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RESUMO

Diante do cenério dindmico e competitivo do comércio eletronico, a analise das
ferramentas de avaliagdo de feedback utilizadas no e-commerce nacional emerge como
uma tematica crucial. Esta pesquisa tem como objetivo central Realizamos uma revisao
das ferramentas de feedback utilizadas por empresas de e-commerce, destacando a
diversidade de métodos empregados para coletar informagdes dos clientes.Para atingir
esse proposito, delineamos objetivos especificos que nortearam nossa abordagem.
Além disso, buscamos identificar como essas ferramentas sdo implementadas e geridas
pelas empresas, analisando suas funcionalidades. A metodologia adotada envolveu uma
pesquisa quali-quanti, utilizando a andlise de conteido para examinar dados existentes,
como analises de midia social, comentarios de clientes e outras fontes textuais. A
escolha desse método permitiu a identificagdo de temas recorrentes, € opinides
expressas pelos clientes, oferecendo uma compreensao das nuances envolvidas na
experiéncia de compra online. Os resultados obtidos revelaram a importancia critica das
ferramentas de feedback na gestdo do e-commerce. A rapida e efetiva resposta as
avaliagOes, especialmente as negativas, € notada como um componente importante para
a constru¢do da confianca do cliente. A transparéncia na comunicagdo € a
personalizacdo da experiéncia também foram identificadas como elementos-chave para
avaliagdes positivas. Concluimos, portanto, que a gestdo eficaz das ferramentas de
feedback ¢ essencial para aprimorar a experiéncia de compra online e fortalecer a
relagdo entre as empresas de e-commerce com seus clientes. Essas conclusdes oferecem
insights valiosos para a teoria e para a pratica, destacando a necessidade de estratégias
focadas na interagdo transparente, personalizacdo e resposta agil as preocupagdes dos
clientes.

Palavras-chave: Experiéncia de Compra Online; Ferramentas de Feedback; Pesquisa
Pos-Compra; Sistemas de Classificacao; Analise de Conteudo.



ABSTRACT

Given the dynamic and competitive scenario of e-commerce, the analysis of feedback
assessment tools used in national e-commerce has emerged as a crucial topic. The main
objective of this research was to review the feedback tools used by e-commerce
companies, highlighting the diversity of methods used to collect customer information.
To achieve this purpose, we outlined specific objectives that guided our approach. In
addition, we sought to identify how these tools are implemented and managed by
companies, analyzing their functionalities. The methodology adopted involved a
qualitative and quantitative research, using content analysis to examine existing data,
such as social media reviews, customer comments, and other textual sources. The
choice of this method allowed the identification of recurring themes and opinions
expressed by customers, offering an understanding of the nuances involved in the online
shopping experience. The results obtained revealed the critical importance of feedback
tools in e-commerce management. The rapid and effective response to reviews,
especially negative ones, is noted as an important component for building customer trust.
Transparency in communication and personalization of the experience were also
identified as key elements for positive reviews. We conclude, therefore, that effective
management of feedback tools is essential to improve the online shopping experience
and strengthen the relationship between e-commerce companies and their customers.
These findings offer valuable insights for theory and practice, highlighting the need for
strategies focused on transparent interaction, personalization, and agile response to
customer concerns.

Keywords: Online Shopping Experience, Feedback Tools, Post-Purchase Survey,
Rating Systems, Content Analysis.
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1. INTRODUCAO

A experiéncia do cliente em compras online ¢ um fendmeno em constante
crescimento na era digital, impulsionada pela evolugdo das tecnologias de comércio
eletrénico ¢ pela mudanga nos comportamentos de consumo. A medida que mais
consumidores optam por realizar suas compras pela internet, a qualidade dessa
experiéncia tornou-se um fator consideravel para o sucesso das empresas dessa area.
Essa pesquisa se concentra em revisar as ferramentas de feedback utilizadas por
empresas de e commerce destacando sua diversidade de métodos empregados,para

coletar informacodes dos clientes..

A relevancia dessa tematica encontra-se no impacto direto que a experiéncia do
cliente online tem nos resultados das empresas de e-commerce. Compreender como os
clientes percebem sua experiéncia de compra online e como as empresas podem
aprimorar seus processos com base nessas avaliagdes ¢ crucial para manter a
competitividade e a fidelidade do cliente em um mercado altamente dindmico e

competitivo.

A motiva¢do para conduzir essa pesquisa estd fundamentada na importancia
crescente do e-commerce no cendrio econdmico atual e na necessidade das empresas de
se adaptarem as expectativas e demandas dos consumidores. Em um ambiente
competitivo ¢ em constante mudanga, a eficacia das ferramentas de avaliagdo de
feedback pode determinar o sucesso ou o fracasso de uma empresa. As ferramentas de
pesquisas pos-compra e os sistemas de classificacdo oferecem percepcdes valiosas sobre

a experiéncia do cliente, permitindo ajustes e melhorias continuas.

Além disso, a pesquisa visa responder qual é a importancia das ferramentas de
feedback para os e-commerces do brasil?. Embora muitos estudos tenham abordado
aspectos isolados neste segmento, uma andlise abrangente das ferramentas de feedback
e seus impactos na experiéncia do cliente representa uma contribuicdo significativa para

a literatura e para a pratica do comércio eletronico.



Dessa forma, busca-se entender a importancia da experiéncia do cliente em
compras online, mas também, como essas ferramentas podem ajudar as empresas na

pratica e a importancia de ter essas ferramentas no e-commerce.

2. CONTRIBUICOES DO ESTUDO PARA O COMERCIO ELETRONICO

O estudo oferece contribui¢des para o campo do comércio eletronico, abordando
aspectos praticos, sociais e metodoldgicos que sdo cruciais para a compreensdo e

aprimoramento da experiéncia do cliente em compras online.

Uma das principais contribui¢des praticas deste estudo ¢ a capacidade das
empresas de comércio eletrdnico em aprimorar suas estratégias e servigos. Ao analisar
como as avaliacdes dos clientes refletem sobre a compra online, as empresas podem
identificar areas especificas de melhoria e implementar agdes concretas para aumentar a
satisfacao do cliente e a fidelidade a marca. A compreensao detalhada dessas avaliagdes
permite que as empresas fagam ajustes direcionados, resultando em uma experiéncia de

compra mais satisfatoria e personalizada para o consumidor.

Este estudo também oferece contribui¢cdes sociais ao promover um ambiente de
comércio eletronico mais transparente e voltado para o cliente. A medida que as
empresas adotam praticas baseadas no feedback dos clientes, a confianca dos
consumidores no comércio online pode aumentar, tornando-o mais acessivel e atraente.
A implementacdo de estratégias baseadas no feedback, melhora a experiéncia do cliente
e fortalece a reputacdo das empresas, contribuindo para um mercado mais ético e

responsivo.

No ambito metodoldgico, fornece uma estrutura analitica e metodoldgica que
pode ser adaptada e expandida por outros pesquisadores. A abordagem adotada, integra
a analise de ferramentas de feedback e avaliagoes dos clientes, oferecendo um modelo
robusto para pesquisas futuras no campo da experiéncia do cliente em compras online.
A metodologia apresentada pode servir como referéncia para outros estudos, auxiliando

na aplicagdo de métodos semelhantes em diferentes contextos e escalas.

Além dos métodos tradicionais, o desenvolvimento do trabalho foi apoiado pelo

uso do ChatGPT, uma ferramenta de inteligéncia artificial desenvolvida pela OpenAl. O



ChatGPT foi utilizado como um recurso auxiliar para revisar e aprimorar a estrutura do
TCC, oferecendo sugestdes sobre a organizacdo do contetido, a definicdo de termos
técnicos e a formulagdo de argumentos. A utilizagdo dessa tecnologia visou otimizar o
processo de escrita, garantindo maior clareza e precisao nas informagdes apresentadas.
O ChatGPT contribuiu, especificamente, para a elaboracdo de se¢des do trabalho,
incluindo a formulagdo de hipdteses, a definicdo de conceitos ¢ a revisdo de textos,

proporcionando um suporte adicional que complementou a pesquisa e analise realizadas.

O uso do ChatGPT foi integrado de maneira a assegurar que todas as
informagdes e recomendagdes fornecidas pela ferramenta fossem verificadas e validadas
conforme as diretrizes académicas e metodoldgicas estabelecidas. Dessa forma,
garantiu-se que a tecnologia fosse utilizada de forma ética e eficaz, contribuindo para a

qualidade e consisténcia do trabalho académico.

Em um mercado de e-commerce cada vez mais competitivo, onde as
expectativas dos clientes estdo em constante evolugdo, a experiéncia do cliente se torna
um fator para o sucesso ¢ a sustentabilidade das empresas. Este estudo fornece uma
analise sobre como as empresas podem ndo apenas atender, mas também superar as
expectativas dos clientes em um ambiente de comércio eletronico em constante mutagao.
A aplicacdo das contribui¢des praticas, sociais e metodologicas discutidas pode ajudar

as empresas a se destacarem e a manterem uma base de clientes leal e satisfeita.

3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 Jornada da Compra Online

A jornada de compra online refere-se ao caminho percorrido pelo consumidor
desde o momento em que comega a considerar uma compra até a conclusdo do processo
de compra e pos-compra. Este conceito abrange vérias etapas e interacdes que o cliente
possui com a marca ou o varejista durante sua experiéncia de compra. Compreender a
jornada de compra ¢ essencial para otimizar a experiéncia do cliente e maximizar a
eficacia das estratégias de marketing ¢ vendas. Abaixo listaremos as etapas

mencionadas acima.



Reconhecimento da Necessidade: O cliente percebe uma necessidade ou desejo e
comegca a buscar informagoes para satisfazé-lo. Essa etapa pode incluir a pesquisa sobre
produtos, marcas e op¢des disponiveis. De acordo com Kotler e Keller (2012), essa fase
¢ crucial, pois ¢ quando o cliente comeca a buscar solu¢des para suas necessidades e

problemas, influenciando fortemente sua jornada de compra.

Consideracdo e Pesquisa: O cliente investiga as op¢des disponiveis, compara
produtos e pregos, 1 avaliagdes e procura recomendagdes. Ele pode visitar sites de e-
commerce, ler resenhas e consultar comparadores de precos. Solomon (2017) destaca
que, durante essa fase, o consumidor esta ativamente coletando informagdes e avaliando
diferentes alternativas, o que pode ser otimizado com feedbacks que oferecam insights

sobre a relevancia e a qualidade das informagdes fornecidas.

Decisdo de Compra: O cliente decide qual produto comprar com base nas
informagdes coletadas. Essa etapa pode envolver a sele¢cdo de um produto especifico,
escolha de um fornecedor e decisdo sobre a forma de pagamento e entrega. Para
Blackwell, Miniard e Engel (2001), a decisdo de compra ¢ influenciada pela capacidade
do consumidor de avaliar e escolher entre as opgdes disponiveis, ¢ o feedback pode

ajudar a identificar e resolver duvidas ou incertezas nesse processo.

Compra: O cliente realiza a transa¢do de compra, incluindo a finalizacdo do
pagamento e a escolha da entrega. Essa etapa envolve o checkout e a confirma¢do do
pedido. Em suas pesquisas, Ladhari (2009) enfatiza a importancia de um processo de
checkout eficiente e livre de fricgdes para a satisfagdo do cliente, utilizando ferramentas

de feedback que podem revelar problemas e areas para melhorias nesse ponto.

Experiéncia Pos-Compra: Apds a compra, o cliente pode interagir com o suporte
ao cliente, rastrear o pedido, receber o produto e avaliar a experiéncia de entrega e
qualidade do produto. Zeithaml, Bitner e Gremler (2013) afirmam que a experiéncia
pos-compra ¢ fundamental para a satisfacdo e fidelizagdo do cliente, e feedback pds-

compra, ¢ essencial para entender e aprimorar essa fase.

Fidelizacdo e Recompensas: Com base na experiéncia de compra, o cliente pode
se tornar fiel a marca, inscrever-se em programas de fidelidade, deixar avaliacdes e
recomendar a empresa a outros. Segundo Oliver (1999), a fidelizagdo ¢ um resultado
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direto da experiéncia positiva do cliente e da eficidcia dos programas de fidelidade e

recompensas, que podem ser ajustados com base no feedback recebido.

3.2 Relagdo da jornada de compra online e as ferramentas de feedback

As ferramentas de feedback sdo fundamentais para entender e otimizar cada
etapa da jornada da compra online. Elas ajudam a coletar informagdes valiosas sobre a
experiéncia do cliente, identificar dreas de melhoria e ajustar estratégias para atender
melhor as necessidades e expectativas dos consumidores. Logo abaixo poderemos ver

como as ferramentas de feedback se relacionam com as etapas da jornada de compra.

Reconhecimento da Necessidade e Pesquisa: Ferramentas como pesquisas de
satisfacdo e feedback de usudrio ajudam a entender o que leva os consumidores a buscar
determinados produtos e quais informacgdes eles consideram mais importantes durante a
pesquisa. De acordo com Fornell et al. (1996), essas ferramentas fornecem insights
sobre as necessidades e expectativas dos consumidores, permitindo uma personalizagao

mais eficaz das ofertas.

Consideracdo e Pesquisa: Feedback de clientes pode fornecer insights sobre a
eficacia das descrigdes de produtos, avaliacdes e comparagdes oferecidas no site. Isso
pode revelar se os clientes estdo encontrando as informagdes necessarias para tomar
uma decisdo informada. Conforme destaca Anderson e Sullivan (1993), o feedback ¢

crucial para avaliar a clareza e a utilidade das informagdes fornecidas durante a pesquisa.

Decisdo de Compra: Ferramentas de feedback, como enquetes e comentarios,
podem indicar se o processo de decisdo de compra esta claro e eficiente. Identificar
pontos de friccdo no checkout ou na selecdo de opg¢des de pagamento, pode ajudar a
melhorar a experiéncia. Como sugerido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o

feedback pode revelar areas onde a experiéncia de compra pode ser aprimorada.

Compra: Ap0s a transacao, a coleta de feedback sobre o processo de checkout, o
desempenho do site e a experiéncia geral ajuda a identificar possiveis problemas e areas
para aprimorar o processo de compra. De acordo com Bitner, Brown e Meuter (2000), o
feedback sobre a experiéncia de compra ¢ vital para entender e melhorar o processo de

checkout.



Experiéncia P6s-Compra: Ferramentas de feedback, como pesquisas pos-compra
e analises de suporte ao cliente, s3o essenciais para avaliar a satisfagdo com o produto, o
processo de entrega e a interagdo com o suporte. Isso permite a identificacdo de pontos
fortes; a pesquisa pés-compra ¢ um tipo de pesquisa de marketing realizada apos a
aquisi¢do de um produto ou servico pelo consumidor. Seu objetivo ¢ entender a
satisfacao do cliente com a compra, identificar possiveis problemas e obter feedback

para melhorias futuras (Ledo, SD, 2018).

Fidelizacdo e Recompensas: Feedback continuo pode ajudar a medir a eficacia
dos programas de fidelidade e recompensas, ajustando-os conforme necessario para
aumentar a lealdade do cliente e a satisfagdo geral. Como mencionado por Dick e Basu
(1994), o feedback ¢ essencial para avaliar a eficacia das iniciativas de fidelizacao e

ajustar estratégias para manter os clientes satisfeitos.

A jornada de compra online abrange todas as intera¢des e etapas que um cliente
passa ao adquirir um produto ou servico. As ferramentas de feedback desempenham um
papel crucial na compreensdo e melhoria dessa jornada, proporcionando insights que
ajudam as empresas, a otimizar a experiéncia do cliente e a criar relacionamentos

duradouros.

De acordo com Ferrell e Hartline (2012), a implementagado eficaz de pesquisas
pOs-compra ¢ uma pratica crucial para avaliar a satisfacdo do cliente e identificar
oportunidades de aprimoramento. Esses questionarios ou entrevistas podem fornecer
insights profundos sobre a percepcao dos clientes em relagdo aos produtos ou servicos
adquiridos, contribuindo significativamente para o refinamento continuo da experiéncia

do cliente.

Além disso, segundo Kotler e Keller (2016), os sistemas de classificagdo, que
permitem aos usuarios avaliar produtos ou servigos em plataformas online, sdo
essenciais para gerar confianca e facilitar a tomada de decisdo dos consumidores. Com a
possibilidade de obter classificagdes de 1 a 5 estrelas, os consumidores podem expressar
as suas opinides de forma eficaz, permitindo que outros utilizadores avaliem a qualidade

de um produto ou servigo antes de efetuar uma compra.

Conforme sugerido por Berry e Parasuraman (1991), as avaliagcdes de produtos

frequentemente acompanhadas por classificagdes por estrelas, sdo um componente vital
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no processo de decisao do consumidor. Essas avaliagdes escritas fornecem uma visao
mais detalhada das experiéncias dos clientes, permitindo que outros compradores

tomem decisdes informadas e validem suas escolhas antes de finalizar uma compra.

Além disso, para garantir uma experiéncia de compra aprimorada, a utilizagcdo de
ferramentas de corre¢do automatica, conforme recomendado por Kumar (2013), tem
sido fundamental no contexto educacional. Essas ferramentas oferecem aos alunos um
feedback instantaneo, permitindo que identifiquem e corrijam erros rapidamente,
promovendo assim um processo de aprendizagem mais eficiente e orientado para

resultados.

Enquanto isso, no campo corporativo, a aplicagdo de ferramentas de
planejamento estratégico, conforme indicado por Porter (2008), € vital para uma anélise
abrangente ¢ uma defini¢do precisa de metas estratégicas. A integragdo de andlises do
ambiente, como a andlise das Cinco Forcas de Porter e a Matriz SWOT, juntamente com
o desenvolvimento de planos de a¢do e OKRs, desempenha um papel crucial na
formulacdo de estratégias empresariais bem-sucedidas e no alcance de vantagens

competitivas.

Conforme destacado por Banks e Carson (2018), as ferramentas de modelagem
desempenham um papel crucial na simulagdo de processos e sistemas complexos. Ao
permitirem a andlise da dispersdo de contaminantes atmosféricos e a avaliacdo de seus
impactos na saide humana, essas ferramentas oferecem informagdes inovadoras para a
formulacgao de politicas e estratégias ambientais, contribuindo assim para a protecao do

meio ambiente e da satde publica.

Essa variedade de ferramentas de feedback ilustra a importancia de selecionar
uma vertente mais abordada com base no contexto especifico e nos objetivos
pretendidos. Ao compreender a diversidade de ferramentas de feedback disponiveis, os
pesquisadores e as organizagdes podem melhorar a coleta e a analise de informagdes,
fornecendo uma base so6lida para aprimorar continuamente a experiéncia do cliente e a

contribuicdo para o sucesso organizacional.

A jornada de compra online abrange todas as interagdes e etapas que um cliente
passa ao adquirir um produto ou servico. As ferramentas de feedback desempenham um

papel crucial na compreensdo e melhoria dessa jornada, proporcionando insights que



ajudam as empresas a otimizar a experiéncia do cliente e a criar relacionamentos

duradouros.

3.3 Crescimento do e-commerce

O e-commerce, ou comércio eletronico, vem apresentando um crescimento
expressivo nos ultimos anos. De acordo com os resultados apresentados em diversos

artigos. Alguns pontos chaves sobre o crescimento do e-commerce incluem:

1. Registro de aumentos constantes no faturamento, chegando a 55,74% de

crescimento em 2020 em relag@o a 2019 no Brasil (De Faria Macedo et al, 2022).

2. Opcao vidvel e essencial para a consolidacdo de micro e pequenos negocios recém-

criados no mercado (Molica de Mendonga et al,2021).

3. O namero de consumidores interessados em realizar compras online vem
crescendo vertiginosamente, com o crescimento mensal chegando a superar 50% em

2018 em relagdo a 2017.(Santana, Mendes e Bastos,2019).

O e-commerce tem se consolidado como uma estratégia comercial fundamental
para o desenvolvimento de micro e pequenas empresas, especialmente para aquelas que
enfrentam restrigdes financeiras que limitam a possibilidade de operar com lojas fisicas

(Molica de mendonga et al., 2021).

Esse canal digital permite que empreendedores com recursos limitados alcancem
um publico mais amplo e realizem transagdes comerciais sem a necessidade de
investimentos em infraestrutura fisica (Santana; mendes; bastos, 2019). O e-commerce
atua como um meio dindmico ¢ flexivel, facilitando a interacdo entre clientes ¢
empresas, proporcionando um crescimento continuo e adaptativo em resposta as
mudangas no comportamento do consumidor e nas tecnologias emergentes (De andrade

guedes et al., 2024, p. 45).

Assim, o e-commerce tem experimentado um crescimento expressivo nos
ultimos anos, consolidando-se como um sistema em expansao constante que

desempenha um papel crucial no sucesso de microempresas € pequenos negocios. Ele
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oferece uma oportunidade valiosa para que novos empreendedores ingressem e

prosperem.

3.4 Implementacao de ferramentas de feedback no e-commerce

A implementac¢do de ferramentas de feedback no e-commerce ¢ fundamental
para as empresas que desejam aprimorar a experiéncia do cliente e otimizar seus
processos. Para responder as questdes de como as empresas podem implementar essas
ferramentas e se elas conseguem fazé-lo de forma eficaz, vamos explorar as praticas ¢

desafios envolvidos, com base em diversas fontes académicas.

Sobre a escolha de ferramentas adequadas,as empresas devem comecar
identificando as ferramentas de feedback que melhor atendem as suas necessidades. De
acordo com Tetteh e Thenhara (2023), ferramentas de andlise de sentimento sdo
essenciais para entender as opinides dos clientes sobre produtos ou servigos. Essas
ferramentas permitem uma analise detalhada de feedbacks, como resenhas de produtos,
e ajudam as empresas a adaptarem suas estratégias de acordo com as percepcdes dos

consumidores.

Integrar ferramentas de feedback com os sistemas de e-commerce existentes ¢
crucial. Auer e Griffiths (2015) destacam que ferramentas de medicdo de recepgdo
online fornecem uma visao em tempo real do sentimento do cliente. Para serem eficazes,
essas ferramentas devem ser integradas aos sistemas de gestdo de relacionamento com o
cliente CRM - Customer Relationship Management que podemos traduzir por Gestao de
Relacionamento com o Cliente e plataformas de andlise de dados, permitindo uma

resposta agil e bem-informada as interagdes dos clientes.

A implementacdo bem-sucedida também depende de uma configuracao
adequada e da consideragdo de usabilidade. Segundo Leon et al. (2012), a configuragdo
das ferramentas deve levar em conta as necessidades especificas da empresa e garantir

que sejam féceis de usar para maximizar a eficiéncia na coleta e andlise de feedback.

A implementagdo ndo ¢ um processo Unico; requer monitoramento continuo e
ajustes. Como apontado por Kumar e Shah (2004), empresas que utilizam feedback para

ajustar suas ofertas e estratégias ndo apenas melhoram a satisfagdo do cliente, mas



também impulsionam a fidelidade e as vendas. Ferramentas de feedback devem ser

continuamente avaliadas e ajustadas para garantir que permanecam eficazes.

As empresas podem enfrentar varios desafios ao implementar ferramentas de
feedback no e-commerce, como a integracdo com sistemas existentes e a necessidade de
analise continua dos dados coletados. No entanto, pesquisas indicam que muitas
empresas conseguem superar esses desafios e obter resultados positivos. Segundo
Zandonai e Argiles (2019), a adogd@o de ferramentas robustas de seguranca e privacidade
¢ essencial para garantir a confianca dos clientes durante o processo de feedback, o que,

por sua vez, contribui para uma implementacao mais bem-sucedida.

Além disso, como discute Bonna (2019), a gestdo eficaz dos dados coletados ¢
crucial. As empresas devem assegurar que as informagdes sdo usadas de maneira ética e
transparente, protegendo a privacidade dos clientes e garantindo que o feedback seja

utilizado para melhorar genuinamente a experiéncia do usuario.

A implementagao de ferramentas de feedback no e-commerce, quando feita
corretamente, pode levar a melhorias significativas na experiéncia do cliente e na
eficiéncia operacional. As empresas que investem na escolha adequada de ferramentas,
na integracdo com sistemas existentes, e na consideracdo da usabilidade e seguranca,
tém maiores chances de sucesso. Com a analise continua e ajustes baseados no feedback
dos clientes, elas podem fortalecer suas estratégias e aumentar a fidelidade dos

consumidores.

3.5 Desafios na implementacao de ferramentas de feedback no comércio online

A implementagdo de ferramentas de feedback no comércio online apresenta
varios desafios que podem impactar a eficacia e a utilidade dessas ferramentas. A seguir,
discutiremos os principais desafios e as estratégias para supera-los, com base em autores

e pesquisas relevantes.

Integrar novas ferramentas de feedback com os sistemas existentes de gestao e e-
commerce pode ser complexo, pois muitas empresas usam plataformas variadas para
diferentes aspectos de seu negocio, o que pode dificultar a integragdo fluida das

ferramentas de feedback.
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Auer e Griffiths (2015) destacam a importancia de garantir que as ferramentas
de feedback sejam compativeis com os sistemas existentes. A adog¢do de APIs e
interfaces de integragdo bem desenvolvidas pode facilitar esse processo € permitir uma
integracdo mais suave. Além disso, empresas podem buscar solu¢des personalizadas ou
trabalhar com desenvolvedores para criar integracdes que atendam as suas necessidades
especificas. Neste sentido, as ferramentas de feedback podem coletar grandes volumes
de dados, mas a qualidade e a precisdo desses dados podem variar. Dados imprecisos ou

mal interpretados podem levar a decisdes erradas e prejudicar a experiéncia do cliente.

Segundo Tetteh e Thenhara (2023), ¢ crucial usar ferramentas de analise de
sentimento avancadas que oferecam andlise detalhada e precisa. A implementagdo de
técnicas de aprendizado de maquina e andlise de linguagem natural pode melhorar a
qualidade dos dados coletados e fornecer insights mais precisos. A coleta e o
armazenamento de feedback dos clientes envolvem dados pessoais, o que levanta

preocupagdes sobre a privacidade e a seguranca das informagoes.

Zandonai e Argiles (2019) enfatizam a necessidade de implementar robustas
medidas de seguranca, como criptografia e autenticacdo de dados, para proteger as
informagdes dos clientes. Além disso, as empresas devem garantir conformidade com
regulamentacdes de protecdo de dados, como o GDPR - General Data Protection
Regulation ,traduzindo ¢ o Regulamento Geral de Protecdo dos dados.Na Unido
Europeia e a LGPD - Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais no Brasil, para assegurar
a privacidade dos clientes. A eficdcia das ferramentas de feedback pode ser
comprometida se ndo forem intuitivas ou se a equipe responsavel nao estiver bem

treinada para utiliza-las.

Conforme apontado por Leon et al. (2012), ¢ fundamental considerar a
usabilidade das ferramentas e fornecer treinamento adequado para os funcionarios.
Investir em interfaces amigaveis e em programas de capacitagdo pode aumentar a

adogdo ¢ a eficacia das ferramentas de feedback.

Sendo assim, coletar feedback ¢ apenas o primeiro passo, as empresas também
precisam analisar os dados e tomar agdes apropriadas para melhorar a experiéncia do
cliente. A falta de um processo estruturado para analise e resposta pode limitar o

impacto positivo do feedback.
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Kumar e Shah (2004), sugerem que as empresas devem estabelecer processos
claros para analisar feedback e implementar mudangas com base nos insights obtidos.
Isso pode incluir a criagdo de equipes dedicadas a analise de feedback e a
implementagdo de melhorias, bem como o uso de ferramentas de analise de dados que
ajudam a transformar feedback em acdes concretas. O feedback negativo pode gerar

expectativas ndo atendidas se ndo for gerenciado adequadamente, o que pode afetar a

reputacdo da empresa.

Bonna (2019), recomenda uma abordagem proativa para gerenciar expectativas.
As empresas devem comunicar claramente as acdes que estdo tomando com base no
feedback e manter um didlogo aberto com os clientes para construir ¢ manter a
confianca. Esses desafios sdo comuns na implementagdo de ferramentas de feedback no
comércio online, mas com estratégias e solu¢des adequadas, as empresas podem superar
essas barreiras e maximizar os beneficios dessas ferramentas para melhorar a

experiéncia do cliente e a eficiéncia operacional.

3.6 Vantagens da implementacao de ferramentas de feedback em e-commerce

A implementacdo de ferramentas de feedback em e-commerces oferece diversas
vantagens que podem melhorar significativamente a experiéncia do cliente, aumentar a
eficiéncia operacional e impulsionar as vendas. A seguir, destacamos as principais

vantagens, apoiadas por autores e estudos relevantes.

Melhoria Continua dos Produtos e Servigos: O feedback dos clientes fornece
insights valiosos sobre a qualidade dos produtos e servigos oferecidos. Com base nesses
dados, as empresas podem identificar areas de melhoria e implementar mudangas que
atendam melhor as necessidades e expectativas dos clientes. Segundo Kumar e Shah
(2004), o feedback continuo dos clientes permite as empresas manter um ciclo de
melhoria continua, ajustando seus produtos e servigos de acordo com as preferéncias e

expectativas dos consumidores.

Aumento da Satisfacao e Fidelizagdo dos Clientes: Quando os clientes percebem
que suas opinides sdo ouvidas e valorizadas, sua satisfagdo e fidelidade a marca

aumentam. Ferramentas de feedback ajudam a construir uma relacdo de confianga entre
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a empresa e os consumidores. Cristovao e Veiga Pereira (2021) destacam que a
personalizacdo da experiéncia de compra, baseada no feedback dos clientes, contribui

para a satisfagdo e fidelizag@o a longo prazo.

Identificacdo de Problemas e Oportunidades: Ferramentas de feedback permitem
as empresas identificar rapidamente problemas e oportunidades que, de outra forma,
poderiam passar despercebidos. Isso permite uma resposta agil e eficaz as demandas do
mercado. Tetteh e Thenhara (2023) ressaltam que a analise de sentimento e feedback
online fornece uma visdo profunda das percepcdes dos consumidores, ajudando as

empresas a ajustar suas estratégias e melhorar a experiéncia do cliente.

Aprimoramento da Experiéncia do Cliente: A coleta e andlise de feedback
permitem as empresas criarem uma experiéncia de compra mais personalizada e
envolvente. Isso pode incluir recomendagdes de produtos mais precisas, melhor
navegacao no site e servigos de atendimento ao cliente mais eficazes. Pereira (2019)
enfatiza a importancia de estratégias de personalizacdo para aumentar o engajamento

dos clientes e impulsionar as vendas no setor de moda online.

Desenvolvimento de Novos Produtos e Servicos: O feedback dos clientes pode
fornecer insights valiosos para o desenvolvimento de novos produtos e servigos que
atendam melhor as necessidades do mercado. Isso pode levar a inovagdes que
diferenciam a empresa da concorréncia. Silva, Queiroz e Kurafasi (2019) demonstram
como a tecnologia pode ser usada de maneira inovadora, como o desenvolvimento de
um prototipo de provador virtual, para melhorar a experiéncia do cliente e gerar novas

oportunidades de negocios.

Fortalecimento da Reputacdo da Marca: Responder de maneira eficaz ao
feedback dos clientes e implementar melhorias pode fortalecer a reputacdo da marca,
demonstrando um compromisso com a qualidade e a satisfacdo do cliente. Bonna (2019)
destaca que a transparéncia e a responsabilidade na gestdo do feedback dos clientes sdo

essenciais para construir € manter a confianga dos consumidores.

Aumento das Vendas e da Retengdo de Clientes: Ao melhorar a satisfacdo do
cliente e personalizar a experiéncia de compra, as ferramentas de feedback podem levar
a um aumento nas vendas ¢ na retencdo de clientes. Clientes satisfeitos sdo mais

propensos a realizar compras repetidas e a recomendar a empresa para outros. Silva
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Autran de Morais et al. (2022) enfatizam a relevancia da estratégia omnicanal na
fidelizagdo do cliente no varejo de moda, mostrando como uma abordagem integrada

pode fortalecer a percep¢ao da marca e promover recomendagdes entre os consumidores.

Eficiéncia Operacional: Ferramentas de feedback podem ajudar a identificar
processos internos que precisam ser aprimorados, aumentando a eficiéncia operacional.
Isso pode incluir melhorias na logistica, atendimento ao cliente e processos de
devolucgdo. Leon et al. (2012) sugerem que uma configuracdo adequada das ferramentas
de feedback, considerando a usabilidade e as necessidades especificas da empresa, pode

levar a melhorias significativas na operacdo e no atendimento ao cliente.

Implementar ferramentas de feedback no comércio online traz multiplas
vantagens, desde a melhoria continua dos produtos e servicos até o fortalecimento da
reputagdo da marca e o aumento das vendas. Essas ferramentas permitem que as
empresas se ajustem rapidamente as demandas do mercado, promovendo uma

experiéncia de compra mais satisfatoria e personalizada para os consumidores.

3.7 Reacdo e percepgao do cliente as ferramentas de feedback

A reagdo e a percepcao dos clientes em relagdo as ferramentas de feedback no e-
commerce sdo cruciais para entender como essas ferramentas impactam a experiéncia
do usuario e a relagdo do cliente com a marca. Diversos estudos e autores t€ém explorado

como os consumidores interagem com essas ferramentas e quais sdo suas percepgoes.

Quando os clientes percebem que suas opinides sdo ouvidas e levadas em
consideracdo, sentem-se valorizados e mais engajados com a marca. Esse sentimento de
valoriza¢ao pode aumentar a lealdade e a satisfagdo do cliente. De acordo com Tetteh e
Thenhara (2023), ferramentas de andlise de sentimento e feedback permitem que as
empresas entendam melhor as opinides e percepgoes dos consumidores, ajustando suas

estratégias para melhorar a experiéncia do cliente e engajd-los mais profundamente.

O uso de ferramentas de feedback bem implementadas transmite transparéncia e
compromisso com a melhoria continua, o que pode aumentar a confianga dos clientes na
marca. Bonna (2019) destaca que a transparéncia na comunicacao e a responsabilidade
na gestdo do feedback sdo essenciais para construir e manter a confianga dos

consumidores.
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Sendo assim, clientes que recebem respostas rapidas e eficazes as suas
preocupacdes e sugestdes através de ferramentas de feedback tendem a ter uma
experiéncia mais positiva e satisfatoria. Auer e Griffiths (2015) enfatizam que as
ferramentas de medicdo de recep¢do online oferecem as empresas a capacidade de
monitorar em tempo real o sentimento e a satisfacdo do cliente, permitindo respostas

ageis as preocupagoes dos consumidores.

Para que a experiéncia de compra se torne mais intuitiva e relevante, a
personalizacao da experiéncia de compra baseada no feedback do cliente tem o poder de
melhorar a satisfagdo geral. Pereira (2019) ressalta que a percepcdo do cliente em
relacdo a fatores como ambiente online, conveniéncia e personaliza¢do tem um impacto
significativo na intencdo de compra, destacando a importancia de usar feedback para

aprimorar essas areas.

Para que ocorra a participag@o ativa na melhoria dos servigos, os clientes devem
ver suas sugestdes implementadas e notam melhorias nos produtos e servicos sentem-se
parte do processo de desenvolvimento e aprimoramento da marca, o que pode aumentar
seu engajamento e fidelidade. Cristévao e Veiga Pereira (2021) afirmam que a interacao
continua entre o cliente e o site da empresa, baseada no feedback, ¢ crucial para garantir

uma experiéncia de compra personalizada e satisfatoria.

Partindo dessa premissa, a forma como as empresas gerenciam e protegem o
feedback dos clientes pode influenciar a percepcdo de seguranca e privacidade dos
consumidores. Sentir que suas informagdes estdo seguras e que a privacidade ¢
respeitada ¢ fundamental para a confianca do cliente. (Zandonai et al 2019) enfatizam
que a seguranca ¢ um fator critico nas transa¢des online, ¢ a confianca dos
consumidores na protecdo de suas informagdes pessoais e financeiras ¢ essencial para

garantir transacdes seguras.

O Feedback positivo e avaliagdes de outros clientes influenciam as decisdes de
compra de novos consumidores, criando um ciclo de confianca e credibilidade em torno
da marca. Silva Autran de Morais et al. (2022) destacam que a estratégia omnicanal, que
inclui feedback e avaliagdes de clientes, ¢ relevante para a fidelizagdo e recomendagdo

da marca entre os consumidores. As ferramentas de feedback no e-commerce sido
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poderosas, ndo apenas para a melhoria continua dos produtos e servigos, mas também
para fortalecer a relagdo entre a marca ¢ os consumidores. Ao sentir que suas opinioes
sdo valorizadas e que a empresa estd comprometida com a transparéncia e a melhoria
continua, os clientes desenvolvem uma percepgdo positiva e confidvel da marca.
Estudos e autores destacam a importancia de implementar essas ferramentas de maneira

eficaz para maximizar o engajamento, a satisfacdo e a lealdade dos clientes.

4. ASPECTOS METODOLOGICOS

Neste estudo, optou-se por uma abordagem de estudo de caso exploratorio,
fundamentada na necessidade de obter uma compreensdo das caracteristicas e do
funcionamento das ferramentas de feedback em e-commerce. Segundo Yin (2018), o
estudo de caso ¢ uma estratégia de pesquisa adequada quando se busca uma analise
detalhada e contextualizada de um fendomeno em seu ambiente natural. No caso das
ferramentas de feedback em e-commerce, a escolha desse método se justifica pelas

nuances envolvidas nas interagdes entre consumidores e plataformas online.

Para alcangar uma anélise robusta, concentramos a pesquisa nos cinco maiores
sites de e-commerce, conforme classificagdo do Google. Seguindo a premissa de Porter
(1980), a escolha estratégica desses lideres de mercado tem implicagdes significativas
na competitividade e no direcionamento do mercado. Analisar as estratégias e
ferramentas de feedback desses principais players proporcionara insights cruciais para

uma compreensao holistica das praticas adotadas no e-commerce.

A relevancia dessa abordagem estd alinhada a busca por uma compreensio
profunda, contextual e significativa das ferramentas de feedback em e-commerce. Como
destacado por Stake (1995), o estudo de caso permite uma exploracdo detalhada e
profunda, proporcionando uma compreensao rica ¢ densa do fenomeno em seu contexto
natural. Dessa forma, o estudo de caso exploratério emerge como uma escolha
metodoldgica robusta para atender aos objetivos desta pesquisa, contribuindo para o

avango do conhecimento sobre as praticas de feedback em e-commerce.
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A coleta de dados foi conduzida por meio de uma abordagem mista, combinando
analise documental e observagdo direta. A analise documental compreendeu uma
revisdo meticulosa de informagdes publicamente disponiveis sobre as ferramentas de
feedback empregadas por cada plataforma de e-commerce. A observacdo direta foi
realizada por meio de interagdes simuladas nas respectivas plataformas, proporcionando

uma experiéncia de compra simulada e analise das op¢des de feedback disponiveis.

Segundo Creswell e Creswell (2017), a caracterizagdo abrangente dos sites de e-
commerce englobou diversos aspectos, incluindo, mas ndo se limitando a tipos de
ferramentas de feedback oferecidas, métodos de coleta de feedback e formas de
apresentacdo de avaliagdes. Essa abordagem detalhada permitiu a identificacdo de
padrdes recorrentes e diferencas significativas entre os sites, contribuindo para a

definicdo das caracteristicas distintivas de suas estratégias de feedback.

E crucial ressaltar que a condugdo deste estudo foi pautada por estritos
principios éticos, garantindo a privacidade e a confidencialidade das informagdes
coletadas. Nao foram realizadas transac¢des financeiras nem quaisquer manipulagdes que

pudessem afetar o funcionamento normal dos sites de e-commerce.

Esta pesquisa visa fornecer uma analise aprofundada das ferramentas de
feedback utilizadas pelos principais sites de e-commerce, contribuindo para a
compreensdo das praticas eficazes e dos desafios enfrentados nesse contexto especifico.
Os resultados obtidos serdo fundamentais para orientar estratégias futuras de
implementagdo e aprimoramento de ferramentas de feedback no ambito do comércio
eletronico. A metodologia adotada estabelece uma base para a resposta a questao central
da pesquisa, explorando minuciosamente as nuances das estratégias de feedback

adotadas pelos principais protagonistas do cenario do e-commerce.

5.RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Maiores sites de e-commerce utilizados no brasil

O cendrio do comércio eletronico no Brasil tem experimentado um crescimento

significativo, impulsionado pela expansdo da conectividade digital e pela crescente
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preferéncia dos consumidores por experiéncias de compra online. Nesse contexto, ¢
crucial compreender as estratégias adotadas pelos principais protagonistas do e-
commerce brasileiro, que desempenham um papel fundamental na defini¢do das

tendéncias e padroes do setor.

A figura 1 a seguir apresenta o ranking dos cinco maiores e-commerces do
Brasil com base no niimero de acessos mensais de janeiro a abril de 2024. A lista inclui

Mercado Livre, Shopee, Amazon Brasil, OLX e Magazine Luiza.

Figura 1: Ranking 5 Maiores E-commerces do Brasil

Ranking 5 Maiores E-commerces
do Brasil (hiumero de acessos):

361.978.188 330.048.582 338.326.201 340.388.493
180.572.547 167.731.288 173.199.460 182.145.425
205.149.667 180.554.386 200.864.778 189.172.406
131.055.971 115.256.606 118.003.466 116.972.750
141.594.755 113.057.358 116.231.832 114.134.554

Fonte: Reformulado do Site  https://www.conversion.com.br/blog/ranking-ecommerces/

publicado pela autora Isadora Assis,acessado em maio de 2024.

O Mercado Livre mantém uma lideranga consistente, o que reflete a confianga
dos consumidores na plataforma. Isso pode ser atribuido a eficacia das ferramentas de
feedback que permitem aos clientes avaliar produtos e vendedores, criando um ambiente

de compra transparente e confidvel.
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A Shopee mostra uma flutuacdo nos acessos, mas mantém-se estavel. A
implementagdo de ferramentas de feedback aqui € crucial para a empresa ajustar suas
estratégias e melhorar a experiéncia do usuario, mantendo o engajamento do

consumidor.

A Amazon Brasil apresenta um padrao de acessos que indica a
necessidade de um feedback constante para inovar e se ajustar as necessidades dos
consumidores. As ferramentas de feedback ajudam a identificar tendéncias e

preferéncias do cliente, permitindo uma adaptacao rapida.

A OLX apresenta um numero menor de acessos em comparacdo com o0s trés
primeiros. Isso pode sugerir uma oportunidade para aprimorar as ferramentas de
feedback e engajar mais os usuarios. O feedback pode fornecer insights sobre as areas

que precisam de melhorias e potencializar o crescimento.

A Magazine Luiza também mostra uma variacdo nos acessos, sugerindo a
importancia das ferramentas de feedback para entender as flutuagdes no comportamento

do consumidor e ajustar suas estratégias de mercado.

O ranking dos maiores e-commerces do Brasil demonstra a importancia da
implementagdo eficaz de ferramentas de feedback. Essas ferramentas ndo s6 ajudam a
manter a lideranga e a competitividade no mercado, como também proporcionam uma
experiéncia de compra melhorada, resultando em maior satisfacdo e fidelidade do
cliente. As praticas eficazes e desafios identificados através desta analise sdo
fundamentais para orientar futuras estratégias de implementacdo e aprimoramento no

contexto do comércio eletronico.

5.2 Mercado livre

O Mercado Livre ¢ uma das maiores plataformas de e-commerce da América
Latina, fundado em 1999 por Marcos Galperin em Buenos Aires, Argentina. A ideia
surgiu durante o periodo em que Galperin estudava na Universidade de Stanford, onde
vislumbrou a oportunidade de criar um marketplace online inspirado no modelo de

sucesso do eBay. Desde entdo, o Mercado Livre cresceu exponencialmente, expandindo
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suas operagoes para varios paises da América Latina, incluindo Brasil, México, Chile,

Colombia e muitos outros.(Mercado livre, 2024)

O crescimento do Mercado Livre ¢ marcado por uma série de marcos
significativos, incluindo a abertura de capital na NASDAQ em 2007, tornando-se a
primeira empresa de tecnologia da América Latina a conseguir tal feito. A plataforma
continuou a evoluir, integrando novas tecnologias e servigos para melhorar a
experiéncia do usudrio, consolidando-se como um lider no setor de e-commerce.

(Mercado livre, 2024)

Na figura abaixo (figura 2), observamos uma campanha promocional do
Mercado Livre em comemoragdo ao Dia dos Pais, oferecendo descontos de até 70% em
diversos produtos, como roupas, cal¢cados e eletronicos. A campanha também destaca o
beneficio do frete gratis para clientes que utilizam o Mercado Livre como forma de
incentivo a compra. Além disso, o layout da pagina apresenta uma sele¢do
personalizada de produtos recomendados com base nas preferéncias do consumidor,
reforcando o uso de algoritmos de recomendacdo que melhoram a experiéncia de

compra online.

Figura 2: Site Mercado Livre

o) [ercedo Bl .. o (mei) v RSTI80

® ]

Enviar para ANA m Ay
¥ Avenida Presioente ..  Categorias - Ofertas HiStOnco Supermercadc Moda Mercado Play Vender Contato @ AnaPauia Compras  Favoritos an L1

Dia dos Pais

70%0r M.y

“Até 1V/08/2024. Ver mais em Dia dos Pais.

Compre seu favorito Compre seu carrinho Visto recentemente Também te interessa O que vocé quer Meios de pagamento

R$ 154 F R$ 144
Frete gratis

Inspirado no ultimo visto

| O . .- . A & - - &

Fonte: Figura retirada do site: https://www.mercadolivre.com.br/ , acessado em agosto de 2024
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O sucesso do Mercado Livre pode ser amplamente atribuido a sua capacidade de
ouvir e responder aos feedbacks dos clientes. A plataforma utiliza uma variedade de
ferramentas de feedback que permitem aos consumidores compartilhar suas

experiéncias e opinides, contribuindo para a melhoria continua dos servigos.

Na imagem abaixo (figura 3) podemos ver como o Mercado Livre utiliza
anuncios detalhados e visuais para destacar seus produtos. Eles apresentam informagdes
claras, como prego, op¢des de parcelamento, avaliagdes dos compradores e frete gratis.
Além disso, o layout ¢ otimizado para facilitar a decisdo de compra, oferecendo

descrigdes completas e comparagdes de produtos.

Figura 3: Exemplo de um produto sendo anunciado no Mercado Livre

ovo | <100 vendidos @ Chegara grétis entre 1 e 7/age

Chegard entre sext:
fe ulporR$ 3

as de entrega

- Mi xiaomi X10 plus robo aspirador
voltagem 220V 240V cor branco
-.'- 5.0 % % dr ok &k (30 Estoque disponivel

e-ss | R$ 6 335 Quantidade: 1 unidade v (2 disponiver

em 10x R$ 63

ros
= e " “
— i

Voltagem: Escolha uma opgo

Adicionar ao carrinho

220v

Cor: Branco +25 vendas

O que vocé precisa saber sobre este produto

+ Possui acesso Wi-Fi

* Possui s e obstaculos. .
Salvar em uma lista >

Fonte: Figura retirada do site: https://www.mercadolivre.com.br/ , acessado em agosto de 2024

No anuncio apresentado (figura 4) , o Mercado Livre destaca as avaliagdes dos
clientes como um recurso essencial para informar futuros compradores. As estrelas de
avaliacdo e os comentarios fornecem feedback valioso sobre a qualidade do produto e a
experiéncia de compra. Esse tipo de feedback ajuda a aumentar a confianga dos
consumidores, permitindo que fagam escolhas mais seguras e informadas, além de

auxiliar o vendedor a melhorar seu servico e reputagdo na plataforma.
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Figura 4: Avaliacées de clientes que adquiriram o produto anunciado
Opinides do produto

0 ok ok ook ok Opiniées com fotos
5- 50 avaliagées

Avaliacdo de caracteristicas

Facilidace de uso
L8 & & &1
Ordenar Qualificagdo
Navegagao
* s
L84 Opinides em destaque

Duragdo da bateria . s L "
0 aspirador robo & destacado por sua eficiéncia na limpeza e

ok ok ko siléncio durante o uso. Possu funcionalidades avancadas como
i \f‘va;‘aoarw‘cmo de amb‘\orms c‘ crlwacao doApar dﬂs)\(zutua\s.
facilitando a personalizagao da limpeza. A a Xiaomi €
*okok oAk s : f :
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Shaneym particularmente apreciado pelos usuarios.
L8 8 & & B Resumo com base em opinides de
atil Yy 0 (=]
LE 2 8 8 0s

elels

Meu segundo aspirador robot e realmente me surpreendeu muito.
Ele & perfeito. Gostei e super indico.

iy s ) (0D
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Fonte: Figura retirada do site: https://www.mercadolivre.com.br/ , acessado em agosto de 2024

O Mercado Livre estd em primeiro lugar no ranking dos maiores e-commerces

do Brasil devido a varios fatores interligados (Isadora Assis 2024):

Inovacdo Continua: A empresa investe continuamente em novas tecnologias e
servigos, como inteligéncia artificial e big data, para aprimorar a experiéncia do usudario

e tornar as operagdes mais eficientes.

Foco no Cliente: O Mercado Livre coloca o cliente no centro de suas operagoes,
utilizando o feedback para guiar suas estratégias e melhorar continuamente 0s servigos

oferecidos.

Logistica Eficiente: Com o mercado de envios, a empresa oferece solucdes
logisticas integradas que garantem entregas rapidas e seguras, aumentando a satisfacdo

do cliente.

Diversificagdo de Servicos: Além do marketplace, o Mercado Livre oferece
servigos financeiros através do Mercado Pago, aumentando o valor agregado aos

clientes e facilitando as transagoes.
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Credibilidade e Confianga: A transparéncia nas avaliagdes de produtos e

vendedores cria um ambiente de confianga, essencial para a fidelizagao dos clientes.

Presenca Forte nas Redes Sociais: A empresa mantém uma presenga ativa nas
redes sociais, utilizando-as como canais de feedback e interacdo direta com os

consumidores.

O Mercado Livre exemplifica como uma abordagem centrada no cliente, aliada a
uma estratégia de inovacao continua, pode levar ao sucesso sustentavel no setor de e-
commerce. As diversas ferramentas de feedback implementadas pela plataforma
permitem uma compreensdo profunda das necessidades e preferéncias dos
consumidores, possibilitando ajustes ageis e eficazes. Essa dedicagdo ao feedback e a
melhoria continua ¢ fundamental para manter sua posi¢ao de lideran¢a no mercado

competitivo de e-commerce.

5.3 Shopee

A Shopee ¢ uma plataforma de e-commerce que tem mostrado um crescimento
notavel desde sua criagdo. Fundada em 2015, a Shopee ¢ uma subsididria do Sea Group,
uma empresa de tecnologia com sede em Cingapura, fundada por Forrest Li em 2009. A
Shopee foi langada inicialmente como uma plataforma de compras online para
consumidores no Sudeste Asidtico e Taiwan, mas rapidamente expandiu suas operacdes

para outros mercados, incluindo o Brasil. (Tamires Vitorio 2023)

Desde o seu lancamento, a Shopee adotou uma abordagem centrada no mobile,
oferecendo uma experiéncia de compra otimizada para dispositivos moveis. Essa
estratégia se mostrou extremamente eficaz, especialmente em regides onde o uso de
smartphones estd em alta. Em poucos anos, a Shopee se consolidou como uma das
principais plataformas de e-commerce em varios paises, gragas a sua interface amigavel,
politicas de frete gratis, e uma ampla gama de produtos oferecidos por vendedores

locais e internacionais.

A péagina inicial da Shopee (figura 4) ¢ projetada para atrair a atengdo dos

consumidores com ofertas exclusivas e promoc¢des de destaque, como frete gratis e
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descontos sazonais. A navegagdo intuitiva e personalizada, aliada a disposi¢ao
estratégica de produtos populares e recomendados, cria uma experiéncia envolvente e
pratica para os usuarios, incentivando compras rapidas e eficazes, a0 mesmo tempo que

facilita a busca por itens de interesse.

Figura 4: Pagina inicial do site da Shopee

Garantia Shopee

Vocé protegido em todas
as suas compras

PROVEITE OFERTAS COM
adastre-se » CUPONS DE DESCONTO E FRETE GRATIS

Maedas

ESQUENTA 8.8

OFERTAS EM DESTAQUE

. = ...
a4 p
A
: iz ® Q’

R$6.339.90 R$89.90 R$224.99 R$469.90 R$189,99 R$4.299,00

Fonte: Figura retirada do site: https://shopee.com.br/ , acessado em agosto de 2024

A Shopee implementa diversas ferramentas de feedback para garantir que as
necessidades e expectativas dos clientes sejam atendidas, promovendo uma experiéncia

de compra positiva.

Os antncios na Shopee (figura 5) sdo detalhados e completos, como no caso
deste chuveiro, que apresenta todas as especificagdes essenciais para o consumidor.
Além de descrever o produto com clareza, o antincio inclui avaliagdes de compradores
anteriores e a reputacdo do vendedor, o que ajuda o cliente a tomar uma decisdo de
compra informada e segura. Essa combinagdo de transparéncia e feedback dos usuarios

reforca a confianga na plataforma e melhora a experiéncia de compra.
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Figura 5: Produto da Shopee
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Fonte: Figura retirada do site: https://shopee.com.br/ , acessado em agosto de 2024

O crescimento acelerado da Shopee pode ser atribuido a varios fatores

estratégicos, sao eles:

Foco no Mobile: A abordagem centrada no mobile, com uma aplicagdo facil de
usar e funcionalidades inovadoras, tem atraido uma vasta base de usudrios,

especialmente em mercados emergentes.

Politica de Frete Gratis: A politica agressiva de frete gratis em muitas regides
tem sido um grande atrativo para os consumidores, incentivando mais compras na

plataforma.

Diversificagdo de Produtos: A Shopee oferece uma ampla gama de produtos,
desde eletronicos, moda até itens para casa e saude, atendendo a diversas necessidades

dos consumidores.

Promogdes e Descontos: A plataforma ¢é conhecida por suas campanhas
promocionais frequentes, incluindo vendas relampago e grandes eventos de descontos,
como a Shopee 9.9 Super Shopping Day, que atraem um grande nUmero de

compradores.
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Suporte ao Vendedor: A Shopee oferece suporte significativo aos vendedores,
incluindo treinamento, ferramentas de marketing e logistica, ajudando-os a crescer e

prosperar na plataforma.

Interacdo e Engajamento: A integracdo de recursos de gamificagdo, como
Shopee Coins e mini-jogos, mantém os usuarios engajados e incentiva compras

repetidas.

A Shopee exemplifica como uma estratégia de e-commerce centrada no mobile,
combinada com politicas atraentes de frete gratis e uma gama diversificada de produtos,
pode resultar em um crescimento rapido e sustentdvel. As ferramentas de feedback
implementadas pela plataforma permitem uma compreensao profunda das necessidades
e preferéncias dos consumidores, facilitando ajustes ageis e eficazes. Esse foco
constante na melhoria da experiéncia do usudrio e na adaptagdo as demandas do
mercado ¢ fundamental para o sucesso continuo da Shopee no competitivo setor de e-

commerce.

5.4 Amazon Brasil

A Amazon, fundada por Jeff Bezos em 1994 nos Estados Unidos, comegou
como uma livraria online e rapidamente expandiu seu catdlogo para incluir uma vasta
gama de produtos, tornando-se uma das maiores empresas de e-commerce do mundo. A
Amazon Brasil foi langada em dezembro de 2012, inicialmente focando na venda de
livros digitais e fisicos. Em 2017, a Amazon ampliou significativamente suas operacdes
no Brasil, passando a oferecer uma variedade muito maior de produtos, incluindo

eletronicos, moda, casa e cozinha, entre outros.(Connie Chen 2024)

A entrada da Amazon no mercado brasileiro representou um marco significativo,
pois trouxe consigo praticas inovadoras de e-commerce € um compromisso com a
satisfacdo do cliente. A empresa tem se destacado pela sua logistica eficiente, politicas
de precos competitivas e um vasto estoque, proporcionando uma experiéncia de compra

robusta e confidvel para os consumidores brasileiros.

O site da Amazon Brasil (figura 6) destaca-se pela sua ampla diversidade de

itens, oferecendo produtos para todos os gostos e necessidades. De eletronicos a livros,
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roupas e itens de casa, a plataforma proporciona uma experiéncia de compra facil e

pratica, com descrigdes detalhadas e avaliacdes de clientes, ajudando a garantir a

satisfacdo do consumidor em cada compra.

Figura 6: Site da Amazon Brasil
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Fonte: Figura retirada do site: https://www.amazon.com.br/ , acessado em maio de 2024

A Amazon Brasil implementa diversas ferramentas de feedback para garantir que as

necessidades dos clientes sejam atendidas de maneira eficaz e para aprimorar continuamente

a experiéncia de compra.

No site da Amazon (figura 7), o quadro comparativo de dispositivos Alexa

facilita a escolha do produto ideal para cada consumidor. Com informagdes detalhadas

sobre funcionalidades, pregos e especificagdes técnicas, o comparativo permite uma

visdo clara das diferengas entre os modelos, ajudando o comprador a decidir qual versao

da Alexa atende melhor as suas necessidades. Além disso, avaliagdes de clientes e

recomendacdes enriquecem a experiéncia, proporcionando confianga e clareza no

momento da compra.
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Figura 7: A Amazon informa aos clientes comparativos para escolherem qual o melhor produto para eles.
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Fonte: Figura retirada do site: https://www.amazon.com.br/ , acessado em maio de 2024

A Amazon Brasil exemplifica como uma combinagdo de logistica eficiente,
diversificacdo de produtos, inovagdo tecnoldgica e um foco inabaldvel na experiéncia do
cliente pode levar ao crescimento sustentdvel dentro do competitivo setor de e-
commerce. As ferramentas de feedback implementadas pela Amazon permitem uma
compreensdo profunda das necessidades e preferéncias dos consumidores, facilitando
ajustes ageis e eficazes. Esse compromisso com a exceléncia no atendimento ao cliente
e a adaptagdo as demandas do mercado ¢ fundamental para o sucesso continuo da

Amazon no Brasil.
5.5 Olx

A OLX foi fundada em 2006 por Fabrice Grinda e Alec Oxenford. Inicialmente
langada na Argentina, a OLX expandiu rapidamente sua presenga global, tornando-se
um dos maiores mercados de classificados online do mundo. No Brasil, a OLX iniciou
suas operagdes em 2010, estabelecendo-se como uma plataforma popular para compra e

venda de produtos usados (Jodo Pedro Pereira,2014)

A missdo da OLX ¢ facilitar a compra e venda de itens de maneira simples e
acessivel, promovendo a economia circular ¢ a reutilizagdo de bens. A plataforma
permite que os usudrios publiquem anuncios gratuitos para uma ampla gama de

produtos, desde eletronicos e veiculos até imdveis e servigos.

A pagina inicial da OLX (figura 8) destaca a facilidade de comprar e vender

produtos de forma rapida e descomplicada. Com uma interface simples e intuitiva, os
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usuarios podem explorar uma vasta gama de categorias, desde modveis e eletronicos até

imoveis e veiculos.

Figura 8: Pagina inicial OLX
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Fonte: Figura retirada do site: https://www.olx.com.br/ , acessado em junho de 2024

A OLX implementa diversas ferramentas de feedback para garantir a satisfagdo dos
usuarios ¢ melhorar continuamente a experiéncia na plataforma. O
crescimento continuo da OLX no Brasil pode ser atribuido a uma série de fatores

estratégicos:

Plataforma Intuitiva: A OLX oferece uma interface de usuario simples e intuitiva,
facilitando a navegagdo e a publicagdo de antincios. A facilidade de uso atrai uma ampla

base de usudrios, incluindo aqueles com pouca experiéncia em tecnologia.

Modelo de Negocio Gratuito: A possibilidade de publicar antncios
gratuitamente ¢ um grande atrativo para os usuarios. Este modelo de negocio incentiva a

participacao ativa na plataforma e aumenta o volume de transagdes.

Ampla Gama de Categorias: A OLX cobre uma vasta gama de categorias de
produtos e servigos, atendendo a diversas necessidades dos consumidores. Esta
diversidade de ofertas atrai um publico variado e contribui para o aumento do trafego na

plataforma.

Foco na Seguranga: A OLX investe em medidas de seguranca para proteger os

usuarios contra fraudes e comportamentos inadequados. Ferramentas como a verificagao
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de identidade e a monitorizagdo de atividades suspeitas ajudam a manter a confianca na

plataforma.

Marketing e Promogdes: A OLX realiza campanhas de marketing agressivas e
promocgodes para aumentar a visibilidade da plataforma e atrair novos usuarios. Estas

iniciativas sdo cruciais para manter o crescimento continuo.

Economia Circular: O crescente interesse na sustentabilidade e na economia
circular favorece o modelo de negocios da OLX. A plataforma promove a reutilizagcdo

de bens, o que ressoa com consumidores preocupados com o meio ambiente.

A OLX Brasil exemplifica como uma combinagdo de usabilidade, seguranca,
diversidade de produtos e um modelo de negbcios atraente pode levar ao sucesso no
mercado de e-commerce. As ferramentas de feedback implementadas pela OLX
permitem uma compreensdo profunda das necessidades e preferéncias dos usuarios,
facilitando ajustes ageis e eficazes. Este compromisso com a exceléncia no atendimento
ao cliente e a adaptacdo as demandas do mercado sdo fundamentais para o crescimento

continuo da OLX no Brasil.

5.6 Magazine Luiza

A Magazine Luiza, conhecida popularmente como Magalu, foi fundada em 1957
por Luiza Trajano Donato e Pelegrino Jos¢ Donato em Franca em Sao Paulo.
Inicialmente uma loja de presentes, a empresa rapidamente expandiu seu portfélio de
produtos, transformando-se em uma das maiores redes de varejo do Brasil. Ao longo
das décadas, a Magazine Luiza adaptou-se as mudangas do mercado e investiu
fortemente em tecnologia, tornando-se um pioneiro no e-commerce brasileiro

(Magazine Luiza,2024).

A trajetoria de crescimento da Magazine Luiza é marcada pela inovacao e pela
capacidade de adaptacdo. Em 2000, a empresa langou seu site de e-commerce, um
movimento visiondrio que a posicionou na vanguarda do comércio eletronico no Brasil.
Desde entdo, a Magalu tem investido em estratégias omnichannel, integrando suas lojas
fisicas com a plataforma online para oferecer uma experiéncia de compra fluida e

eficiente.
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A péagina inicial da Magazine Luiza (figura 9) oferece uma experiéncia de
compra pratica e completa, com destaque para promogdes imperdiveis e uma ampla
variedade de produtos, que vao desde eletrodomésticos e eletronicos até itens de moda e

decoragao

Figura 9: Site inicial do Magazine Luiza
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Fonte: Figura retirada do site: https://www.magazineluiza.com.br/, acessado em junho de 2024

A Magazine Luiza implementa diversas ferramentas de feedback para entender

melhor seus clientes e melhorar continuamente seus produtos e servigos.

O crescimento continuo da Magazine Luiza pode ser atribuido a uma série de

fatores estratégicos:

Inovacdo Tecnoldgica: A Magalu investe pesadamente em tecnologia para
melhorar a experiéncia do cliente. A integragdo de inteligéncia artificial, analise de
dados e automagdo permite personalizar a experiéncia de compra e oferecer

recomendacdes mais precisas.

Experiéncia Omnichannel: A integracdo das lojas fisicas com a plataforma
online oferece uma experiéncia de compra sem interrup¢des. Os clientes podem
comprar online e retirar na loja, devolver produtos comprados online em lojas fisicas, e

vice-versa.
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Foco no Cliente: A Magazine Luiza coloca o cliente no centro de suas operagdes.
A implementagdo de diversas ferramentas de feedback permite que a empresa ouga e

responda as necessidades dos clientes de maneira proativa.

Marketing e Branding: Campanhas de marketing eficazes e uma forte presenca
nas redes sociais ajudam a manter a Magalu no topo da mente dos consumidores. A

marca ¢ associada a inovagao, confianga e acessibilidade.

Expansdo de Categorias de Produtos: A empresa continuamente expande seu
portfolio de produtos, oferecendo uma vasta gama de opgdes desde eletronicos até

moveis e eletrodomésticos. Esta diversidade atrai uma ampla base de clientes.

Responsabilidade Social e Sustentabilidade: A Magalu investe em iniciativas de
responsabilidade social e sustentabilidade, o que ressoa positivamente com

consumidores conscientes e ajuda a fortalecer a imagem da marca.

A Magazine Luiza exemplifica como a inovagdo continua, a integragdo
tecnologica e um foco implacavel no cliente podem levar ao sucesso sustentavel no
mercado de e-commerce. As ferramentas de feedback implementadas pela Magalu
permitem uma compreensdo profunda das necessidades e preferéncias dos clientes,
facilitando ajustes ageis ¢ eficazes. Este compromisso com a exceléncia no atendimento
ao cliente e a adaptagdo as demandas do mercado sdo fundamentais para o crescimento

continuo da Magazine Luiza no Brasil.

Na sequéncia, apresentamos um quadro comparativo (figura 10 ) que detalha as
ferramentas de feedback utilizadas pelos principais sites de e-commerce analisados.
Este quadro visa oferecer uma visdo clara e estruturada das diferentes estratégias

adotadas por essas plataformas para coletar e utilizar o feedback dos clientes.
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Figura 10 : Quadro comparativo das ferramentas de feedback
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Fonte:Reformulado do Site  https://www.conversion.com.br/blog/ranking-ecommerces/

publicado pela autora Isadora Assis,acessado em maio de 2024.

O quadro compara aspectos como os tipos de ferramentas de feedback
empregadas, os métodos de coleta de dados, as formas de apresentacdo das avaliacdes e
as funcionalidades especificas de cada ferramenta. Através desta comparagdo, sera
possivel identificar padrdes, destacar as melhores praticas e entender como as
ferramentas de feedback relevantes para aprimorar a experiéncia de compra online em

cada uma dessas plataformas.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo central desta pesquisa foi realizar uma revisdo das ferramentas de
feedback empregadas por empresas de e-commerce, destacando a diversidade de

métodos utilizados para coletar informagdes dos clientes € como essas ferramentas sao
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implementadas e utilizadas para melhorar a experiéncia do consumidor ¢ a eficiéncia

operacional.

Esse estudo,evidencia a importancia das ferramentas de feedback no e-
commerce, destacando como elas podem ser utilizadas para aprimorar a experiéncia do
cliente, fortalecer a lealdade e impulsionar o crescimento organizacional. A andlise dos
principais sites de e-commerce no Brasil fornece um panorama das praticas de feedback
adotadas por lideres de mercado, oferecendo insights valiosos para empresas que

buscam melhorar suas estratégias de interacdo com os consumidores.

Ao alinhar as praticas de feedback com um compromisso continuo com a
qualidade e a inovacdo, as empresas podem ndo atender as expectativas dos
consumidores, mas também superar os desafios do mercado competitivo. Este estudo
contribui para a compreensdo das praticas de feedback no e-commerce e sugere futuras

pesquisas e estratégias de implementagao.

Os resultados obtidos indicam que as ferramentas de feedback desempenham um
papel crucial no aprimoramento da experiéncia do cliente e no fortalecimento da relagao
entre consumidores e plataformas de e-commerce. As empresas que lideram o mercado
sdo aquelas que nao apenas implementam essas ferramentas de maneira eficaz, mas
também utilizam os insights obtidos para fazer melhorias continuas e proativas em seus

Servigos.

O Mercado Livre, por exemplo, se destaca pela integracdo de diversas
ferramentas de feedback que permitem um ajuste continuo de suas estratégias de acordo
com as percepcdes dos consumidores. A Shopee, por sua vez, tem se mostrado eficaz na
utilizagao de avaliagcdes de produtos e pesquisa de satisfagdo pos-compra, o que tem

contribuido para seu crescimento exponencial.

A Amazon Brasil e a OLX enfrentam desafios especificos na configuragdo e
usabilidade de suas ferramentas de feedback, mas superam esses obstaculos através de
um compromisso constante com a qualidade e a adaptagao as necessidades dos clientes.
A Magazine Luiza, com sua abordagem omnichannel, exemplifica como a integragdo
das lojas fisicas com a plataforma online pode proporcionar uma experiéncia de compra
coesa e satisfatdria para os consumidores.
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Essas empresas compartilham caracteristicas fundamentais que as tornam lideres
no mercado de e-commerce no Brasil. Elas oferecem uma ampla variedade de produtos,
abrangendo desde eletronicos e moda até decoragdo, veiculos e imoveis, o que as torna
atraentes para diferentes perfis de consumidores. Além disso, destacam-se pela
usabilidade e acessibilidade, sendo conhecidas por suas interfaces amigaveis e
navegacdo intuitiva, que facilitam a experiéncia de compra para o usudrio. As
estratégias de promogdes ¢ condigdes de pagamento também sdo comuns, incluindo
frete gratis, op¢des de parcelamento e promogdes exclusivas, que visam atrair e fidelizar
clientes. O uso das avaliacdes de clientes ¢ uma pratica amplamente adotada, ajudando a
construir confian¢a, melhorar os produtos e criar uma experiéncia de compra mais
transparente. Por fim, essas empresas investem constantemente em tecnologia de ponta,
como algoritmos de recomendagdo e inteligéncia artificial, para personalizar a

experiéncia do cliente e otimizar suas operagoes.

Mesmo com o sucesso dessas empresas, a implementacdo de ferramentas de
feedback em e-commerces no Brasil enfrenta vérios desafios. A integragdo tecnoldgica
¢ complexa, pois conectar sistemas de feedback com outras ferramentas de gestdo e
personalizacdo exige alta capacidade tecnologica. Além disso, a andlise de grandes
volumes de dados ¢ um desafio, necessitando de investimentos em inteligéncia artificial
e aprendizado de maquina para processar e utilizar as informagdes de forma eficiente. O
engajamento dos clientes também ¢ uma dificuldade, j& que muitos fornecem feedback
superficial ou ndo respondem a pesquisas, limitando a utilidade dos dados. A
conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) requer que as empresas
garantam a seguran¢a e privacidade dos dados dos clientes. Finalmente, adaptar
ferramentas de feedback para diferentes perfis e segmentos de mercado demanda uma
customizagdo significativa. Em resumo, apesar da lideranca e inovagao dessas empresas,
a implementagdo eficaz de ferramentas de feedback ainda enfrenta desafios na
integracdo tecnologica, andlise de dados, engajamento dos clientes e conformidade

regulatoria.

Durante a realizacdo desta pesquisa, enfrentamos dificuldades que impactaram a
abrangéncia e profundidade do estudo como citados: Numero limitado de empresas
analisadas: A pesquisa concentrou-se nos cinco maiores e-commerces do Brasil,
conforme classificacdo do Google. A limitagdo no nimero de empresas analisadas pode
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restringir a generalizacdo dos resultados para todo o setor de e-commerce. Acesso a
informagdes detalhadas: algumas empresas ndo disponibilizam publicamente detalhes
extensivos sobre suas ferramentas de feedback e estratégias de coleta de dados. Essa
falta de transparéncia pode ter limitado a compreensdo completa das praticas adotadas
por cada empresa. Variabilidade das ferramentas de feedback: a diversidade de
ferramentas e métodos de feedback utilizados pelas empresas torna a comparagao direta
um desafio. As diferencas nas tecnologias e abordagens podem dificultar a identifica¢ao

de padrdes consistentes e melhores praticas universais.

Com base nas limitagdes identificadas e nos resultados obtidos, varias areas e

temas importantes emergem como sugestdes para pesquisas futuras, sdo elas:

A expansao do estudo sobre ferramentas de feedback para incluir pequenos e
médios e-commerces proporcionaria uma visdo mais abrangente das praticas no setor.
Além disso, investigar o impacto da inteligéncia artificial ¢ do aprendizado de maquina
nessas ferramentas poderia revelar como essas tecnologias estdo melhorando a
personalizacdo e a analise de sentimentos dos clientes. Um estudo comparativo entre
diferentes paises poderia oferecer insights sobre variacdes culturais e tecnologicas na
coleta e utilizagdo de feedback. Por fim, a andlise da efetividade das ferramentas de
feedback em diferentes segmentos de mercado, como moda, eletronicos e alimentos,

ajudaria a identificar as melhores préticas especificas para cada setor.

Sendo assim, pode-se concluir que este estudo proporcionou uma analise das
ferramentas de feedback utilizadas pelos principais e-commerces no Brasil, destacando
a diversidade de métodos empregados para coletar informagdes dos clientes. Apesar das
limitagdes enfrentadas, as descobertas oferecem informagdes sobre as praticas atuais e
apontam para areas que merecem uma investigagdo mais aprofundada. Esperamos
contribuir para o avango do conhecimento no campo do e-commerce ¢ para a melhoria

continua das experiéncias de compra online.
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