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A sociedade pés-pandemia passou a ter novas ferra-
mentas voltadas a atender as demandas de compra.
Esse novo espaco, marcado pela facilidade de um
“clic” favorece o crescimento dos e-commerce e tam-
bém abre caminho para uma nova fase: o varejo 4.0.

Conforme Mendonca (2016), e-commerce é a
abreviagao de eletronic Commerce, uma iniciativa que
se fortaleceu com a chegada da internet, e se expan-
diuapds o processo migratdrio das empresas varejis-
tas tradicionais para o mercado online, os chamados
marketplace, que reiinem vendedores e compradores
em uma mesma plataforma (Resch; Silva; Pereira,
2020), e compreende a compra, o pedido, o paga-
mento e a entrega ao consumidor final.

Um ponto muito discutido e relevante pode ser
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associado a este contexto é a necessidade informa-
cional do usuario, de maneira a compreender como
suas demandas podem ser atendidas neste ambien-
te online. Para Silva (2022, p. 40-41)

[.] a necessidade informacional é influenciada pe-
las caracteristicas de cada individuo e pelas experi-
éncias vivenciadas por meio da interacdo com seu
contexto social. Quando o sujeito busca por infor-
macao, ele age com algum propdsito, seja para am-
pliar o seu conhecimento, para sanar uma davida
momentanea ou para seu crescimento profissional.

Desta maneira, pode-se constatar que a inte-
racdo do usuirio com o ambiente vai depender da
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motivacdo impulsionada por sua necessidade infor-
macional.

Diante deste contexto, o presente trabalho bus-
couanalisar o atendimento ao usuario na plataforma
de vendas SHEIN com foco no processo de atendi-
mento via Servico de Atendimento ao Consumidor
(sac) disponibilizado pela plataforma.

No decorrer do trabalho frisou-se o atendimento
de demandas surgidas do cliente, se possui um acesso
ao atendimento eficiente e eficaz, se realmente a em-
presa solucionara a demanda, observamos também a
forma que este atendimento é feito (seja ele por pro-
gramagao ou nao). A pesquisa teve como premissa
fazer o possivel para trazer os dados e informa-los de
forma clara para, no fim, refletire propor melhorias no
acesso a informacao, demonstrando o olhar diante da
necessidade informacional do usuario.

Os estudos de usuario destinam-se a compreender as
necessidades de informacao dos utilizadores, como
os utilizadores usam a informacao e o seu comporta-
mento de pesquisa, razdes de utilizagao, satisfacio e
adequacao dos produtos e servicos.

De acordo com Figueiredo (1994, p.7) “[.] os
estudos de usudrios sao investigacoes que se fazem
para saber o que os individuos precisam em matéria
de informacao [..]", segundo o mesmo autor, tais es-
tudos também podem ser aplicados a fim de saber se
as necessidades informacionais dos usuarios estao
sendo sanadas de maneira adequada.

Levando em consideracao o que se apresentou
acima, os estudos de usuario sdo essenciais para o
produtor e para a disponibilizacdo de informacao,
assim como para o usuario da informacao, uma vez
que, ao dar a devida atencdo a necessidade informa-
cional do usuério, as empresas, no caso deste estudo,
as plataformas de vendas digitais, tem a possibilida-
de de tracar um perfil de usuario e com isso, tracar
estratégias para atender a demanda do usuario.
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Martucci (1997) pontua dois tipos de abordagens
ao usudrio da informacao: tradicional e alternativo.

Aabordagem tradicional tem por caracteristica
ser mais engessada, ou seja, existe um modelo pré-
-determinado e o usuario deve se adequar a ele. A
informacdo n3o é passada de acordo com a demanda
do usudrio, mas sim de acordo com o que o sistema
quer que o usuario veja. Ja a abordagem alternativa
corresponde ao inverso da tradicional. Nela, o siste-
ma responde a procura, de acordo com a demanda
do usuario.

Os estudos de usuario surgiram no inicio da
década de 1980, Thomas Wilson (Thomas Wilson,
1981) se empenhou em elaborar modelos de com-
portamento informacional por meio da observacao
e descricao de caracteristicas individuais de sistemas
de informacao, visando a otimizacao dos individuos.

As contribuicoes dos estudos de usuario visam
determinar perfis de usuarios, suas necessidades de
informacdo e satisfacdo com os servicos prestados
por uma determinada unidade de informacao.

O que o usuario procura? O usuario encontra o
que procura de forma eficaz? Com qual frequéncia o
usuario retorna para fazer compras na plataforma
de vendas digital? Sao questdes que podem ser res-
pondidas pelo estudo de usuario e que podem servir
para um melhor atendimento da empresa.

A Shein é uma plataforma de e-commerce criada na
China e que ja opera em mais de 150 paises. Embora
o foco principal do varejista seja moda e vestuario,
o catalogo da plataforma também vende acessérios
para casa e animais de estimacao (Shein, 2023).

O e-commerce pode ser traduzido como o co-
mércio digital, meio onde ocorrem todas as transa-
coes comerciais dessa modalidade. As plataformas
de vendas digitais, sdo os sites ou aplicativos dedica-
dos a essa modalidade. No Brasil, a popularizagao do
acesso a internet no final dos anos 2000 contribuiu



REVISTA DO ARQUIVO PUBLICO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

ARTIGO

para o crescimento do e-commerce, assim com a
pandemia a partir de 2020 (Tomé, 2021).

Neste contexto, o surgimento do que mais tarde
viria a ser a empresa objeto de nosso estudo, a SHEIN.

A zzkko foi fundada em 2008 pelo empresario
Chris Xu com um nome diferente. Em 2011, o site pas-
sou a se chamar Shelnside e é mais conhecido como
site de venda de vestidos de noiva, embora também
venda outros tipos de roupas femininas. A partir de
2015, adota 0 nome de SHEIN e passa a produzir seus
produtos sob demanda (Schendes, 2022).

A SHEIN é uma plataforma de vendas digital que
oferece os servigos de fornecimento de uma platafor-
ma de mercado virtual para publicidade, promocao,
listagem e venda de produtos. Em linhas gerais, além
de vender seus produtos, a plataforma é utilizada por
terceiros para vender seus produtos, servindo de inter-
mediario entre o vendedor e o usudrio (Shein, 2023).

Metodologia

O trabalho fez uso do método de estudo de caso,
onde centrou-se em um estudo detalhado e particu-
lar do aplicativo/site da Shein.

A pesquisa possui carater exploratério, descriti-
vo e explicativo, pois visou “[..] compreender um fe-
némeno ainda pouco estudado [na area de arquivos]
[..]” (Branski; Franco; Lima Junior, 2010, p. 2).

O universo da pesquisa é caracterizado pelo
aplicativo/site da empresa Shein e a amostra corres-
ponde a pesquisa elaborada pelo grupo.

A coleta de dados se deu por meio da observacao
direta no local definido e de posse dos dados obtidos
estruturou-se os resultados apresentados a seguir.

Resultados
A principio, fez-se uma vista geral no aplicativo/site

a fim de identificar como é feito o acesso ao atendi-
mento ao cliente. Logo identificou-se nao se tratar
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da forma usualmente utilizada pelos demais sites
do ramo. Geralmente tem-se um link ao final do site
escrito “sAc” - Servico de Atendimento ao Cliente, po-
rém nao foi encontrado no site da Shein.

No final do site ha trés secGes (FIGURA 1) so-
bre informacoes: informacdes da empresa, ajuda
e suporte e atendimento ao cliente. O usuario deve
acessar a opc¢ao “suporte e atendimento ao cliente”
(Figura 2). Ao acessar o “Servico ao Cliente” aparecem
algumas opgoes de forma automatica. A primeira op-
cao volta-se as “Opcoes de Perguntas” (FIGURA 3).

No caso da problematica que motiva a pesqui-
sa, procurou-se por um atendimento que nio estava
contemplado nas perguntas indicadas (FIGURA 4).
Sendo direcionado para um autosservico (FIGURA 5).
Apods o pedido de “autosservico” (FIGURA 6) foi repas-
sado um e-mail para o contato. Ao entrar em conta-
to com o e-mail fornecido, recebeu-se uma resposta
(FIGURA 7) dizendo basicamente que aquele e-mail
era destinado a imprensa, onde, novamente, foi pas-
sado um link para acesso. Ao acessar o link (FIGURA 8),
ele remeteu uma mensagem de erro.

Menciona-se, que o procedimento descrito aci-
ma para contato com a empresa, apenas pode ser
realizado por pessoas cadastradas no site/aplicativo.

Outro ponto, é que em nenhum momento a
empresa oferece um canal de contato com um futu-
ro cliente. Em razdo do atendimento realizado pelo
site, entrou-se também em contato via redes sociais,
via chat do Instagram, de certa forma, a resposta ao
questionamento foi rapida, porém, novamente foi
vaga e ndo atendeu a necessidade.

Ao analisar as formas de acesso e as respostas
da empresa, observa-se que ela oferece precos rela-
tivamente baixos e grande variedade de produtos
para estimular a procura, a fim de influenciar no
consumo, os clientes podem ser compensados com
mais descontos, que sdo incentivados a aplicar em
sua proxima compra, porém, ao contrario da oferta
de produtos, constatou-se que o servico de atendi-
mento ao cliente é precario. O usuario é privado de
informacdes e suporte basico.
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Figura 8 - Mensagem De Erro. Fonte: Dados da pesquisa.
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No entanto, o sistema de acesso a informacao
ndo é feito pensando no usuario, uma vez que a dificul-
dade seinicia logo no primeiro contato paraa busca de
informac0es. O acesso nio é facilitado, muitas respos-
tas vagas e engessadas, ndo atendendo de fato a ne-
cessidade do usuario. H4 um grande esforco para que
0 usuario conheca e tenha mais acesso aos produtos
da plataforma, porém, ndo se tem o mesmo esforco
no atendimento basico ao usuario do que diz respeito
ao acesso a informacao. Apés analise aos atendimen-
tos ao usuario na plataforma sHEIN, observou-se trés
tipos de atendimentos dados ao cliente na plataforma.

O primeiro analisado se da através de um servi-
co de sUPORTE onde ja existem opgbes prontas com
possiveis perguntas e respostas para elas, uma opg¢ao
boa, porém nao muito agradavel, devido sempre se-
rem respostas engessadas que ajuda, porém muita
das vezes n3o soluciona.

O segundo foi a opcao chamada SERVICO AO
CLIENTE, que por sua vez, te deixa livre para escrever
oseu problema, porém o atendimento é feito através
de uma programacao o que te deixa travado nas op-
coes fornecidas como respostas.

O terceiro foi através da op¢ao de ATENDIMENTO
POR E-MAIL, uma boa op¢ao, se nao fosse pelo fato de
termos tentado entrar em contato, porém recebe-
mos apenas um e-mail que te direciona a uma pagi-
na que infelizmente ndo tem nada. Para concluir, as
opcoes oferecidas pela plataforma sHEIN ao atendi-
mento ao cliente se ddo em um atendimento enges-
sado e por programagoes.

Visando o melhoramento no atendimento ao
cliente/usuario das plataformas da empresa Shein,
tanto no site como nos aplicativos de smartphones,
vemos a necessidade de intervencao na area. Suge-
rimos que o sistema seja menos tradicional, ou seja,
menos engessado, com respostas prontas tentando
encaixar o usudrio nele mesmo e seja mais voltado
para o individuo, ou seja, o cliente/usuario, que fara
uso das informagdes do mesmo.

Martucci define esse tipo de abordagem como
abordagem alternativa, segundo o qual

[.] enfocam o problema individual dos usudrios:
que informagao o individuo quer encontrar no sis-
tema, que uso fara dela e como o sistema pode ser
melhor projetado para preencher essas necessi-
dades de informagao dependerao exclusivamente
dele préprio, de seu prop6sito na busca de informa-
¢ao e de seu uso na transposicdo de lacunas (Mar-
tucci1997, p.3).

Tomando por base Martucci (1997) sobre a
abordagem alternativa, sugere-se a reformulagao do
sistema de atendimento ao cliente, a fim de que ele
deixe de fazer o cliente/usuério se enquadrar no sis-
tema, passando para um sistema que se amolde as
necessidades do cliente/usuario.

Entende-se que ao mudar a abordagem do
sistema, moldando o sistema as necessidades do
cliente/usuario, a empresa demonstrara mais cuida-
do com o cliente/usudrio tornando sua experiéncia
nica, amarrando todas as pontas soltas, tornando a
plataforma mais confiavel contribuindo desta forma
com a missiao da empresa.

Outra intervencdo necessaria diz respeito a for-
ma de acesso ao sistema de atendimento ao cliente.
O mesmo, da forma que se encontra, ndo é intuitivo e
é acessado de formas diferentes dependendo da pla-
taforma em uso. Sugere-se sua reformulacio, para
que fique de uma forma explicita e intuitiva.

Conclusao

Observou-se a necessidade de oferecer um atendimen-
to a demandas surgidas com bastante atencao, visto
que o contato direto com eles é dificultoso, um ponto
de extrema importancia a se investir na empresa.
Como demonstrado, a empresa precisa me-
[horar seu relacionamento com o cliente/usuario de
suas plataformas. Falta um equilibrio na troca de in-
formacoes entre as partes de vendas e de relaciona-
mento com o cliente/usuario, pois ter um alto indice
de reclamacdes ou de nao resolucio de problemas
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divulgados na internet, pode acarretar atrapalhar no
principal objetivo da empresa que é tornar a moda
acessivel a todos.

Sendo assim, sugere-se que a empresa torne o
processo de contato “cliente/usuario x empresa” mais
facil e pratico, mostrando de forma direta em suas
plataformas as formas de contato, de igual modo, su-
gerimos que este contato seja 0 menos automatiza-
do possivel, para, desta forma, demonstrarcuidado e
apreco pelo cliente/usuario.

Além disso, propdoem-se também, a abertura
de um canal em suas plataformas para sugestoes,
fazendo dessa forma que o cliente/usudrio se sinta
parte das melhorias da empresa.
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