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Resumo

A Internet constitui-se como um canal de compras importante, em que o crescimento se regista
tanto em numero de utilizadores como em vendas. O seu continuo crescimento contribuiu para
que as empresas compreendessem a possibilidade da sua utilizagdo como meio de realizar
negoécios e modificassem a forma como desempenham as suas atividades economicas,
contribuindo para o crescimento do Comércio eletronico, principalmente em tempos de pandemia.
E neste ambito que surge o presente estudo que teve como objetivo analisar a
migracdo/transformagdo dos modelos de negocio e outros tipos de inovagdes ligadas ao Comércio
eletronico por adaptacdo a situagdo pandémica a que estamos sujeitos.

Para além de caraterizar o ambiente mencionado em cima, sera feita uma referéncia as dimensoes
de inovagdo responsavel, problematica associada ao tema, fazendo assim um breve resumo sobre
a sua identidade e dimensdes.

Palavras-chave: Comércio eletronico, Covid-19, tendéncias, Inovagdo responsavel, ética,
negocio eletronico

Abstract

The Internet is an important shopping channel, where growth is registered both in the number of
users and in sales. Its continuous growth has helped companies to understand the possibility of
using it as a means of doing business and to modify the way they perform their economic
activities, contributing to the growth of E-commerce, especially in times of pandemic.

It is in this context that the present study arises, which aimed to analyze the migration /
transformation of business models and other types of innovations related to E-Commerce by
adapting to the pandemic situation to which we are subject.

In addition to characterizing the environment defined above, a reference will be made to the
dimensions of responsible innovation, a problem associated with the theme, thus making a
summary of its identity and dimensions.
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Introducio

Comércio eletronico é “O uso da Internet, da Web e das aplicagdes e navegadores que correm em
dispositivos moveis para realizar transagcdes de negdcio. Mais formalmente, transa¢des
comerciais suportadas digitalmente, entre individuos e organizacdes e de organizacdes entre si”
(Laudon &Traver, 2020 — pp. 45) ou “Refere-se a utilizagdo da Internet e outras redes para
comprar, vender, transportar ou comercializar dados, bens ou servigos.” (Turban, Outland, King,
Lee, Liang & Turban, 2018 — pp. 7).

A pandemia do Covid-19 aumentou a intencdo de compra dos consumidores através de
plataformas de Comércio eletronico pelos beneficios de prevengdo a saude e seguranca em
oposicdo para com os meios tradicionais (Tran, 2021) o que, consequentemente, levou ao
surgimento de novas tendéncias.

Formulamos os seguintes objetivos de estudo que serdo analisadas ao longo da revisdo de
literatura: Modelos de Comércio eletronico despoletados pela pandemia e introdugdo a
problematica responsible innovation.

O artigo estd dividido da seguinte forma: Abordagem metodologica, Covid-19 e Comércio
eletronico, introdugdo a RRI, discussdo e conclusao.

Abordagem metodolégica

A questdo inicial que se coloca no tema estudado ¢ “Distingdo de responsible innovation no
negocio eletrénio do negodcio convencional”. Como tal, foi realizada. Uma busca sistematica de
artigos que foi concluida em Maio de 2021. O processo incluiu pesquisas nas bases de dados Web
of Science, Scopus e B-on com utilizagdo dos termos de pesquisa de texto livre “Comércio
eletronico”, “Covid-19”, “tendéncias” e “Inovagdo responsavel”.

A busca de artigos que compuseram este estudo identificou cerca de 23 artigos que foram
incluidos na revisao, tendo em conta que para chegar a este nimero foram utilizados os critérios
de exclusdo de artigos que ndo fossem de lingua inglesa, artigos repetidos, que ndo tinham o tema
relacionado a linha de pesquisa.

Primeiramente, foram examinadas as defini¢des de variaveis relacionadas com o tema principal.
De seguida, a partir das bases de dados mencionadas foram encontrados subtemas relevantes para
a revisdo de literatura. Além disso, as metodologias dos estudos encontradas também serviram
para que se encontrasse a problematica do tema principal.

A presente investigacdo possui, deste modo, como principal objetivo estudar os modelos de
negocio despoletados pela pandemia, estudando igualmente as questdes éticas dos mesmos,
procurando-se, por ultimo, fazer uma introducdo a Responsible Research and Innovation no
Comércio eletronico.
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Covid-19 e Comércio eletronico

Uses and gratification theory (UGT) € um paradigma socioldogico que explica quais as
necessidades sociais e psicologicas que motivam os consumidores a escolher plataformas
especificas (Li, 2018). Ajuda, fundamentalmente, a examinar o papel que o comportamento e a
motivacdo do consumidor desempenham nas suas interagdes online com as empresas. Por
exemplo, a situacdo pandémica, Covid-19, aumentou a intengcdo de compra dos consumidores em
relagdo as plataformas de Comércio eletronico devido aos beneficios de salide e seguranca
percebidos pelo meio em comparagdo com os meios tradicionais (Huang et al., 2014).

Perceived effectiveness of Comércio eletronico platforms (PEEP), explica os avangos na
tecnologia que permitem que as empresas vendam produtos diretamente aos consumidores pelas
plataformas de comércio eletronico resultando num aumento de vendas (Fang et al., 2014).

As plataformas de Comércio eletronico de hoje oferecem varios produtos e servigos online, desde
produtos de alta tecnologia, saude, beleza, alimentos e viagens, entre outros, com um grande
volume de transagoes financeiras (Tran, 2021). Quando os consumidores usam as plataformas de
comércio eletronico para, por exemplo, reservar um quarto de hotel ou uma viagem com
pagamentos online, eles fornecem as suas informagdes pessoais e da sua conta bancaria que
devem ser protegidas contra as fugas de informacdo e comportamentos de falha (Hubert et al.,
2017). Com base na Uses and gratifications theory (UGT), a percecdo do consumidor sobre a
seguranga transacional online aumenta a intengdo de continuidade e a motivacdo para escrever
avaliagoes positivas de produtos e servigos. Consequentemente, as salvaguardas online sdo
criticas para dados pessoais e transacionais (Liao Z & Shi X, 2017).

Lobel Trong Thuy Tran indica que os beneficios econémicos derivados das plataformas de
comércio eletronico podem gerar respostas emocionais positivas, que por sua vez levam a
intengdo de compra online, sugerindo que as plataformas de comércio eletronico melhoram as
interagdes entre vendedor e consumidores, ja que essas interagdes apresentam positivo
comportamento de compra online e geram beneficios econdémicos (Tran, 2021).Com base na
UGT, os beneficios econémicos também desencadeiam a intengdo do consumidor em se envolver
no consumo sustentavel em situagdes de incerteza (Tran, 2021).

As empresas devem realocar recursos online para empregar plataformas de comércio eletronico
para atender os clientes, pois as plataformas de comércio eletronico podem facilitar a
comunicagdo entre vendedores e compradores com base na construgdo de confianga e
credibilidade para estabelecer e manter o relacionamento cliente-vendedor (Tran, 2021). Em uma
condi¢do de pandemia como a Codvid-19, altos niveis de medo de pandemia motivam os
consumidores a confiar mais na PEEP para atividades transacionais que requerem construgéo de
confianca e potencial de redugéo de risco (Tran, 2021).

Alguns dos recursos online mais utilizados nas plataformas de comércio eletronico durante a
pandemia foram os seguintes: Mobile shopping, métodos de pagamento online, social commerce
e voice commerce.
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Modelos de negocio despoletados pela pandemia:

A pandemia do covid-19 tem alterado a forma como os consumidores passaram a comprar
produtos ou servicos, o que consequentemente levou a que certos modelos fossem mais usados.

Mobile Shopping

O Mobile Shopping é a compra de bens ou servicos através de dispositivos moveis (Omar et al,
2021).

Os sites e aplicagdes de compras moveis de moda permitem que os consumidores naveguem em
varias lojas, obtenham informacdes sobre produtos, descontos, disponibilidade e, por fim,
comprem a qualquer momento, dependendo das melhores op¢des disponiveis (Omar et al, 2021).

O mobile shopping evoluiu como um novo ramo do Comércio eletronico que ajudou no
empoderamento dos consumidores para geragdo de contetido e criou impactos, entre outros, por
meio de desenvolvimentos. Essas interagdes forneceram e geraram valor para empresas e
consumidores. Como podemos verificar na figura 1, o mobile shopping representa 33% das
vendas realizadas online.

ECOMMERCE ACTIVITIES
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Figura 1- Utilizadores que relatam realizar cada atividade de E-Commerce (%)
Fonte: Estudo “Global Digital Report 2020” da We Are Social e da Hootsuite.

Métodos de pagamento online

A pandemia foi um grande impulsionador para que o Comércio eletronico crescesse, 0 que
consequentemente fez com que os consumidores comegassem a realizar as suas compras no
digital, 44% dos portugueses iniciaram ou aumentaram as compras online quando o confinamento
foi declarado (Forbes).

O Comércio eletronico mudou os setores bancario e financeiro, obrigando as principais
institui¢des bancarias a implementar as suas proprias aplicagdes online para atender a uma rede
cada vez mais conectada de clientes.
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Os métodos de pagamento mais utilizados no Comércio eletrénico como podemos verificar na
imagem em baixo s3o: Paypal, ¢ o pagamento mais facil e mais rapido e aceita a maioria dos
cartdes. Pagamentos por cartdo de crédito, pagamento por referéncia de multibanco, pagamentos
por MB Way, transferéncia bancaria, moedas digitais e pagamentos por comando de voz,
biometria e reconhecimento facial (Lopes, 2020)

Paypal

Virtual credit card (MBNet)

Credit Card
Debit card
Cashondelivery
Bank transfer

Pre-paidcard
I 2019 2018

Figura 2- Métodos de pagamento online mais usados em 2020
Social shopping

As redes sociais tiveram um papel significativo durante a crise do coronavirus. A sua influéncia
e impacto sdo visiveis em varias areas de nossas vidas - desde o trabalho, passando pela educacao
e entretenimento, até as compras, a pandemia e o distanciamento social associado fizeram com
que os individuos recorressem cada vez mais as redes sociais em busca de apoio, entretenimento
e conexdo com outras pessoas (Ali et al., 2021).

As redes sociais tém ajudado os consumidores a interagir socialmente por meio de foruns online,
comunidades, avaliagodes, classificacdes e outras recomendacdes feitas para produtos adquiridos
em sites e redes sociais (Pelet & Papadopoulou, 2015).

Voice Commerce

O voice commerce alia a automagdo com a o facto de ser pratico, fazendo com que usuarios
possam escolher produtos ou servigos utilizando a voz (Meyer, 2007).

Os principais motivadores das avaliagdes da experiéncia do cliente s@o as interagdes com 0s
pontos de contato humanos da empresa, como servico e equipa de vendas. As interagdes
favoraveis com os pontos de contato humanos de uma empresa desencadeiam experiéncias
positivas do cliente, que refletem a perce¢do dos consumidores das chamadas habilidades pessoais
(Meyer, 2007).

A medida que os consumidores usam pesquisa por voz com mais frequéncia, eles passam a
confiar nos seus assistentes pessoais de voz para fazer escolhas em seu nome (Meyer, 2007).
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85% de toda a interagdo do consumidor com as marcas serd com IA em vez de humanos, o papel
crucial da IA para marcas e branding torna-se 6bvio (Campbell et al, 2020).

A voz permite ao consumidor replicar as interacdes de vendas semelhantes ao que acontece em
uma loja fisica. Com a IA de voz, um assistente virtual pode imitar uma conversa natural e
humanistica, atender a solicitacdo do cliente e até oferecer sugestdes de produtos (Klaus, 2020).

Definicdo das dimensoes de Responsible Research and Innovation

Uma inovagdo pode ser definida como algo que é percebido como novo por um individuo ou
sistema social. Por outro lado, a difuséo é explicada como “o processo pelo qual uma inovagao ¢
comunicada através de certos canais ao longo do tempo entre os membros de um sistema social”
(E.M. Rogers, 2010). Essa teoria mostra os estagios de decisdo-inovagdo desde a invengdo até ao
amplo uso de uma nova tecnologia, bem como as diferencas entre as categorias.

Inovacdo e pesquisa responsavel ou responsible research and innovation significa cuidar do
futuro através da administragéo coletiva da ciéncia e da inovagdo no presente (Alvin,1970).

Quando falamos em dimensdes de responsible innovation, é importante analisar as 4 dimensdes
envolvidas na mesma: Antecipagdo, Reflexividade, Capacidade de resposta e incluséo

As quatro dimensdes da inovagao responsavel (antecipagdo, reflexividade, inclusdo e capacidade
de resposta) fornecem uma estrutura para levantar, discutir e responder a questdes de preocupacao
e interesse da sociedade no que diz respeito na pesquisa e inovagdo responsavel. As dimensdes
sdo caracteristicas importantes de uma visdo de inovacdo mais responsavel, que pode, em nossa
experiéncia, ser heuristicamente Util para o governo e os clientes (Owen, 2013)

RRI significa tentar melhorar a antecipagdo de problemas, levando em consideragdo questdes
sociais, éticas e ambientais mais amplas e ser capaz de criar sistemas flexiveis e adaptaveis para
lidar com essas consequéncias indesejadas.

As inovagdes hoje em dia sdo globais, tanto em alcance como em potencial, devido ao grande
crescimento da internet e do poder da mesma e por isso, deve ser alcangado o equilibrio entre
inovagdo e crescimento com a necessidade de produtos/servigos eficazes, seguros e adequados.

O RRI ndo pretende ser uma barreira a inovagdo, mas um estimulo para o sucesso, para o
crescimento baseado em inovagdo genuina; que da vida ao desenvolvimento sustentavel e envolve
a sociedade na criacdo da sua visdo, na articulagdo dos seus valores ¢ na formacdo dos seus
produtos.
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Discussio

Apos a realizagdo deste artigo, foi possivel perceber que as dimensoes de responsible innovation
sdo importantes no Comércio eletronico e que existe falta de documentacdo deste mesmo tema,
por isso a questdo inicial da dissertagdo ¢ “distinguir as dimensdes de inovagdo responsavel em
negodcio eletronico do negdcio convencional”.

Com a realizagdo desta investigacdo cientifica, esperamos perceber quais sdo os modelos RRI no
comércio eletronio, assim como identificar os modelos despoletados pela pandemia, perceber
quais sdo os fatores diferenciadores dos modelos antes e pds covid- 19 e por fim, propor uma lista
de boas praticas para a melhoria continua e eficiente das organizagdes de comércio eletronico que
tratem de RRI, o que por outras palavras pode ser descrito como distinguir RRI no comércio
eletronico de RRI no negodcio convencional.

Conclusao

Em suma, uma vez que, o Comércio eletronico esta cada vez mais a crescer e consequentemente
a inovacdo ligada ao mesmo também, é importante cuidar tanto do cliente como do futuro e por
isso devemos falar das dimensdes de responsible innovation e distinguir as mesmas do negocio
convencional para que as organizagdes possam ser eticamente corretas no uso de uma invengao.

Com a realizac@o do artigo inicial de literatura foi possivel perceber que ndo existe ainda um
consenso abrangente acerca da aplicagdo dos modelos de RRI no comércio eletronico, existindo
assim uma lacuna na definicdo de boas praticas para adog¢do destes processos no ambito do
comércio eletronico.
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