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A COVID-19 CONTAMINOU O DESEMPENHO DAS EMPRESAS QUE
ATUAM NO COMERCIO ONLINE? UM COMPARATIVO DAS
RECLAMACOES NO SETOR DO VESTUARIO.

Introduciao

A Organizagdo Mundial da Saude (OMS) declarou o novo coronavirus, o SARS-CoV-2, como uma pandemia de
emergéncia internacional (LANA et al., 2020). A propagacdo mundial da Covid-19 fez com que a populagdo, governos
e empresas mudassem totalmente suas rotinas. A alta taxa de propagacdo do virus, o crescimento alarmante do nimero
de infectados e mortos fizeram com que os governos adotassem o isolamento social, como medida de prevencdo e
restricdo na tentativa de controlar a disseminagdo do virus. Conforme Nassif et al. (2020), os impactos causados por
esta pandemia exigem diferentes tipos de adaptabilidade em todas as areas da sociedade: nos negécios, na educacao, na
saude e desenvolvimento de pesquisas cientificas e no modo como os consumidores enfrentam esse contexto.

Diante dessa nova realidade causada pela quarentena, as restricdes e politicas que buscam conter a propagagdo do
virus, as pessoas e as organizacdes tiveram que mudar o seu comportamento de consumo. Essas restricdes de
mobilidade impostas pela pandemia limitaram a realizacdo de vendas em lojas fisicas, mas alavancou ainda mais o
e-commerce, que ja apresentava uma taxa de crescimento desde 2015 devido ao aumento ao acesso a internet
(REZENDE; MARCELINO; MIYAIJI, 2020).

O segmento de varejo de roupas teoricamente, seria o mais afetado em termos de encolhimento e prejuizo, previsto
em 15% (GLOBAL DATA, 2020 apud ESTEVAO, 2020). Essa mudanca no consumo de roupas tem relagio direta com
o isolamento social, que dificulta a saida das pessoas de casa ¢ implicaria em novos habitos digitais, devido ao temor
pela contaminagdo (SBVC, 2020). A queda teria relagdo com a estagnagdo ¢ desejo do consumidor que refletiram na
diminui¢do de compras - roupas novas.

Em contrapartida as expectativas de redugdo, o que efetivamente ocorreu foi um aumento de 58% nas compras
(CONVERSION, 2020 apud E-=COMMERCE BRASIL, 2020). Além disso, o estudo da SBVC apontou que vestuario é
a terceira categoria em que as pessoas mais realizaram compras na pandemia, com 23% (TOLUNA, 2020).

Assim, o consumidor tem a sua disposicao, tanto o site da empresa da qual comprou os produtos, quanto plataformas
para reclamar dos servigos prestados pelas firmas. Dessa forma, este estudo teve como objetivo identificar se com o
aumento do volume de vendas online do setor de moda, houve também crescimento do nimero de reclamagdes, seja
devido a prazo de entrega, que por serem realizadas por terceiros estdo sujeitas as condigdes logisticas, dificuldade em
troca-devolugdo de produto, problema com o estorno do valor pago, entre outros motivos, através da andlise de dados
da plataforma "ReclameAqui".

Material e Métodos

Esta pesquisa classifica-se como descritiva-explicativa, baseando-se em dados secundarios sobre a reputacdo e
principais problemas das empresas, disponibilizados na plataforma "ReclameAqui" (www.reclameaqui.com.br), maior
site de defesa do consumidor na américa latina (SATO, RAMOS, PERDOMO, 2020). O site permite acesso livre e
gratuito as reclamagodes postadas, sem anonimato, sobre diversas empresas por segmento, categorizadas em rankings de
melhores, piores e mais reclamadas, com a possibilidade de filtro de acordo com a atuacdo da empresa como
Fabricante, Loja Fisica, Loja Online, Servigo Offline, ou Servigo Online.

Optou-se pelo segmento e-commerce, item moda feminina, onde foi selecionada uma amostra por acessibilidade de
trés, das cinquenta lojas online mais reclamadas, sendo elas C&A, Marisa e Dafiti, primeiras da categoria em questo.
A analise foi realizada comparando-se o ano de 2019 (01/Janeiro a 31/dezembro) com o periodo de pandemia em 2020
(01/margo a 31/agosto), segundo escala disponibilizada pelo sitio eletronico em 19 de setembro de 2020. Vale ressaltar
que por mais que a amostra de 2020 contemple apenas 6 meses, ¢ perceptivel o aumento do nimero de reclamagdes que
convergem com o periodo de isolamento social em fun¢do da pandemia, segundo as orientagdes da Lei Federal N°
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13.979, de 6 de fevereiro de 2020.

Dentre as informagdes disponiveis a nivel da empresa, pode-se se citar no aspecto reputagdo, de acordo com critérios
de média definidos pela plataforma, niimero de reclamagdes, reclamagdes respondidas, indice de solugdo, e se voltariam
a fazer negocio. Ja no aspecto tipos de reclamagdes os principais sdo atraso na entrega, produto nao recebido,
troca-devolugdo de produto, estorno do valor pago e outros.

Resultados e Discussao

\

Em relacdo a reputagdo das empresas, observou-se um aumento nas reclamagdes, de 907,53% (C&A), 226,82%
(Marisa) e 50,13% (Dafiti), de 2019 para 2020. A C&A, lider em reclamacdes, tem se destacado em responder aos
reclamantes se comparado as demais empresas, apresentando uma queda de apenas 2,4% em relacdo a 2019, enquanto
para a Marisa ¢ Dafiti a queda foi de 44,2% e 22,9%, respectivamente. Tanto a C&A quanto a Marisa haviam
respondido na sua totalidade, as reclamacdes dos clientes em 2019, e a Dafiti em 99,9%.

Os indices de solugdo acompanharam a queda do indice de resposta, no entanto mostraram que embora a C&A tenha
demonstrado um maior volume de respostas que as demais, as solu¢des apresentaram uma queda de 14%, enquanto
Marisa e Dafiti, 13% e 1%, nessa ordem. Isso demonstra que as empresas ndo estdo conseguindo solucionar as
pendéncias levantadas pelas reclamagdes, comparativamente ao ano de 2019, possivelmente devido ao aumento no
volume de vendas. Inclusive quando questionados se voltariam a realizar compras na loja, os reclamantes apresentaram
uma negativa de 22% (C&A), 20% (Marisa) e 8% (Dafiti), em relagdo ao ano de 2019, mostrando a necessidade de
intervencao por meio de mecanismos de fidelizagdo dos clientes.

Em relagdo aos principais tipos de problemas encontrados nas compras de vestudrio realizadas virtualmente,
destacam-se o numero de observagdes quanto ao atraso na entrega (12497), produto ndo entregue (10919),
troca-devolugdo do produto (7331) e estorno do valor pago (4963). Foram descartados os problemas na categoria
outros, uma vez que ndo foi possivel a observagdo de padrdo nos itens relacionados.

Os percentuais ¢ valores disponiveis na plataforma "ReclameAqui" podem ser utilizados como referéncia para
desenvolvimento de estratégias, uma vez que sdo dados de acesso gratuito e estdo atualizados frequentemente
(KOTLER E KELLER, 2006). E interessante que as empresas deem atengdo aos clientes reclamantes de forma a
garantir a sustentabilidade do crescimento nas vendas, prezando pelo aprimoramento na prestacdo dos
servicos/produtos, evitando a migracdo dos clientes para concorréncia (SATO, RAMOS, PERDOMO, 2020).

Consideracoes finais

Infere-se que devido a demanda proveniente da pandemia, as empresas apresentaram queda no desempenho em
relacdo ao ano anterior. Apesar do crescimento do e-commerce nos ultimos anos, as lojas online ndo estavam
preparadas para o aumento das vendas, nem para atender a incremento de solicitagdes que surgiu nesse contexto,
gerando mais reclamagdes que no ano de 2019. Esse particular, demonstra que as firmas nao estdo conseguindo
equacionar o aumento nas vendas com a melhoria no desempenho.

Com base nas informagdes apresentadas, evidenciou-se que a loja Dafiti apresentou os melhores percentuais de
analise, uma vez que as reclamacgdes estdo dentro do padrdo de reclamagdes recebido em 2019. Buscou-se por dados
secundarios para explicar a elevacao, no entanto ndo foram localizadas informacdes que justificassem.

Vale ressaltar que esse estudo possui limitagdes: apenas uma plataforma foi utilizada para efeito de analise, e o
reduzido niimero de empresas analisadas. Sugere-se estudos que usem sistema web crawler e/ou outras ferramentas
para diagnosticar a motiva¢do do volume de reclamagoes da loja Dafiti no ano de 2019, de forma a apresentar solugdes
possiveis para o desempenho da empresa, e das demais empresas do ramo.
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