armazéns automatizados e rastreamento em tempo real, e como essas
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praticas afetam a satisfacdo do cliente.

Por meio desta pesquisa € possivel ter um suporte para realizar uma analise
comparativa do impacto da pandemia no comércio eletrdbnico em diferentes paises,
levando em consideragéo variagdes nas politicas governamentais, infraestrutura digital
e comportamento do consumidor, para identificar padrdes globais e particularidades

regionais.
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6. CONCLUSOES

O comércio eletrénico (e-commerce) tem sido uma forga transformadora no
cenario global de varejo nas ultimas décadas, e a pandemia de COVID-19 representou
um ponto de inflexdo marcante em sua evolugédo. Neste estudo, investigamos de que
maneira a pandemia afetou as tendéncias, estratégias e o comportamento do
consumidor no e-commerce antes, durante e apos o periodo critico da crise.

Durante a fase pré-pandémica, o e-commerce ja estava em crescimento
constante, expandindo-se para diversas categorias de produtos e moldando a forma
como o0s consumidores realizavam suas compras. No entanto, com a chegada da
COVID-19, o mundo se deparou com uma realidade sem precedentes, que impactou
profundamente a economia e a sociedade. As medidas de distanciamento social, as
restricdes de movimentagdo e a incerteza econ6mica rapidamente transformaram o
comportamento do consumidor e as estratégias das empresas.

A satisfagdo do consumidor desempenhou um papel crucial nesse aumento das
vendas. A eficiéncia, praticidade e, muitas vezes, a experiéncia positiva de compra
online contribuiram para a fidelizagdo de consumidores, criando uma base solida de
clientes fiéis.

As empresas, diante desse cenario desafiador, adotaram estratégias ageis para
fortalecer suas estruturas operacionais. O comércio eletrénico emergiu como uma tabua
de salvacdo, permitindo que as empresas continuassem operando e alcangando seus
clientes, evitando assim problemas econdmicos mais graves.

Durante o auge da pandemia, muitos varejistas se viram diante da necessidade
de se adaptar rapidamente para sobreviver. Eles adotaram estratégias digitais,
melhoraram a logistica de entrega, implementaram medidas de seguranga e ajustaram
seus modelos de negdcios para atender as novas demandas dos consumidores. Essas
adaptagdes ndo apenas garantiram a continuidade das operagdes de muitas empresas,
mas também aceleraram a adog¢ao do e-commerce em larga escala.

A rapida evolugao do mercado eletrénico brasileiro nao foi apenas uma resposta
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a crise, mas também uma demonstracdo da capacidade de adaptacédo e inovagao do
setor. O comércio eletronico, que antes era uma opg¢ao, tornou-se uma necessidade
durante a pandemia, impulsionando o desenvolvimento tecnoldgico e transformando o
comportamento do consumidor de maneira notavel.

Empresas aceleram planos de transformacéo digital, adotando tecnologias como
inteligéncia artificial, aprendizado de maquina e automacgao para otimizar processos
operacionais, personalizar experiéncias de compra e aprimorar a eficiéncia logistica. E
o aprimoramento dos servigos de logistica e entrega tornou-se crucial. Algumas
empresas investiram em centros de distribuigcdo adicionais, parcerias estratégicas com
empresas de entrega e rastreamento em tempo real para oferecer servigos mais
rapidos e confiaveis.

Agora, na fase pos-pandémica, as empresas de e-commerce enfrentam um novo
conjunto de desafios e oportunidades. A aprendizagem que ocorreu durante a
pandemia, adogdo de tecnologias e as mudancas nas preferéncias dos clientes,
continuardo a moldar o cenario do comércio e-commerce nos proximos anos. A
experiéncia da pandemia demonstrou a resiliéncia e a capacidade de adaptagcdo do
e-commerce em tempos de crise, além de realgar a importdncia da inovagao, da
flexibilidade e da atencéo ao cliente.

As ligdes aprendidas com a pandemia de COVID-19 fornecem insights valiosos
para empresas, profissionais e decisores politicos. E importante reconhecer que o
e-commerce ndo € apenas uma resposta a crise, mas um setor que continuara a
desempenhar um papel muito importante na economia nacional e global. A agilidade
das empresas em se adaptar as mudangas no ambiente de negocios € uma
caracteristica critica para enfrentar desafios futuros.

A medida que avangcamos, é importante considerar a sustentabilidade, a inclusdo
e a responsabilidade social como parte integrante das estratégias de e-commerce. A
pandemia demonstrou que o comeércio eletrénico pode ser um veiculo poderoso para
atender as necessidades dos consumidores e da sociedade em geral.

A pandemia de COVID-19 provocou uma aceleragao notavel na evolucdo do
e-commerce, impactando suas tendéncias, estratégias e o comportamento do

consumidor. Esse estudo buscou langar luz sobre essas transformacdes e destacar a
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resiliéncia do e-commerce em meio a uma crise global. A medida que seguimos em
frente, a capacidade de adaptagcédo e a inovacgado continuardo a ser elementos-chave
para 0 sucesso no setor do comércio eletronico. Este € um momento critico para
considerar as ligdes aprendidas e construir um futuro mais robusto e sustentavel para o

e-commerce em um mundo em constante evolugao.
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