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RESUMO

A pesquisa de carater exploratério aqui apresentada neste trabalho de
conclusédo do curso de Bacharelado de Administracdo pela Universidade do Vale do
Rio dos Sinos objetivou o estudo da plataforma Reclame AQUI, a fim de
compreender, a partir de analises de conteudo, o uso desta como uma ferramenta
de gerenciamento reputacional por parte das organizagbes. Utilizou-se a
metodologia netnografica em uma abordagem qualitativa. Os objetivos especificos
propostos envolviam uma observacdo aprofundada do funcionamento do Reclame
AQUI e seus mecanismos internos, uma apresentacdo das empresas selecionadas,
Mercado Pago; Banco Inter; 123milhas, Amazon e iFood para o estudo e a analise
de cinco publicacbes realizadas nas paginas de cada uma das respectivas
empresas. Obteve-se ao longo desta pesquisa compreensdes importantes em
relacdo ao comportamento dos consumidores e, principalmente, das empresas em
relacdo as reclamacdes publicas que recebem. Para além, pbde-se adquirir
entendimentos sobre a importancia das relacdes de atendimento e suporte como
mecanismos relevantes para evitar adversidades reputacionais junto aos clientes e

parceiros que a empresa tem.

Palavras-chave: Reclame AQUI; Reputacdo organizacional; Imagem; Identidade;
Experiéncia do cliente.
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1 INTRODUGAO

A busca incessante das empresas por vantagens competitivas que as
diferenciem no mercado é um fato no capitalismo que, embora monopolista, €
pulverizado em inUmeros aspectos. Observa-se que uma destas vantagens, se nao
a principal, € a confianca dos clientes, relacionado intrinsecamente a reputacéo
pubica da organizacéo.

E a partir deste cenario que o autor, neste trabalho de conclus&o de curso de
Administragdo, identifica a plataforma Reclame AQUI como um dos balizadores
utilizados pelas organizacdes para realizar a gestdo publica de suas reputacoes.
Isso se da pela alta relevancia que a plataforma vem tendo ao longo da ultima
década dentro do processo decisério de compra dos consumidores e,
principalmente, consumidores brasileiros.

Tendo como parametro analitico a gestdo da reputacdo das empresas via
reclamacdes publicas na plataforma Reclame AQUI, este trabalho consistiu na
busca pela compreensdo de como as empresas destacadas lidam com as
publicacdes feitas pelos seus clientes dentro da plataforma referida a partir do

prisma de reclamacao, resposta e avaliacao.
1.1 Tema

A imagem e a reputacdo organizacional na Era da Informacéo.
1.2 Delimitac&o do tema

Andlise de posicionamento e atuacdo das empresas com elevados indices de
resolutividade na plataforma Reclame AQUI e o seu uso para a gestdo da imagem e

reputacdo nas organizagoes.
1.3 Problema

Na atual conjuntura, a busca e disseminacéo de informacdes sobre empresas
e seus servicos ou produtos tem sido algo cada vez mais comum. Sejam redes
sociais, midias digitais ou tradicionais e até mecanismos de mensuracdo da

reputacdo das empresas, o fato € que os olhos dos investidores, empresas



parceiras, colaboradores e principalmente, clientes, estardo sempre voltados ao que
dizem sobre as empresas e organizacfes num sentido mais amplo.

As transformacdes digitais recorrentes da popularizacdo da internet no Brasil
e no mundo possibilitaram o surgimento dos mais diversos canais de comunicagéo
sobre temas especificos ou ndo entre usuarios, seja em foruns, salas de bate-papo,
redes sociais e blogs. Dados publicados pelo Ministério da Comunicacao do Brasil a
partir da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios apontam que cerca de 90%
dos lares brasileiros ja tem acesso a internet (MINISTERIO DA COMUNICACAO,
2022).

Por que ndo um espaco onde consumidores pudessem, como diz a expressao
popular, “botar a boca no trombone”? Ou seja, denunciar problemas e mas condutas
de organizacdes em suas relacbes de consumo ao publico com intuito de buscar
holofotes para resolucdo de seu problema, alertar outros consumidores ou até
mesmo como uma forma de boicote aquela organizacdo que o fez sentir-se lesado.
Neste contexto, a plataforma Reclame AQUI (202-), com seus 20 anos de trajetéria,
sintetiza muito bem esta necessidade social, contabilizando uma média de 30
milhdes de acessos por més e 1 milhdo de reclamacdes publicadas no mesmo més.
Quem, nos dias de hoje, ndo faz uma rapida consulta na pagina do Reclame AQUI
de uma empresa para saber o0 que as pessoas estdo falando dela antes de comprar
0 seu produto?

Com isso, as empresas e demais organiza¢gOes tém se adequado e tomado
cada vez mais atencao a forma com que gerenciam a sua imagem e reputacdo em
relacdo aos publicos, principalmente na internet. As reclamac¢des dos consumidores
recebidas, como descrito anteriormente, podem partir de diversos canais, sejam
eles: redes sociais, sites de avaliagdo ou sites de reclamacgéo.

Considerando o ultimo canal mencionado como um dos principais e mais
relevantes, tendo como seu representante maior a plataforma Reclame AQUI,
entende-se que a forma com que as empresas realizam a gestdo de sua imagem
neste canal pode influenciar diretamente a sua reputagédo com o publico consumidor.
A partir destes pontos, tem-se como questdo norteadora deste estudo como as
empresas destaque em atendimento no Reclame AQUI posicionam-se publicamente
perante as reclamacdes de seus clientes, objetivando a construcdo e a preservacao

de sua imagem e reputacao?
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

Analisar como as empresas destaque em atendimento na plataforma Reclame
AQUI posicionam-se publicamente perante as reclamagdes de seus clientes,

objetivando a construcdo e a preservacao de sua imagem e reputacao.

1.4.2 Objetivos especificos

Para que se alcance a compreensdo do comportamento das empresas junto a

plataforma Reclame AQUI, prop&e-se passar pela seguinte trajetoria:

a) Compreender o Reclame AQUI, bem como a forma de célculo de nota de
reputacéo delimitado por eles para seu site;

b) Apresentar as empresas selecionadas;

c) Analisar as reclamacbes, respostas e avaliacbes das empresas

selecionadas dentro da plataforma Reclame AQUI,;

1.5 Justificativa

Ao observar os temas abordados em trabalhos de concluséo entre os cursos
de Administracdo e Comunica¢do Social, nota-se que assuntos relacionados a
imagem, reputacdo, gestdo de relacionamento e satisfacdo de clientes ndo sao
trazidos a tona de maneira tdo quantitativa e substancial como outros temas. Em
uma breve pesquisa no repositério de producdes académicas da Escola de Gestao e
Negoécios da Unisinos, a palavra “reputacdo” € encontrada em somente 13
resultados, o termo “imagem organizacional” é encontrado em 303 resultados e ao
buscar por “satisfacdo do cliente”, algo mais em voga atualmente, constam 2499
resultados (UNISINOS, 2022).

O tema também adquire importancia na medida em que cada vez mais
ganham relevancia as avaliagdes de consumidores sobre produtos, servigos, marcas

e experiéncias nas relacbes de consumo. As pessoas interagem entre si em
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espacos de avaliacdes de produtos em marketplaces, fazendo reviews no Youtube e
entre outros canais onde podem recomendar ou ndo algo a outros consumidores.

Somente no ano de 2022, segundo dados do préprio Reclame AQUI (2023), a
empresa iFood, gigante do ramo food service, recebeu 301.410 reclamagdes, uma
meédia de 826 reclamacdes por dia ou 34 reclamacdes por hora.

Para além disso, 0 assunto permeia o dia a dia do autor, a partir de que a sua
funcdo na empresa em que trabalha atualmente é de analista de Customer
Experience, responsavel pela gestdo de reclamagfes publicas no Reclame AQUI,
Google Business e redes sociais. Logo, a pesquisa feita tera um carater contributivo

e consultivo para o desenvolvimento profissional de todos que atuam nesta area.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 Identidade, imagem e reputacao:

Para Kunsch (2003), a compreenséo da importancia da gestao da imagem e
reputacdo nas organizacdes deve partir de uma analise concreta da questdo da
pulverizacdo dos mercados e dos niveis de competitividade entre empresas, tendo
um crescente importante ao longo das ultimas décadas. Isso faz com que uma
reputacdo soélida e positiva na mente dos publicos seja um fator competitivo,
principalmente em mercados cada vez mais saturados.

Ao explorar a gestdo estratégica da identidade, imagem e reputacdo das
empresas, deve-se partir da conceituacao do que significam estes termos. Tratando-
se inicialmente sobre o conceito de identidade, segundo Costa (1993) ela pode ser
compreendida como a associagao entre um ser e sua forma, autoexpressada por
caracteristicas particulares.

A identidade no ambito organizacional pode ser expressa como sendo a
visdo, missao, valores, produtos, servicos, nome, logomarca, lema, instalacdes,
uniformes e todo tipo de manifestacdo visual e tangivel da empresa, proposto
ativamente por ela ou ndo, conforme Argenti (2014). O papel da construcéo e reforco
da identidade de uma empresa é executado pelas areas de Rela¢gbes Publicas,

Comunicacéao, Marketing. De acordo com Argenti (2014, p. 89):

A identidade é a Unica parte da reputacdo da empresa que pode ser
completamente controlada pela geréncia.
Pode-se entdo compreender o caréater indissociavel da identidade em relacéo
a reputacdo, ou seja, uma parte constituinte dela. Sendo a identidade construida
pela empresa, destacam-se atributos que contribuem positivamente para ela, como:
“‘visdo corporativa inspiradora, marca corporativa cuidadosamente elaborada e uma
auto apresentacao coerente e integrada”. (ARGENTI, 2014, p. 91).
Agora que se tem delimitado os conceitos de identidade e identidade
corporativa — ou organizacional, podera ser abordado o préximo item do que
imagina-se como uma “escada reputacional”’, a partir da compreensdo de que a

identidade € o ponto de partida, a imagem é resultado consequente da anterior e a
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reputacdo consequéncia da conjuncdo de ambas anteriores materializada ao longo
do tempo.

Saindo do nivel de abstracbes, a imagem, segundo Costa (1993) € a
representacdo mental de uma empresa, que tem a capacidade de condicionar e
determinar as atitudes dos grupos que se relacionam direta e indiretamente com ela
sobre ela propria.

A imagem organizacional, segundo Thomaz e Brito (2010) pode ser
considerada como a conexao entre as variadas percepgdes obtidas, verdadeiras ou
falsas, que os publicos possuem da organizacdo quando se relacionam com ela.
Neves (1998) enxerga a imagem das organizagcdes como 0 entroncamento entre
fatores objetivos e subjetivos que envolvem as expressdes da identidade da
empresa, como seus produtos, servicos e demais itens que tocam aos publicos ja
agui mencionados.

Embasando-se por Argenti (2014), a imagem é o reflexo de sua identidade a
partir da otica de publicos cujo quais pode-se mencionar: clientes, investidores,
parceiros e 0 mercado num sentido mais amplo. Uma organizacdo, a depender do
publico que a enxerga, pode ter imagens diversas produzidas por eles. Por exemplo,
uma organizacdo, aos olhos do mercado e seus investidores, pode estar indo bem,
com numeros expressivos, porém na visdo dos colaboradores ela pode representar
um ambiente ruim, com remuneracao desigual e outros pontos negativos.

Para compreender se a sua imagem esta sendo um reflexo concreto do que a
organizacdo expressa como identidade, inclusive de diferentes pontos de vista, ela
pode aplicar pesquisas qualitativas e quantitativas, com objetivo de analisar e, caso
compreenda por necessario, reconfigurar sua estratégia de comunicacédo (FIGURA
1).

Figura 1 - Pesquisa de identidade organizacional

EMPRESA Difusdo da identidade pela empresa PL’J BLICOS - ALVO Imagem percebida pelos publicos N PESQU ISA

Fonte: Elaborado pelo proprio autor.
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As auditorias de identidade, como descreve Argenti (2014, p. 99), “devem
evitar investimentos superficiais e politicamente influenciados”. Para isso, contrata-
se consultorias externas para realiza-las, estudando literaturas, anincios impressos
e digitais, websites e 0s produtos e servigcos da empresa, com objetivo de formular
entrevistas a serem aplicadas com colaboradores, alta geréncia, analistas,
consumidores e demais publicos, conforme explicita Argenti (2014) quando traz os
processos que permeiam as auditorias de identidade. Também conforme Argenti
(2014), é costumeiro que este processo resulte em propostas de mudancas e
revisdes na identidade da organizacdo e por iSso as areas que mais se envolvem
neste processo sdo as mais afetadas por alterac6es de identidade na empresa.

Tratando agora do conceito de reputacdo organizacional, pode-se
compreendé-la como a conjuncdo entre as diversas imagens produzidas pelos
distintos grupos que a percebem ao longo do tempo. Thomaz e Brito (2010) trazem
gue a reputacdo organizacional pode ser entendida como o resultado de uma série
de repeticbes de interacbes e experiéncias que publicos tiveram com aquela
empresa. Sendo a reputacdo este entrelacamento — por vezes difuso até na visdo da
alta gestdo, de identidade e imagem, considera-se uma reputacdo solida aquela
produzida a partir de um correto alinhamento entre ambas.

Em resumo, uma reputacdo positiva deve ser constituida a partir destes dois
fatores: uma identidade Unica e uma imagem coerente (ARGENTI, 2014). O autor
Paul Argenti (2014), ja referenciado anteriormente, demonstra a reputacao
organizacional em uma estrutura de fluxograma que ajuda a compreender os itens

descritos até o momento (FIGURA 2).
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Figura 2- Estrutura da reputacéao

Identidade
Corporativa

S30 percebidas por:

Cliente Comunidade Investidor Funcionario

Reputacdo
Corporativa

Fonte: Adaptado de Argenti (2014).

Assim como conhecer a si proprio € parte fundamental do ser, conhecer a
propria reputacdo é parte fundamental de toda empresa que busca solidez e um
posicionamento relevante nas mentes e cora¢cdes dos diversos publicos que com ela
interagem. Por isso, desde o acirramento da competitividade entre empresas no final
do século XX, muitos veiculos de midia e pesquisa se utilizam das mais diversas
metodologias e critérios para classificar as empresas em relacdo a sua reputacao.
Dentre estes pode-se mencionar o ranking das Melhores Marcas Mundiais da
BusinessWeek e o Melhores Empresas da América da revista Fortune. JA no ponto
de vista de investimentos, cita-se a Shareholder Scoreboard do The Wall Street
Journal e no ponto de vista de colaboradores, o selo GPTW — Great Place to Work
(ARGENTI, 2014).

Posicionar-se bem em rankings avaliativos como os mencionados vem sendo
uma sina dentro das organizagdes nos dias de hoje. Cada vez mais as agles
estratégicas internas das empresas sao calculadas a partir dos resultados em
pesquisas como a GPTW. Nelas sao obtidas um diagnostico do clima

organizacional, a partir de perguntas de Culture Audit para os setores de RH sobre
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gestao, cultura, incentivos e beneficios, e para os demais colaboradores, questdes
sobre credibilidade, respeito, imparcialidade, orgulho e colaboracao.

Por fim, pode-se mencionar o Prémio Reclame AQUI, onde a propria
plataforma promove, a partir de mecanismos e critérios, uma premiacdo com
votacao popular para consagrar as empresas com melhor atendimento naquele ano.
Por exemplo, em 2022 o prémio geral ficou com a empresa Caloi Bicicletas, seguida
da Honda Motos e das Lojas Americanas (RECLAME AQUI, 2022).

Compreende-se que todos 0s agentes que se relacionam com uma empresa
ou organizacdo percebem e desenvolvem uma imagem prépria dela, sejam
investidores, colaboradores e a comunidade num sentido mais amplo. Porém, um
ator € o principal na visdo das organizacdes e serd em cima dele onde elas irdo

despender maior forga, o cliente.

2.2. O cliente no centro do negdcio como cultura organizacional:

Formando um contexto a partir da historicidade da formacdo das
organizagcbes, mais precisamente as que visam fins lucrativos, segundo Muniz;
Souza; Grellt e Labriola (2022), no final da década de 60 o foco das empresas
estava em operar uma producdo enxuta, em produzir no menor tempo e custo
possivel. Ja entre as décadas de 70 e 80, deu-se maior foco em inovacbes e
variedades de produtos. Os anos 90 trouxeram a populariza¢do da internet, e com
ISSO as empresas voltaram seus olhos ao marketing e conexdao com seus
consumidores e agora 0 engenheiro da empresa passou a cada vez mais atentar-se
a opinido dos clientes para produzir melhorias e novos produtos.

Segundo Burchell (2012), o ambiente ndo para de mudar. Rotatividade de
pessoal e rearranjos internos séo problemas rotineiros que um gestor enfrenta. Mas
por vezes 0 problema mais urgente € aquele que é publico, na maioria das vezes
ocasionado por reclamacgdes — publicas - dos clientes.

Como visto, as empresas cada vez mais se importam com 0 que pensam
delas e por vezes, inclusive, a partir de rankings e premiagdes que trazem prestigio
e podem até entregar o0 mote estratégico para o proximo periodo daquela
organizagdo. Utilizar-se da entrega de uma experiéncia de exceléncia ao cliente
pode ser uma tatica eficaz para a manutencdo da imagem e reputacdo de uma

organizacao.



17

Conforme descrito por Madruga (2021, p. 2): “a elevacdo das experiéncias
vividas pelos clientes nos canais presenciais [...] com 0s canais remotos passaram a
ser o principal desafio dos negécios [...]". Ainda segundo Madruga (2021), ha uma
revolugdo dos consumidores em curso, onde ndo se € mais aceito experiéncias
negativas nas relacdes entre cliente e empresa. O questionamento que deve ser
feito € como as empresas vém adequando o seu modelo de atendimento e até de
prestacao de servico para chegar a este objetivo.

Uma empresa focada no cliente pode ser chamada de Customer Oriented
Organization. Isso significa que suas estratégias de atendimento, negdécios e
relacionamento sao baseadas na experiéncia do cliente — ou Customer Experience
(MADRUGA, 2021). Esta sina dentro das empresas, conforme traz Madruga (2021),
pode ser subdividida em quatro itens centrais: experiéncia do usuario em relacao a
usabilidade do servico ou produto — User Experience, gestdo da experiéncia dos
clientes nos momentos de contato — Customer Experience Management,
engajamento dos colaboradores a cultura — Employee Experience e a gestdo da
jornada do cliente — Customer Journey Mapping.

Tratando-se aqui com maior foco na gestdo da experiéncia do cliente, ela se
define como a priorizacdo das experiéncias racionais e emocionais positivas dos
clientes, trazendo uma jornada agil, produtiva e fluida (MADRUGA, 2021). Villani
(2018, apud ANDRADE 2021, p. 20) exemplifica em uma visdo ainda mais clara
sobre este assunto quando diz que se supde ser simples, facil e agradavel entrar em
contato com uma empresa e conversar com ela sobre 0s seus produtos e servigos,
sendo ja cliente dela ou nao.

Para entender o que € uma experiéncia 6tima para o cliente, aponta-se 0s
cinco blocos principais a serem relevados, sendo eles: “baixo esfor¢o do cliente;
atencdo personalizada; compreensao contextual de uma situacdo; conversas
proativas e claras; resolucdes rapidas.” (BERRIDGE, 2016, apud ANDRADE, 2021,
p. 9).

Segundo Villani (2018, apud ANDRADE, 201, p. 20), o desenvolvimento de
uma estratégia de Customer Experience perpassara por uma avaliacdo da jornada —
indicado por Madruga (2021) no item central Customer Journey Mapping. A
avaliagéo tera trés frentes:

1. Experimentar o servigco/produto pela visdo do cliente:
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Neste ponto deve-se utilizar os servicos e ferramentas como se realmente
fosse um cliente, prestando atencdo na duracao das interacdes e suas frequéncias a
fim de identificar oportunidades;

2. Avaliar pontos de contato que afetam percepcoes:

Aqui é onde havera uma breve delimitacdo da jornada de servico, atentando-
se as interacdes, questdes problematicas e momentos de oportunidade de boas

entregas. Deve-se comparar a jornada ideal com o experimentado no item anterior;

3. Definir o conceito de experiéncia “6tima”:

A partir dos pontos levantados nos dois itens anteriores, ciente dos pontos
que operam ou hdo corretamente, devera ser reprojetado o servi¢o e o atendimento
a fim de impulsionar uma jornada que ofereca 0 maximo em valor agregado ao

cliente.

A delimitacdo de uma jornada para o cliente em prol da melhor experiéncia
necessitard da resposta daquele que ird experimenta-la. Segundo Madruga (2018), a
coleta de feedbacks em relagdes aos pontos de contato da jornada pode ser feita a

partir de trés métricas, comumente aplicadas em paralelo. Seriam elas:

e Net Promoter Score (NPS): probabilidade de um cliente recomendar sua
marca, produto ou servico.

e Customer Satisfaction (CSAT): medida de satisfacdo em relacdo a
gualidade do servico e/ou atendimento;

e Customer Effort Score (CES): esforco necessario para atingir uma meta

dentro de um ponto de contato.

Ainda se utiliza também entrevistas estruturadas ou ndo com clientes-chave
Ou uma pequena amostra para obtencdo de feedbacks (STEINMAN; MURPHY;
MEHTA, 2017, apud ANDRADE, 2021, p. 14). Geralmente, segundo Schmitt (2010,
apud ANDRADE, 2021, p.14), usa-se a técnica de entrevistas quando ha grandes
mudancas em relacdo ao produto/servico ou pontos de contato, com objetivo de
informar as motivacdes por tras da mudanca.

Uma experiéncia positiva pode indicar geracdo de receita-direta e

indiretamente para as organizagdes. De acordo Schmitt (2010, apud ANDRADE,
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2021, p. 7) e relacionando com o ponto levantado por Villani (2018), quando o
esforco de interacdo com uma empresa € minimo, pode-se obter uma elevada
valorizacdo das interagOes, trazendo disposicdo ao cliente para realizar novas
compras com aquela empresa. “Um estudo de 2018 da Adobe-Forrestor identificou
gque as empresas orientadas para a experiéncia do cliente tendem a relatar um
crescimento de 1,9 a 2,3 vezes em retencdo de clientes, compra repetida, valor
médio do pedido e valor da vida util do cliente”. (VILLANI, 2018, apud ANDRADE,
2021, p.8).

Em cima disso, pode-se mencionar como objetivo relacionado a entrega de
experiencia ao consumidor, a retencdo deles na base da empresa. A retencédo de
clientes define-se como a preferéncia do cliente na manutencdo da relacdo
comercial com uma empresa, gerando novos negocios entre si sem a prévia
necessidade de vinculo de exclusividade (VAVRA, 1994; VAVRA; PRUDEN, 1995;
HENNING-THURAU; KLEE, 1997; REICHHELD, 2001; KEININGHAM et al., 2007,
apud GIALDI; SILVA; MATTE; MILAN, 2021, p. 206).

Kyei e Bayoh (2017, apud GIALDI; SILVA; MATTE; MILAN, 2021, p. 207)
explicitaram que em um ambiente de negdcios, principalmente os mais pulverizados,
a retencdo de clientes € ponto primordial para o crescimento sustentavel de uma
organizacdo. Considera-se sempre mais rentavel e vantajoso manter o cliente, por
isso Verhoef (2003, apud GIALDI; SILVA; MATTE; MILAN, 2021, p. 207) defende
que altas taxas de retencdo possibilitam o desenvolvimento de um forte lastro no
relacionamento entre cliente e empresa. Segundo Reichheld e Sasser (1990, apud
GIALDI; SILVA; MATTE; MILAN, 2021, p. 208), clientes fidelizados serdo menos
sensiveis as mudancas de preco e tém maior probabilidade de se engajar em
comportamento de recomendacgéo.

Essa delimitacdo traz a tese de que estes mesmos clientes, ja fidelizados e
encantados, ou seja, enxergando o valor do produto e o conceito ético da empresa,
tenderdo menos a prejudicar a reputacdo ao encontrar um empecilho na relagéao
com aguela organizagéo.

No topico seguinte, sera abordado como mensurar a qualidade do servigo de
atendimento a partir da visdo de satisfacdo do cliente e sua importancia para o

destacamento de uma empresa no mercado.
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2.3 Qualidade e satisfacao do cliente:

Observar 0 que os clientes falam de sua marca, produto ou servico vem
sendo cada vez mais produtivo para mensurar a possibilidade de retencdo e upsell e
analisar a satisfacdo dos clientes. Segundo Corréa e Gianesi (2018), as avaliagdes
de servicos por parte dos clientes nas plataformas online sdo uma nova forma com
gue consumidores processam suas decisfes de compra. Para além de manifestar a
sua satisfacdo — ou insatisfacdo, as pessoas também tém se utilizado destes
espacos para apenas relatar sua experiéncia, como uma forma colaborativa de lidar
com as relacbes de consumo entre os préprios consumidores. Ainda conforme
Corréa e Gianesi (2018), esse aglomerado de informacdes disponiveis durante a
pesquisa de compra de um consumidor torna-os cada vez mais exigentes, fazendo
também com que cada vez mais as empresas tomem atencao as avaliagdes.

A avaliacdo que o cliente faz, durante ou apos o término do processo, se da
pela comparacao entre 0 que o cliente esperava do servico e 0 que ele percebeu do
servico prestado. (CORREA; GIANESI, 2018, p. 91). Embora esta relagdo dada
também possa se relacionar a bens de consumo, Corréa e Gianesi (2018) trazem
gue as avaliacbes serdo mais latentes para servicos por conta de seu grau de
intangibilidade. Dentro desta visdo, apresenta-se um modelo (FIGURA 3) entre
expectativa, percepcdo e avaliacdo do cliente na relagdo de consumo,

principalmente, como descrito, em servigos.
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Figura 3 — Avaliacdo da qualidade dos servicos

(i g Qualidade

Expectativas do cliente T_“‘%”F;_“EJ%
antes da compra Expectativas satisfatoria
do servico excedidas
Expectativas Qualidade
atendidas satisfatoria
Percepcao do cliente Expectativas
sobre o servico prestado nao atendidas
CGlualidade
L inaceitavel
Processo Resultado w
do servico do servico

Fonte: Corréa e Gianesi (2018, p. 91).

Em uma empresa onde as acfes estratégicas sdo tomadas centralizando o
cliente no processo, deve-se considerar que ha diferenciacdes tedricas entre o que é
levado em consideracdo nas pesquisas de avaliacdo respondidas pelos clientes.
Difere-se entre alguns autores que tratam o tema, conforme trazem Corréa e Gianesi
(2018), a visdo em que o cliente considera a expectativa e a visdo que ele considera
a sua necessidade quando avalia um produto/servico.

Apresentada esta dicotomia, “percebe-se que determinar as necessidades
dos clientes pode envolver um certo grau de julgamento de valor por parte do
fornecedor do servico que pretende identifica-las.” (CORREA; GIANESI, 2018, p.
92). Ainda segundo Corréa e Gianesi (2018), este viés em que é preferivel
considerar a expectativa do cliente se da pelo fato de muitas vezes o consumidor
nao saber realmente sobre a sua necessidade, logo fazendo com que ele avalie um
produto ou servico em relacdo ao que imaginam que precisam, ou seja, sobre sua
expectativa de solugéo que aquela relacdo de consumo lhe traz antes da aquisicéo
ou contratagdo em relacdo ao que é percebido durante ou ao fim da relacdo. Ou
seja, a necessidade do cliente ¢ moldada a partir de sua expectativa. (CORREA,;
GIANESI, 2018).

As pesquisas de avaliagcédo utilizadas sdo as mais variadas e muitas vezes
aplicadas de maneira paralela entre si. Conforme Casas (2019), pode haver

pesquisas de relacionamento que medem a satisfacéo das interacbes com clientes e
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fornecedores, pesquisas de satisfacdo pos-interacdo utilizando escala de Likerts
para identificar principalmente clientes insatisfeitos e pesquisas de avaliacdo de
expectativa e satisfagdo, das mais diversas técnicas.

Dentre as pesquisas de avaliagdo de expectativa e satisfacdo explicitadas por

Casas (2019) pode-se mencionar as mais recorrentemente utilizadas nos negaocios.

e Cliente misterioso: Neste método, se utiliza uma pessoa responsavel por ir
a um estabelecimento e agir como um consumidor, para que ela realize
interacdes recorrentes e corriqueiras a fim de tomar nota e avaliar o
atendimento prestado.

e Benchmarking: Técnica que visa identificar dentro dos processos
realizados por outras empresas oportunidades de melhorias a serem
aplicadas dentro da empresa que esté realizando a pesquisa;

e Net Promoter Score: Como visto no item 2.2, avalia o nivel de satisfacdo
do cliente a partir da pergunta se ele indicaria a empresa a um amigo ou
familiar. Considera-se detrator aguele com nota entre 1 e 6, neutro com
nota de 7 e 8 e promotor com nota de 9 e 10;

e Verificacdo de satisfacdo em processos: Em servicos onde a relagao
prestadora x cliente € a longo prazo, utliza-se avaliagcbes entre as
interacbes, a fim de sempre corrigir falhas durante o0s processos
executados;

e Painéis: Relne-se um grupo seleto de clientes para um encontro para
discutirem pontos de melhoria e expdem seus niveis de satisfacao;

e Pesquisa de clientes perdidos: Realize-se entrevistas com clientes
perdidos para compreender os motivos do cancelamento ou desisténcia.

e Pesquisas etnogréaficas: Provenientes da Antropologia, consistem na
participagdo do pesquisador no ambiente de estudo, gerando anotacoes,

entrevistas, comparacdes e um relatorio final;

Um ponto extremamente relevante quando busca-se pensar a qualidade na
experiéncia do cliente € a visdo do colaborador quanto a este mote da empresa na
gual trabalha. Conforme Muniz; Souza; Grellt e Labriola (2022), a entrevista de

contratacdo e o processo de integracdo do colaborador sdo os pontos que traréo
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confluéncia entre ele e a cultura de Customer Centric da empresa. Ainda segundo
Muniz; Souza; Grellt e Labriola (2022), um colaborador satisfeito com a organizagéao
irA favorecer os processos internos e consequentemente prestar um atendimento de

exceléncia, trazendo um aumento na satisfacao e retencéo de clientes.
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3. METODOS E PROCEDIMENTOS

Apresenta-se, no topico a seguir, os métodos e procedimentos utilizados para
a conducgao da pesquisa, indicando o delineamento, procedimentos de coleta e de

analise, além das limitagdes encontradas no estudo.

3.1 Delineamento

A partir do objetivo central de compreender a atuacédo de empresas destaque
em atendimento dentro da plataforma Reclame AQUI, a abordagem de pesquisa
utilizada foi a qualitativa-exploratoria, a partir dos métodos de estudo de caso.

Uma abordagem é qualitativa quando ela perpassa o raciocinio circular entre
o dedutivo e indutivo na analise dos objetos e, conforme Godoy (1995), foca no
contexto dos participantes e busca compreender fendmenos e dinamicas
considerando pontos de vistas diferentes. Também se d4, ainda segundo Godoy
(1995), pelo fato de seu objetivo fim ndo ser a producdo de conclusdes estatisticas
sobre o estudado.

Ela caracteriza-se como exploratéria pela necessidade de métodos flexiveis e
a auséncia de amostragens muito complexas. Se da também, por ser um estudo
aberto a descobertas, preocupando-se com a multiplicidade de dimensdes que o
tema possibilita. (GODQY, 1995).

O método para a realizacdo da pesquisa foi o de estudo de caso, tendo em
vista a necessidade de analisar cada unidade do objeto profundamente. Ele,
segundo Godoy (1995), € um método amplo e que permite o oferecimento de
subsidios a novas pesquisas. Os estudos de caso procuram responder as questdes
"como” e "por qué" certos fendmenos ocorrem, quando h& pouca possibilidade de
controle sobre os eventos estudados e quando o foco de interesse é sobre
fendbmenos atuais, que sO poderao ser analisados dentro de algum contexto de vida
real. (GODQY, 1995, p. 25).

3.2 Procedimentos de Coleta

Identificou-se, para a coleta de dados desta pesquisa, 0 conceito de
netnografia como o ideal a ser trabalhado. Esta metodologia, segundo Kozinets



25

(2010), nada mais é do que a pesquisa observacional baseada em comunidades e
redes online. Kozinets (2010) ainda traz que a netnografia baseia-se na etnografia,
método de pesquisa muito utilizado nas ciéncias sociais que, por si s, possui uma
flexibilidade intrinseca. Abaixo apresenta-se um fluxograma simplificado com os

passos primordiais da netnografia.

Figura 4 — Fluxograma da netnografia

Primeira etapa
Definicdo das questbes de pesquisa, websites ou topicos
1
Segunda etapa
Idenficacéo e sele¢do da comunidade online
1
Terceira etapa
Observacéao participante da comunidade e coleta de dados
1
Quarta etapa
Andlise de dados e interpretagdo interativa dos resultados
1
Quinta etapa
Apresentacdo dos resultados da pesquisa e/ou implicagdes tedricas e/ou praticas

Fonte: Adaptado de Kozinets (2010, p. 63).

A partir deste conceito, foi extraido dentro do site
“https://www.reclameaqui.com.br/ranking/”, especificamente do ranking denominado
“Melhores empresas que mais resolveram nos ultimos 6 meses”, cinco empresas
para que seja realizado, de cada uma delas, uma andlise de cinco publicacbes
diferentes de reclamac0es realizadas pelos seus clientes ou parceiros, observando a
semidtica da reclamacdo, da resposta e da avaliacdo recebida. Pelo fato de o
ranking exibir sempre informacfes dos Ultimos seis meses, foi delimitado que as
empresas selecionadas estariam entre as dez posicionadas nele no dia 23 de
novembro de 2022, sendo elas o Mercado Pago, o Banco Inter, a 123milhas, a
Amazon e o iFood. A escolha destas cinco dentre as dez se da por serem de
segmentos diferentes de atuacéo, sendo o Mercado Pago um fintech operadora de
pagamentos, o Banco Inter um banco digital, a 123milhas uma empresa de viagens,
a Amazon um marketplace no estilo loja de departamentos e o iFood um

marketplace do ramo alimenticio.
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3.3 Procedimentos de analise

Para fins de andlise tomou-se como base os preceitos da analise de
contetdo. Este tipo de procedimento, segundo Godoy (1995), pressupde que
conteddos descritos nos mais diversos canais de comunicagdo partem de um
sentido aparente, simbdlico e polissémico a ser compreendido. “Deve-se entender o
sentido da comunicacdo, como se fosse o receptor normal [...] e buscar outra
significacdo, outra mensagem, passivel de ser enxergar por meio ou ao lado da
primeira.” (GODOY, 1995, p. 23).

A escolha das cinco publicacGes de cada empresa que foram analisadas foi

feito partir de seis critérios delimitados pelo autor a fim de evitar enviesamentos.

1. A reclamacao deve ter sido feita pelo cliente e respondida pela empresa
dentro do ano de 2023;
Deve ter sido avaliada pelo cliente dentro da plataforma Reclame AQUI,;

3. A avaliacdo do cliente deve ter descricdo textual para além das perguntas
e nota padréo que o RA pressupde em uma avaliagéo;

4. A resposta da empresa ndo pode ter recebido uma réplica feita pelo cliente
na publicacao;

5. As publicac6es devem posicionar-se no topo das paginas 1, 5, 10, 15 e 25
com o filtro “Avaliadas” no dia 28 de abril de 2023;

6. Em caso de ndo cumprimento dos quatro primeiros critérios da reclamacao
no topo de cada pagina, a reclamacédo selecionada é a sucessiva dela

consecutivamente.

A partir da coleta dos dados, foi realizada uma andlise Unica para cada uma
das publicagcbes (reclamacao, resposta e avaliacédo), classificando-as a partir de
palavras-chave, e identificando o que a empresa exibe como tratativa de maneira
intrinseca em sua resposta e a efetividade da propria tratativa, a partir da resposta
dada em paralelo ao exibido na avaliagéo do cliente naquela publicacdo. Realizou-se
correlagbes das tratativas dadas pelas empresas para as reclamacdes recebidas
com o0s conceitos tedricos apresentados na fundamentacgéo teérica do trabalho, a fim
de compreender como a empresa buscou assegurar ou amplificar a sua imagem

perante o publico externo naquela reclamacao publicada em sua pagina no Reclame
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AQUI. Ao fim, analisou-se como resultado desta pesquisa exploratéria as diferencas
e semelhancas das atuacfes de cada empresa e em cada situacdo passada por

elas.

3.4 LimitagOes do estudo

Pelo fato de a coleta de amostragem utilizada, neste caso as publicacdes na
pagina do RA de cada empresa, ser feita em abril de 2023, identificou-se uma
dificuldade técnica nas paginas do Reclame AQUI para obter reclamacdes antigas.
Com isso, os critérios explicitados no item 3.4 foram alterados. No critério 1, trocou-
se 0 ano de 2022 por 2023.

Foi planejado ao longo do processo realizar a anélise de um volume de cem
reclamagfes ao invés de vinte e cinco, baseando-se em todas as dez primeiras
empresas do ranking do Reclame AQUI mencionado no item 3.2. Porém identificou-
se que isso faria com que o trabalho perdesse profundidade analitica devido as
limitacBes de prazo para conducdo da pesquisa. Sendo assim, foi reduzido para um
montante de 5 reclamacdes por empresa e 0 nhumero de empresas que terdo suas
publicacdes no Reclame AQUI serdo reduzidos a 5, sendo elas Mercado Pago,
Banco Inter, 123milhas, Amazon e iFood. Anteriormente incluia-se também as
empresas Mercado Livre, Americanas Marketplace, Magazine Luiza — Loja Online,
Tim Celular e Shopee. A selecdo das reclamac¢des analisadas seguiu o critério ja

estipulado, sendo elas as cinco primeiras coletadas previamente.
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4. APRESENTAGAO E ANALISE DE RESULTADOS
4.1 O Reclame AQUI e sua metodologia de ranqueamento

Uma matéria da revista Exame exibe o titulo “Reclame Aqui, um rival para o
Procon”. Dalmazo (2011) traz ao leitor os avangos promovidos pela plataforma na
resolucao de conflitos entre consumidor e empresa. Nota-se que ha pelo menos 12
anos a plataforma brasileira € um dos, se ndo o principal, mecanismo para solucéo
de conflitos entre partes nas relagées de consumo. Segundo dados institucionais da
empresa, sdo em torno de 30 milhdes de acessos e 1 milhdo de reclamacdes por
més. Além disso, um total de 360 mil empresas cadastradas (RECLAME AQUI,
2020).

Atentando-se ao dado de empresas cadastradas e comparando-0s com 0
total de empresas ativas no Brasil em maio de 2020 obtido via DataSebrae e
fornecido pela Receita Federal do Brasil, identifica-se que ha um montante de
1.372.202 de empresas registradas, desconsiderando MEI, ME, EPP e CNPJ filiais
(RECEITA FEDERAL, 2020). Trazendo o comparativo, estima-se entdo que 26,23%
delas estdo cadastradas no Reclame AQUI. Um nimero extremamente expressivo
guando se considera que dentre estes CNPJ, diversas podem ser as empresas de
exportacdo de produtos ou de relacdo B2B (relacdo comercial entre empresas, sem
consumidor final) entre empresas de grande porte, interacdes essas que por légica

nao tendem a gerar apontamentos via Reclame AQUI.
4.1.1 Da reclamacao a resposta

Que a plataforma tem por objetivo conectar reclamacfes de consumidores
com as empresas a fim de solucionar conflitos ja é de conhecimento geral. Agora,
para entendimento completo deste processo de publicacdo de reclamacéo e para
facilitar a compreensao de como a plataforma realiza o ranqueamento de empresas,
sera verificado o passo a passo de como um consumidor expde sua insatisfacdo

com uma organizacao no Reclame AQUI.
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Quadro 1 — Como publicar uma reclamacgéo no RA

O processo pelo lado do cliente

Acessar a pagina “https://ww.reclameaqui.com.br” em um navegador Web e clicar
em “Faga uma reclamagao”;

Selecionar a empresa que deseja relacionar a reclamag¢do. Um ponto importante
22 etapa|desta etapa é que, caso ndo encontre a empresa que procura, o Reclame AQUI
permite que solicite o cadastro dela na plataforma;

Descrever a reclamacédo com titulo e informacgdes relevantes ao caso. Nesta etapa, a
depender se a empresa reclamada utiliza algum seni¢o pago do Reclame AQUI para
32 etapa|gerenciamento de imagem e reputacdo, podera ser necessario para 0 consumidor
preencher mais informagdes do que sua identificacdo de login e senha e a
reclamacgao em si;

12 etapa

42 etapa(Publicar a reclamacéo apés o preenchimento de todas as informacgdes solicitadas.

Fonte: Elaborado pelo préprio autor.

ApoOs todos estes passos, o consumidor aguarda uma acdo da empresa
reclamada. Conforme orienta¢cdes do proprio Reclame AQUI em seu blog via Taddeo
(2023), a empresa, antes publicar sua resposta perante o cliente na plataforma, deve
fazer um contato privado com o reclamante a fim de trazer a tona a sua proposta de
solucéo para aquele conflito.

O fluxo via plataforma segue agora do lado da empresa, pelo portal de
gerenciamento de reclamacoes, a Area da Empresa. E por 14 onde identificam suas
solicitacbes em aberto, respondidas, avaliadas e com réplicas/tréplicas. Os passos
desde o recebimento de uma nova reclamacédo até a publicacdo de uma resposta

por parte da empresa sdo os seguintes:

Quadro 2 — Como responder uma reclamagéao no RA

O processo pelo lado da empresa

A empresa recebe uma notificacdo via e-mail(s) cadastrado(s) a cada nova
reclamacao feita em seu nome;

No corpo deste e-mail, havera dados sobre a reclamacao e hiperlinks para visualiza-
la ou ir diretamente respondé-la;

Ao acessar a Area da Empresa, havera a se¢éo de Reclamacgdes NZo Respondidas,
32 etapa |onde a empresa podera responder ou moderar a publicagdo conforme normativas da
plataforma;

Por fim, apds ter as tratativas alinhadas de maneira privada, ou ndo, com o cliente
reclamante, a empresa deverd publicar uma resposta a sua reclamacgéo recebida.

12 etapa

22 etapa

42 etapa

Fonte: Elaborado pelo proprio autor.

Apés a conclusdo deste fluxo e desta relacdo criada a partir da ponta do
cliente reclamante e da empresa reclamada, havera trés possibilidades. O cliente

pode publicar uma réplica, discordando ou nao da tratativa proposta; avaliar a
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resposta da empresa dentro de critérios delimitados; ou ndo avaliar e nem publicar

uma réplica.
4.1.2 Método avaliativo e célculo de reputacdo

Cada empresa registrada na plataforma terd o seu indicador de reputacéo.
Este indicador € identificado a partir da nota obtida pela empresa no periodo. O
Reclame AQUI considera como periodo principal o de seis ultimos meses, mas
também tem dos doze ultimos meses, os dois anos anteriores e um geral.

Dentro de uma avaliacdo do cliente, havera critérios que ele deve responder
perante aquela tratativa da empresa, sendo eles: nota de 0 a 10; “voltaria a fazer
negocio?”; “solucionado?”. Estes itens fardo parte do célculo de nota da empresa.
Para além destes, provenientes de avaliagbes de clientes, faz parte também o
percentual de reclamacfes respondidas pela empresa no periodo. Cada item tem

um peso diferente no célculo.

Percentual de Reclamagdes Respondidas (IR) = 2
Percentual de Voltaria a Fazer Negdcio (IN) = 2
Percentual de indice de Solucéo (IS) = 3

Nota do Consumidor (MA) = 3

A partir dos pesos e dos critérios apresentados, o calculo é feito com a

seguinte formula matematica onde NE € a nota da empresa.:

NE = [(IR*2) + (MA*10*3) + (I1S*3) + (IN*2)] / 100

As notas calculadas trazem o indice de reputacdo da empresa na plataforma.
Estes indices, em suma, variam pela nota obtida. Mas ha alguns detalhes que

devem ser observados.

Sem Indice: Caso uma empresa possua menos de 10 reclamacdes avaliadas

no periodo dos ultimos 6 meses, ela ndo tera uma reputacao registrada;
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Em Analise: Mensalmente as empresas passam por uma auditoria em seus
registros. Caso uma atitude suspeita seja identificada, sua reputacéo ficara com este

status;

Reputacdo Suspensa: Constatada irregularidade nos registros da empresa,
ela sofre uma penalidade, onde a sua reputacéo € suspensa por 30, 60 ou 90 dias, a

variar com o grau da penalidade;

Ndo Recomendada: Uma empresa que responde menos de 50% de suas
reclamacdes, mesmo que tenha menos de 10 avaliacbes no periodo, ou que tem

uma nota de avaliacdo de até 5;

Ruim: Empresas com nota de avaliacdo entre 5 e 5,9. Ndo ha critérios

subjacentes para este indice;

Regular: Empresas com nota de avaliagdo entre 6 e 6,9. Nao héa critérios

subjacentes para este indice;

Bom: Empresas com nota de avaliacdo entre 7 e 7,9. Nao ha critérios

subjacentes para este indice;

Otimo: Empresas com nota de avaliacdo entre 8 e 10. Ndo ha critérios

subjacentes para este indice;

Por fim, o Reclame AQUI ainda proporciona um selo especial que vai além
dos indices de reputacdo, com objetivo de premiar as empresas de atuacdo
excelente na plataforma. Este selo deve ser solicitado a auditoria da plataforma e a

empresa solicitante deve atender os seguintes critérios nos ultimos seis meses:

Numero de avalia¢des igual ou superior a 50;
Percentual de respostas igual ou superior a 90%;
indice de Solucéo igual ou superior a 90%;

Média da nota do consumidor igual ou superior a 7;

a > 0w N E

indice de Voltaria a Fazer Negdcio igual ou superior a 70%.
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Aponta-se aqui nesta secdo quanto ao funcionamento e principais regras da
comunidade online Reclame AQUI, o objeto central deste estudo. Como visto em
Kunsch (2003), os conceitos de imagem e reputacdo estdo correlacionados
intrinsicamente aos niveis de competitividade entre as organiza¢cdes. Compreende-
se entdo que 0s mecanismos de nota, reputacdo e o selo RA 1000 sédo parte
constituinte da evolucdo da disputa entre as empresas, a exemplo da imagem

abaixo, retirada do blog do Carrefour.

Figura 5 — O selo RA 1000 como mecanismo de marketing

CERTIFICADO

RA1000

ReclameAQUI

ATENDIMENTO CERTIFICADO

Fonte: Carrefour Solu¢des (2022)

O subcapitulo a seguir aborda sobre as empresas selecionadas, passando
pelas suas dimensdes de tamanho, ramos de atuacéo e relagbes com a plataforma
Reclame AQUI.

4.2 As empresas analisadas

Conforme j& comentado na se¢do 3.2 do capitulo de Meétodos e
Procedimentos, as empresas que tiveram suas paginas, reclamagdes e respostas no
Reclame AQUI analisadas foram Mercado Pago; Banco Inter; 123milhas; Amazon; e
iIFood. Estas empresas estavam entre as dez mais bem colocadas no ranking
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“‘Melhores empresas que mais resolveram nos ultimos 6 meses”, produzido pelo
préprio Reclame AQUI no dia 23 de novembro de 2022. Foram destacadas para

analise cinco reclamacdes respondidas e avaliadas destas empresas.

4.2.1 Descritivo e relagdo com Reclame AQUI

Este subcapitulo trata de trazer a tona o conhecimento sobre as empresas a
partir quatro prismas, sendo os trés primeiros deles sumariamente apresentados em
formato de quadro. Inicialmente buscou-se nas paginas institucionais de cada uma
delas a apresentacdo sobre a histdria e principais pontos relacionados aos seus
Servicos.

Realizou-se, com base nisso e no conhecimento prévio do autor sobre as
empresas, uma andlise base do que se pode esperar em relacdo as reclamacdes
costumeiramente recebidas por elas no Reclame AQUI, e as métricas e indices de
cada empresa coletados em suas paginas no RA. Os indices foram coletados no dia
03/04/2023, referentes ao periodo de 01/10/2022 até 31/03/2023. Além destes
pontos, foram realizadas observacdes consideradas relevantes sobre o que estes
dados podem transmitir.

Por fim, a partir do preceito tedrico trazido por Villani (2018, apud ANDRADE
2021, p. 20), onde supde ser simples, facil e agradavel entrar em contato com uma
empresa, realizou-se uma analise reflexiva-interpretativa do processo que um
potencial consumidor potencial deve delinear para buscar contato com cada uma

das empresas a partir de seus websites oficiais.

4.2.1.1 Mercado Pago
Inicia-se neste tépico as pontuacbes referentes ao Mercado Pago, empresa
do ramo de gestdo de pagamentos, recebimentos de valores e banco digital.



34

Figura 6 — Sobre o Mercado Pago

Mercado Pago - Utiliza o Reclame AQUI desde 2010 - Reputa¢ao BOA (7,5)

Fundado em 2004 e presente em oito paises da América Latina, é a

mercado solugcdo de pagamentos e transagdes financeiras oferecido pela empresa
@ Mercado Livre. Seu objetivo é facilitar a venda de produtos e senigos na
internet, trazendo praticidade nos pagamentos (EQUIPE MERCADO
PAGO, 2020).

Nota-se que, pelo fato desta secgéo Periodo 01/10/2022 - 31/03/2023 - Dados obtidos em 03/04/2023

do grupo Mercado Live oferecerfyoluyme |Respondidas|Faria negécio? |Resolvidas|Nota Avaliacdes
senicos de banco digital e transito

de pagamentos, as reclamagbes
sdo em suma wltadas a problemas
com recebimento de valores,
compras indevidas, problemas com
cartdo de crédito e dewlucdo de
pagamentosl Como a empresa 40094 94,90% 68,20% 76,60% 6,53
presta senico para vendedores e
compradores, ambos poderdo ter
problemas com a empresa e
percebe-se que ambos registram
suas dores na plataforma.

Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Observa-se, a partir do quadro acima, que o Mercado Pago possui uma média
aproximada de 222 reclamacdes recebida por dia. Embora seu indice de
reclamagdes respondidas e avaliadas considerando como ‘Resolvida’ sao
consideraveis, a empresa apresenta um déficit em relacdo ao item avaliativo
‘Voltaria a fazer negocio?’

Ao acessar o site principal da empresa, “https://www.mercadopago.com.br”,
nota-se no cabecalho a opcéo “Ajuda”. Clicando nela encontra-se apenas conteudos
e artigos produzidos previamente, sem alguma instrucdo de contato direto com a
empresa. Indo mais fundo, nota-se que no rodapé do site, na secéo “Para vocé” ha a
opcao “Atendimento”, que leva para a mesma pagina de artigos. JA na secéo
“Sobre”, encontra-se enfim a aba “SAC”, onde ha instru¢des para contato direto com
a empresa, porém como a sigla presume, é exclusivo a clientes. Em uma ultima
tentativa, acessa-se a aba “Ouvidoria” também da secdo “Sobre”, porém refere-se
apenas a feedbacks sobre atendimentos prévios.

Entende-se entdo que a empresa Mercado Pago néo disponibiliza canais para

contato de pessoas comuns que ainda nao sao clientes.

4.2.1.2 Banco Inter
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Apresenta-se agora os itens sobre Banco Inter, empresa do ramo de bancos

digitais, carteiras de investimentos e seguros.

Figura 7 — Sobre o Banco Inter

Banco Inter - Utiliza o Reclame AQUI desde 2009 - Reputacéo BOA (7,9)

Nascida em 1994 como Intermedium Financeira, a empresa se tornou o

o primeiro banco digital do Brasil no ano de 2015. Buscam oferecer, para
1 n te r além de senicos bancarios, um aplicativo com solugBes completas, desde
planos de seguro, investimentos e até uma loja online. No ano de 2017
passa a se chamar Banco Inter (INTER, 2022).
Nesta empresa, por ser um banco Periodo 01/10/20 03/20 Dados obtidos em 03/04/20

digital e, como chamam, um “Super|y/olume |Respondidas|Faria negécio? |Resolvidas|Nota Avaliaces
APP”, as reclamagfes recebidas

tém um menor  grau  de
complexidade, por ser apenas de
clientes diretos e relacionadas aos
senigos oferecidos e
funcionalidades do aplicativo, como
problemas com painel de
investimentos, falta de valores em
contas, dificuldades no atendimento
e problemas com programas de
cashback . Um fato relevante é que,
embora ndo seja exclusivo apenas
ao Banco Inter, as ocorréncias de
cartdo clonado onde, embora a
empresa se exima de algumas
responsabilidades, ela dewve prestar
suporte ao cancelamento do cartdo
e reembolso de valores caso
estejam dentro dos pardmetros e
politicas da empresa.

27722 96,20% 72,20% 81,80% 7,03

Fonte: Elaborado pelo proprio autor.

A partir do quadro acima se identifica que o Banco Inter recebeu, no periodo
mencionado, uma média aproximada de 153 reclamacdes por dia. Nota-se,
diferentemente da empresa anterior, uma linearidade nos seus indices de avaliacéo,
com um destaque positivo ao de ‘Resolvida’. Em similaridade com o Mercado Pago,
observa-se o item ‘Voltaria a fazer negocio’ também como o de pior percentual.

Partindo para o exercicio proposto, o site principal do Banco Inter é o
“https://www.bancointer.com.br”. Ao acessa-lo, pode-se notar um pop-up na tela com
os dizeres “Central de Ajuda”. Clicando nele, encontra-se artigos e conteudo de
ajuda produzidos pela empresa. Quando se clica em “Ver todas as respostas”, o site
redireciona para outra aba, no link “https://ajuda.inter.co”. Nele é possivel encontrar
canais de atendimento telefénico para relacionamento, SAC 24h e ouvidoria. Ainda

nesta mesma tela se observa um icone no canto inferior direito, para atendimento



36

via chat de texto. Embora seja importante, € possivel que pessoas com menos
familiaridade com mecanismos de suporte nao identifique este icone como um canal
de atendimento. Descobre-se isso apenas ao clicar nele.

Com isso, pode-se compreender entdo que uma pessoa que nao é cliente do
Banco Inter tem um acesso relativamente facil, simples e agradavel para realizar

contato com esta empresa.

4.2.1.3 123milhas
Neste topico expde-se sobre a empresa 123milhas, atuante no ramo de venda

de passagens aéreas via milhagens.

Figura 8 — Sobre a 123milhas

123 Milhas - Utiliza o Reclame AQUI desde 2017 - Reputa¢do RA 1000 (8,3)

Empresa de tecnologia da area de turismo, onde o cliente pode comprar

'I 3 . passagens aéreas com o menor tempo possivel (123 MILHAS, 20-). As
milhas passagens possuem condigdes especiais de valores a partir do fato da

empresa utilizar milhas aéreas.

Por prestar senicos de compra de Periodo 01/10/2022 - 31/03/2023 - Dados obtidos em 03/04/2023

passagens, prmmpalmerﬁe_ aereas, \volume |Respondidas|Faria neg6cio? |Resolvidas|Nota AvaliacGes
seus problemas, em maioria, estdo

relacionados ao cancelamento de
viagens, confirmagdo de resenvas e
reembolso de valores. Um dos
fatores que levam aisso € o fato de
dependerem também de empresas
terceiras, tendo em \ista que a 123
Milhas ndo é uma companhia aérea
e presta um senico de venda de
passagens via Gol, Azul e afins.

39367 97,60% 73,90% 90,20% 7,08

Fonte: Elaborado pelo préprio autor

A partir do quadro trazido sobre a empresa 123milhas, identifica-se que a
empresa recebeu no periodo, em uma média aproximada de 218 reclamac¢des por
dia. Em relacdo as suas métricas de avaliacdo, elas seguem o mesmo padrédo das
duas primeiras organizacfes analisadas, onde o indice ‘Voltaria a fazer negocio?’ é
0 mais baixo. Nota-se também, para além disso, um percentual exemplar de
reclamacdes avaliadas como ‘Resolvida’. Um ponto relevante a ser levantado é que
a 123milhas é a Unica dentre as cinco empresas que possui o selo RA 1000.

Em relacdo as formas de se obter contato com a empresa a partir de seu site
oficial “https://123milhas.com”, ao acessa-lo, identifica-se um pouco acima do rodapé
da pagina a secao “Central de Ajuda”. Clicando neste tdpico, vocé é redirecionado a

uma pagina com diversos artigos a partir de perguntas frequentes. Um pouco mais
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abaixo, a empresa disponibiliza um atendimento via e-mail a partir de um formulario,
um atendimento via WhatsApp e um suporte telefénico.

Neste caso, pode-se compreender que é possivel se obter um atendimento
com a 123milhas de maneira simples, &gil e pratica mesmo sem ter estabelecido

ainda relacfes comerciais com a empresa.

4.2.1.4 Amazon
A etapa a seguir trata sobre a Amazon, empresa cujo segmento principal € o

de varejo em vendas exclusivamente online.

Figura 9 — Sobre a Amazon

Amazon - Utiliza o Reclame AQUI desde 2006 - Reputagdo OTIMA (8,3)

A gigante do varejo fundada em 1995 busca ser uma empresa centrada,

amazon uma loja de departamentos online (AMAZON, 20-). Em seu marketplace
vende produtos préprios, de terceiros armazenados em seus dep0sitos ou

produtos vendidos e entregues por parceiros.

Tratando das reclamacgbes da Periodo 01/10/2022 - 31/03/2023 - Dados obtidos em 03/04/2023

Amazgn, obsena-se que S&0(yolume |Respondidas|Faria negécio? |Resolvidas|Nota Avaliacdes
provenientes ndo so da relagdo de

vendas de produtos em si, como
problemas de pagamento ou atraso
de entregas. Pelo fato de a Amazon
vender produtos proprios como o
Fire TV Sitck e o Kindle e fornecer
aplicativos como Amazon Music e
Prime Video, sua péagina do

Reclame AQUI recebe reclamacdes| 44782 84,80% 82,70% 87,70% 7.81
de toda essa diversidade de
relacdes. Diferentemente do

Mercado Live, que utiliza uma
pagina especifica no RA para os
seus senicos de fintech, o
Mercado Pago, a Amazon tem
apenas uma pégina administrada
por eles na plataforma.

Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Observa-se, com base no quadro acima, que a Amazon recebeu neste
periodo uma média aproximada de 247 reclamacdes. E a primeira empresa cujo
indices seguem uma linearidade completa, ou seja, o0s itens avaliados pelo cliente de
‘Resolvida’, ‘Voltaria a fazer negécio?’ e ‘Nota de avaliacdo’ seguem uma média
similar. Embora também siga o padrdo do segundo percentual mencionado ser

menor que 0s demais, é a empresa que mais tem-no elevado.
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Ao acessar o site oficial da empresa, “https://www.amazon.com.br/”, nota-se
gue ndo ha nenhuma menc¢éao a suporte ou ajuda no cabecalho ou corpo da péagina.
Muito se d& por ser um site de marketplace, logo os produtos vendidos € que
estardo em evidéncia. No rodapé do site encontra-se, na se¢éo “Deixe-nos ajudar
vocé” a aba “Ajuda’. Ao clicar nela, o usuario é redirecionado a uma nova pagina
onde havera diversos tépicos sugeridos, porém em nenhum deles encontra-se um
canal de atendimento. Observa-se nesta pagina uma aba com o dizer “Servi¢co de
atendimento ao cliente e aparentemente com a possibilidade clicar nele, porém ao
tomar esta acdo nada ocorre. Ainda nesta mesma pagina encontra-se um topico
denominado “Outros topicos e paginas de Ajuda”, mas consta apenas contato com e
para vendedores e associados.

Percebe-se entdo que ndo é possivel, pelo site oficial da empresa, obter
atendimento. Um ponto relevante do exercicio € que ele foi feito com login realizado
na Amazon, ou seja, mesmo sendo cliente ndo foi possivel fazer contato com a

empresa.

4.2.1.5 iFood
No item a seguir apresenta-se sobre o iFood, organizacdo do ramo foodtech
gue busca, através de um marketplace onde relaciona restaurantes, entregadores e

consumidores.
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Figura 10 — Sobre o iFood

iFood - Utiliza o Reclame AQUI desde 2012 - Reputa¢cdo BOA (8,1)

- Maior marketplace de delivery da América Latina, a empresa brasileira foi
'f..d fundada em 2011. Além deste senico, a empresa oferece diversas
N solugdes para gestdo de restaurantes e para seni¢o de logistica com
motoboys parceiros (IFOOD, 202-).
Observando as reclamagdes contra Periodo 01/10/20 03/20 Dados obtidos em 03/04/20
esta empresa, nota-se ser 0 Maior\yojyme |Respondidas|Faria negécio? |Resolvidas|Nota Avaliagées
grau de complexidade e diversidade
dentre as analisadas. Elas séao
provenientes de entregadores
parceiros, restaurantes e clientes
finais. Em relacdo aos
entregadores, percebe-se
reclamagdes sobre bloqueios de
conta e falta de direitos trabalhistas.
Ja em relagdo aos restaurantes, as
reclamacbes sdo mais sobre
repasse de  pagamentos e
problemas sistémicos. Sobre
clientes finais, a maior parcela das
reclamagdes, sdo sobre problemas
de nado recebimento de pedidos ou
com itens errados.

145603 98,40% 77,30% 83,00% 7,08

Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Observa-se, no quadro da ultima empresa analisada, que ela é quem mais
recebe reclamacdes por dia em média aproximada, um total de 804. Isso se deve
em suma porque a empresa se relaciona com cliente finais do aplicativo,
restaurantes e entregadores parceiros. O iFood segue os mesmos padrbes das
quatro empresas anteriores em seus indices, apenas incluindo um destaque em
relacdo ao total de reclamacdes respondidas, principalmente pelo alto volume em
relacdo as demais organizacdes analisadas.

Para o exercicio proposto, se acessa o site oficial “https://www.ifood.com.br”.
E importante observar que o site em questdo se refere ao marketplace, ent&o
identifica-se como um cliente final e ndo restaurante ou motoboy. Nota-se que,
assim como na Amazon, os produtos vendidos no iFood é quem sdo o destaque,
entdo canais de atendimento n&o sédo encontrados no cabecalho ou corpo da
pagina. No rodapé do site, na secdo “iFood” encontra a aba “Fale conosco”. Ao clicar
nela o usuario é redirecionado ao site “https://www.ifood.com.br/ajuda®, porém
nenhum canal de atendimento € exibido sem que esteja credenciado. O que pode
ser compreensivel uma vez que o credenciamento em um aplicativo né&o

necessariamente implica em relagbes de compra. Ao realizar login, é exibido no site
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perguntas frequentes e artigos Uuteis. Observa-se que a Unica maneira de
estabelecer contato com o iFood é clicando na opcéo “Preciso de ajuda com meu
pedido”, porém ela consta somente caso 0 usuario credenciado j& tenha
estabelecido previamente uma relacéo de compra no site.

O que leva o entendimento que, embora seja possivel obter contato com a
empresa de maneira relativamente facil, implica-se que a pessoa ja seja cliente do

iFood, ou seja, ja realizado uma compra.

4.2.2 Categoriza¢cOes e comparativos:

A fim de obter uma compreensédo do que os dados apresentados sobre as
empresas dizem em relacdo a sua gestdo da imagem e reputacdo via Reclame
AQUI, elas foram categorizadas e ranqueadas a partir de alguns critérios para que a

andalise se afunile de maneiras diversas.

4.2.2.1 Por setor ou ramo de atuacao

Embora algumas das cinco empresas destacadas atuem em mais de um setor
e tenha inclusive paginas separadas dentro do Reclame AQUI para cada um deles,
a exemplo do Mercado Pago que € um braco Mercado Livre, tendo esta segunda
uma pagina exclusiva no RA, pode-se dizer que elas se dividem da seguinte forma

por ramo de atuacéo:
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Figura 11 — Ramos de atuacéo

Milhas aéreas

Bancos digitais

amazon

ifgd

Marketplaces

Fonte:: Elaborada pelo préprio autor.

4.2.2.2 Por dimensao de tamanho

Esta categorizacdo precisou ser delimitada de uma forma especifica, pois ha
diversas maneiras de mensurar o tamanho de uma empresa, seja por numero de
colaboradores, valor de mercado ou niumero de unidades, subsedes e lojas. Pelo
fato destas informacdes ndo serem encontradas com muita confiabilidade em
pesquisas de internet, utilizou-se para esta pesquisa dois critérios de tamanho, o
namero de funcionarios e valor de mercado. Para facilitar a analise, em dados de
valores obtidos em Ddlar, considerou-se uma conversao com o Doélar valendo R$

5,00 e o Euro valendo R$ 6,00. Com isso, obteve-se:



42

e Amazon: R$ 5,5 trilhdes e 1.541.000 funcionarios;

e Mercado Pago: R$ 322,15 bilhdes e 40.548 funcionarios?;
* Os dados incluem o Mercado Livre

e 123milhas: Dados nao encontrados;

e Banco Inter: R$ 3,36 bilhdes e 3.898 funcionarios;

e jFood: R$ 27 bilhdes e 5.100 funcionarios.

A partir dos dados acima, pode-se elencar de duas formas as empresas, por
maior valor de mercado e por maior numero de funcionarios, descartando a 123

Milhas por nao terem dados disponiveis.

4.2.2.3 Por tempo de Reclame AQUI:

A plataforma, que opera ha pelo menos 22 anos, teve desde o seu inicio
empresas relevantes a utilizando. Até que a partir de um momento o Reclame AQUI
se tornou inevitavel para toda empresa que busca gerenciar sua reputacdo na
internet. Algumas empresas sdo mais antigas nesse fluxo, outras mais novas.
Dentre as empresas analisadas, elenca-se desta maneira as empresas por tempo de

uso do Reclame AQUI:
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Figura 12 — Tempo no Reclame AQUI

2006 2014 2018

IR R RN NN

ifeod | 223 mithas
....... .O................o......\:-...a.l......0..........?.......................e sae
amazon [
@:mercado 20.15

2010

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

4.3 Publicagbes analisadas

Conforme ja mapeado, utilizou-se nesta pesquisa uma metodologia
netnografica para obtencdo e analise de discurso das reclamacdes, respostas e
avaliacoes via Reclame AQUI. Foram selecionadas 5 publicacbes por empresa,
totalizando 25 reclamacgbes analisadas, todas obrigatoriamente respondidas pela
empresa e avaliadas pelo consumidor e necessariamente sem respostas réplicas
por parte do cliente. Os demais critérios estdo apresentados nos itens 3.4 e 3.5 da

secao Métodos e Procedimentos.

4.3.1 Mercado Pago

Neste topico analisou-se cinco publicacdes realizadas por consumidores na
pagina do Mercado Pago no Reclame AQUI, integrando reclamacéo, resposta da

empresa e avaliagdo do cliente de maneira contextual.
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Quadro 3 — Publicacao | do Mercado Pago

Solicitacao de cartdo de crédito

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/mercado-pago/solicitacao-de-cartao-de-credito_aqlJPFfecuKEzHg-/

RECLAMACAO

RESPOSTA

Tem mais de anos que eu utilizo os seni¢gos do mercado
pago, e que fiz a solicitagdo do cartdo de crédito da
empresa, infelizmente nunca me aprovaram, até hj soé
aparece q ja fiz a solicitagdo e pede pra aguardar, sendo
gue eu sempre fiz compras no app empréstimos e vendas,
tenho outros bancos compartihado no mercado pago
bancos inclusive g eu tenho cartoes de crédito, cartGes
esses ( estdo cadastrado no mercado pago, sempre utilizo,
mesmo assim infelizmente e eles n me aprovam em um
cartdo da empresa, eu gostaria de ter um cartdo de crédito
do mercado pago espero que a empresa reveja e me aprove
pois estou ja pra cancelar minha conta !!!

Ola [...]'! Analisamos o seu caso e confirmamos que a
oferta de crédito esta indisponivel no momento.Para que
entenda como isso funciona, esclarecemos que
conferimos as contas dos nOSsSOS  USUArios
periodicamente e consideramos:Uso da linha de crédito
ja disponibilizada.Pagamentos feitos até o vencimento
das parcelas.Uso da plataforma para outras operagdes
como pagamento de contas, recarga de celular e outros.

Nao se preocupe, assim gue tivermos novas ofertas, vocé
sera avisado para que continue aproveitando 0s nossos
seni¢os. Equipe Mercado Pago

AVALIACAO

CATEGORIZACAO

Nota
1

Resolvido
Nao

Faria neg6cio?
Sim

Descricédo

Ruim,

Awvaliacdo Ruim; Sem contato privado; Seni¢co negado;
Politicas da empesa.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacgédo gira em torno da solicitacdo de cartdo de crédito do Mercado

Pago e do fato do cliente néo ter recebido

instituicdes financeiras realizam analise de

retorno. E de conhecimento geral que as

perfil e score para concessdo de cartdo

de crédito ou ndo para um cliente. Neste caso, a resposta reafirma que o cartdo sera

negado. Ao que indica, a empresa nao reali

zou contato particular com o cliente. Com

isso, a avaliagcdo se deu negativa. Nota-se que, embora a empresa tenha ciéncia

gue a resposta dada na reclamacdo ndo agradaria o cliente, ela buscou manter-se

coesa com as suas politicas, sem pestanejar. Pode-se correlacionar essa coeséo

com a ideia de que, segundo Argenti (2014), uma imagem coesa € fator importante

de uma reputacéao solida.
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Quadro 4 — Publicacao Il do Mercado Pago

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/mercado-pago/nivel-6_RQOUXVAPYqCDJQhp/

RECLAMAGAO

RESPOSTA

Bom dia estou no nivel 6 do mercado pago . Estando neste
nivel oferece os seguintes beneficios. 45% de Desconto em
milhares de produtos . Frete gratis em compras acima de
79.90. S6 que tentei realizar uma compras e acima de
154.96 reais e esta cobrando frete de 29.71. Liguei no
mercado liwve e mim passaram que esta cobrando frete
devido a distancia a quantidade de produtos e o wlume da
remessa. Agente fica mantendo o nivel 6 que garante todos
estes beneficios e a agora vem esta palhagada de regras Ao
adquiri o nivel 6 nao passam estas informagdo. O cliente
fica mantendo o nivel 6 mensalmente porque no final de
cada de més a pontuagao cai e o cliente perde o acesso ao
nivel 6 e preciso o cliente precisa fazer novas compras
cumprir desafio para manter o nivel. Mais esta oferta e
enganosa .

Ola [...]. Analisamos sua solicitagdo referente ao
beneficio de frete gratis em sua assinatura do nivel 6 e
esclarecemos que
conforme, https://www.mercadoliwe.com.br/assinaturas/ni
vel-6 o frete gréatis é aplicAvel conforme o peso, prego e
distancia do frete, conforme condi¢des.

Ao navegar no site, indicamos o0s anincios que s&o
aderentes a politica, mas ao clicar em um anuncio, ele
confronta a sua localizagdo e a do produto e entdo
verifica se os requisitos atendem a politica de frete grétis
ou ndo. Para ter acesso ao frete gratis, suas compras
devem cumprir os seguintes critérios: - Se o produto foi
anunciado como nowo ou recondicionado;- Se o valor é
igual ou maior a R$ 79,00 (produtos de supermercado,
passam a ser R$ 199,00);- Se oferece Mercado Envios;-
A distancia entre seu CEP e do vendedor;- Dimensodes e
peso do produto.Quando néo for possivel oferecer "Frete
Gratis", vocé pode ter um desconto significativo no envio
de acordo com seu nivel do Mercado Pontos [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descrigdo Resolvido | Faria negécio? |Nota |Avaliagdo Boa; Sem contato privado; Politicas da
Nivel 6 to fora Sim Sim 10 |empresa.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacéao se da pelo fato de o cliente atingir um score na plataforma que

o0 concede alguns beneficios, porém nao conseguiu utiliza-los. A resposta da

empresa tras detalhes sobre a politica

de uso destes beneficios. Embora na

descricdo da avaliacdo o cliente traga que ndo seguird aderindo a este score,

considerou boa a resolucdo de sua reclamacao. A resposta da empresa nao indica

um contato particular com o cliente. Nesta tratativa, pode-se também correlacionar o

conceito onde Argenti (2014) traz sobre

a coesdo de posicionamentos de uma

empresa consolidar a sua reputacdo. Tanto nesta resposta quanto na reclamacao da

publicacdo anterior (QUADRO 3), o Mercado Pago afirma suas politicas de uso,

diferenciando apenas a reagao do cliente ao receber este retorno, onde neste caso

considerou satisfatério nos quesitos de pontuacdo, embora negue o uso deste

beneficio da empresa na descri¢cdo de sua avaliacao.
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Quadro 5 — Publicacéo 11l do Mercado Pago

Dificuldade em paga divida

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/mercado-pago/dificuldade-em-paga-divida_qgc7e4k6qcsRT-stc/

RECLAMACAO

RESPOSTA

O kitei manda diariamente mensagens para negociagdes da
minha divida com mercado pago, pois bem, na data de
18/04/23 eu acabei de abri uma mensagem do kitei para
resolver minhas pendéncias com mercado pago, fui em
negociacdo para ver se dava para parcelar em mais vezes
do que o préprio

mercado live me prospos, pois bem, fui em negociagdo em
vez do kitei me manda as propostas ou sei |4 como

Ola [...]. Recebemos a sua manifestagdo feita no
Reclame Aqui e, ap6s andlise do seu caso, enviamos
para vocé uma resposta privada com todos os detalhes
da situagcdo. As mensagens privadas vao para o e-mail
cadastrado na reclamagé&o. Por favor, verifique a caixa de
entrada, SPAM ou lixeira do e-mail cadastrado aqui no
Reclame Aqui. Se ficou alguma davida, por favor, é s6
nos responder por aqui mesmo. Conte com a gente!

funciona o site ele me mando a negociagcdo que eu tinha
aceito paga toda a conta sem o desconto que me mando
por mensagem. Eles n&o negécios as mensagens do kitei
sdo mentira, ja t6 tentando isso faz dia e a divida s6 cresce
e eu nao consigo acordo, estou me sentindo [Editado pelo
Reclame Aqui] por isso, e quero saber em questéo a juros
gue sdo um absurdo. Entrei em contado com mercado live
e porque eu demorei 3 minutos para responder encerrardo o
meu atendimento, por trés minutos.

AVALIACAO
Resolvido

Equipe Mercado Pago.

CATEGORIZACAO

Descrigdo Nota
Empresa péssima néo
em um pingo de
empatia com cliente,
contei 0 que tawa
acontecendo e eles
simplesmente me
ignoraram, estou indo
atras pra fazer acordo e
eles nédo guerem,
guerem que a minha
divida cresca cada dia
mais. Pois bem essa
divida vai caducar e eu
ndo wou pagar, porque
até no reclame aqui deu
em nada.

Faria negécio?

Avaliagdo Ruim; Contato privado; Negociacdo de divida;
Palawas moderadas pelo Reclame AQUI; Enwlve
terceiros.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

O cliente apresenta dificuldades em relacdo ao processo de negociacdo de
uma divida. A empresa traz uma resposta genérica, informando ter enviado um e-
mail. Na avaliagdo, o cliente alega ter tido suas reclamacbes e apontamentos
ignorados. No caso desta tratativa, nota-se que a empresa aplica o oposto do
apresentado por Villani (2018), onde diz que quando o esforco de interacéo por parte
do cliente € minimo, obtém-se resultados elevados em relacdo a satisfacdo do
cliente. Nesta reclamagédo a questdo é ainda mais delicada a tratativa dada pela
empresa, quando o pagamento de uma divida que o cliente tem com ela deveria ser,

por 6bvio, algo de interesse da empresa resolver da maneira mais fluida possivel.
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IV do Mercado Pago

Realizei uma compra e fiz o pagamento por pix com titulagdo ao mercado pago [...]

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/mercado-pago/realizei-uma-compra-e-fiz-0-pagamento-por-pix-com-titulacao-ao-
mercado-pago_jMDz882vkhptlhr2/

RECLAMACAO

RESPOSTA

Realizei uma compra no site da Autent. Me enviaram 10%
de desconto pelo whatsapp, usei o cddigo e fiz o
pagamento por pix com titulagdo ao mercado pago. Dizia
gue em até 3 dias Uteis seria confirmado e me enviariam a
confirmacéo e as informacfes necessarias pelo e-mail.
Paguei dia 4/04 hoje é dia 11/04 e ndo obtive nenhuma
noticia ou informagdo. Nenhuma resposta as minhas
perguntas pelo whatsapp. O e-mail do suporte aparece
como ndo encontrado quando envio mensagem. O
instagram da loja me direciona para o whatsapp.

O site fala que ndo existe cadastro no meu e-mail mas
recebi deles um e-mail de cobranga! E por fim, o mercado

Tenho comprovante de pagamento e e-mail!

Ol4, [...]' Esperamos que esteja bem. Recebemos a sua
manifestacao feita no Reclame Aqui e, apds andlise do
Seu caso, enviamos para Vocé uma resposta privada com
todos os detalhes da situacdo. Para vocé ter acesso a
nossa mensagem privada, te encaminhamos um e-mail
com um link, nele vocé podera trocar mensagens com a
gente de forma privada. Sugerimos que tente abrir essa
mensagem por outro navegador ou pelo computador,
caso esteja usando o aparelho celular. Recebera um e-
mail da seguinte forma: - A empresa Mercado Pago
enviou uma mensagem privada em resposta a sua
reclamacdo publicada no Reclame AQUI, através da
plataforma de atendimento Hugme. Aparecerd no final
desse e-mail a seguinte mensagem: ’'Responder
mensagem privada’. Selecione essa opgdo e conseguira
se comunicar com a gente. Por favor, \erifique a caixa de
entrada, SPAM ou lixeira do e-mail cadastrado aqui no
Reclame Aqui [...].

AVALIACAO

CATEGORIZACAO

Descricdo Resolvido | Faria negd6cio? [ Nota

Venho por meio dessa
mensagem agradecer e
elogiar a empresa
Mercado Pago. Ndo é a
primeira vez um
vendedor comete um
erro comigo e vocés se
mostraram prontos e
rapidos para solucionar,

mais uma vez! Estao de Sim Sim 10
parabéns, muita

responsabilidade,

atengéo com 0s

clientes e eficiéncia! O

dinheiro ja caiu na

minha conta do

mercado pago! Muito

obrigada!!

Avaliagdo Boa; Contato privado; Enwlve terceiros;
Problemas com pagamentos; Recebeu estorno.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

Na reclamacao o cliente apresenta

problemas ocorridos em transagbes com

uma empresa terceira, mediadas pelas ferramentas do Mercado Pago. A empresa
trouxe uma resposta publica genérica, informando envio de e-mail privado via
ferramenta Hugme do Reclame AQUI. A avaliacao traz que o problema foi sanado
pela empresa. Embora a resposta da empresa nao indique maiores detalhes sobre a
tratativa, nota-se que empresas como o Mercado Pago, que tem relagcdo com outras
empresas para além de seus clientes, como o caso da Autent, uma loja que tem

seus recebimentos de valores mediados pelo Mercado Pago, busca manter uma
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imagem boa como uma empresa “resolvedora de problemas” em relacdo aos seus
parceiros também, conceito este trazido por Argenti (2014), onde diz que a imagem
de uma empresa pode variar em relagdo a ponta que a enxerga e que uma

reputacdo € construida a partir de todas estas imagens.

Quadro 7 — Publicacédo V do Mercado Pago

Compra cancelada e juros da compra nao estornado

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/mercado-pago/compra-cancelada-e-juros-da-compra-nao-
estornado_PSId76qdUwgLzYBZ/
RECLAMACAO RESPOSTA

Boa noite, Tive uma compra cancelada pelo vendedor, a|Ola [...]! Recebemos a sua manifestagdo feita no
compra foi parcelada pelo cartdo de crédito, o valor do item|Reclame Aqui e, ap6s andlise do seu caso, enviamos
foi estornado MAS o valor dos juros/encargos do cartdo ndo|para vocé uma resposta privada com todos os detalhes
foi estornado. Liguei pro mercado pago e me respondem|da situagdo. As mensagens privadas vao para o e-mail
gue o valor dos encargos ndo é estornado, Quero estorno!|{cadastrado na reclamacéo. Por favor, verifique a caixa de
Estornado o valor do produto e os juros ndo s&o. Brincadeira|entrada, SPAM ou lixeira do e-mail cadastrado aqui no
de mau gosto! Reclame Aqui [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricédo Resolvido | Faria negdcio? [ Nota

(@) Atendente que
resolveu meu problema
foi extremamente capaz

de explicar e

solucionar, MAS todos

os demais que falaram Avaliagdo Boa; Contato privado; Problemas com
comigo (foram 3 ao Sim Sim 8 |cancelamentos; Recebeu estorno.

todo) foram incapazes
de solucionar e ter
empatia  pelo  erro
causado pelo sistema,
s6 falavam  dialogo
escrito pronto!

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

O cliente j& havia solicitado atendimento, porém ndo considerou resolvido e
por isso partiu para uma reclamacéo via RA. Apos o cancelamento de uma compra e
o estorno de valores, os juros e encargos ndo haviam sido estornados junto. A
empresa enviou uma mensagem privada e, segundo o cliente na avaliacdo, o
problema foi sanado. Ao que indica, o estorno dos valores de juros e encargos foi
realizado, embora ndo seja possivel afirmar apenas pela resposta da empresa e
pela avaliacdo do cliente, apenas deduzir a partir do fato de ser uma avaliacado
positiva e do cliente mencionar sobre um erro sistémico. Partindo entdo da deducao
que a orientacdo dos atendentes da empresa, antes do problema chegar no
Reclame AQUI, era de negar o reembolso de juros e encargos e posteriormente ao

caso vir a publico a empresa ter de adequar esta politica, pode-se correlacionar este



49

fato com o que apresenta Burchell (2012), onde traz que em uma organizacao pode

haver rearranjos internos a fim de manter a reputacéo publica dela sem abalos
4.3.2 Banco Inter

Neste topico analisou-se cinco publicacdes realizadas por consumidores na
pagina do Banco Inter no Reclame AQUI, integrando reclamacado, resposta da

empresa e avaliacdo do cliente de maneira contextual.

Quadro 8 — Publicacao | do Banco Inter

Reembolso Duo Gourmet

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/inter/reembolso-duo-gourmet_ HGeGfWusSjInBly-/
RECLAMACAO RESPOSTA

Meu plano Duo Gourmet foi automaticamente renovado no|Ola, [...] bom dia! Antes de tudo pedimos as mais
momento que meu salario caiu na conta. Nao quero renovar, |sinceras desculpas pelo ocorrido, néo foi nossa intengdo
guero o reembolso. O pagamento da renovacao foi feito|lhe causar qualquer insatisfagdo. Sua mensagem foi
exatamente hoje 28/04/2023. Ja tentei cancelar pela aba dolencaminhada ao nosso Senico de Atendimento ao
Duo Gourmet mas diz que ndo tenho direito aos 7 dias|Cliente e respondida por nossa equipe via contato
estabelecidos pela lei, apesar do pagamento ter sido feito[telefénico no dia 28/04/2023. Como falamos ao telefone,
hoje, o que me habilita a0 cancelamento e reembolso. Fui|foi realizado o cancelamento e estorno do seu plano Duo
pro chat, o chat inicial finge que vocé nao existe, ndo|Gourmet, Visto que esta dentro do prazo de 7 dias. Caso
responde. Vocé abre outro chat e ele responde tudo, mas|tenha outras dividas [...].

na parte de resolver ele aponta que ja tem outro chat aberto.
Ou seja, 0 banco quer que eu venha pro Reclame Aqui ou va

no Procon.
AVALIACAO CATEGORIZACAO
— - - =
- Descriao RecopllRouamespelon ot Avaliagdo Boa; Contato privado; Problemas com
Ligaram e me Sim Sim 10 |cancelamentos; Recebeu estorno.
estornaram.

Fonte: Reclame AQUI (2023).

A reclamacao realizada € centrada em um dos servicos disponibilizados pelo
Banco Inter, sua renovacao automatica e dificuldades em relacdo ao atendimento
para cancelamento e estorno de valores. A empresa, ciente de que nao realizacao
de estorno de valores recebidos contra vontade do cliente, efetuou o estorno do
valor pendente para que o caso nao evoluisse para a vara judicial. Nota-se neste
caso a prontiddo da empresa em sanar 0 problema n&o apenas para evitar maiores
desdobramentos, mas para reter o cliente, tendo em vista que o cancelamento era
de um servico subjacente ao de banco digital oferecido principal pelo Banco Inter.
Com isso, percebe-se a importancia dada pela empresa na retencdo de clientes
pois, como descrevem Kyei e Bayoh (2017, apud GIALDI; SILVA; MATTE; MILAN,

2021, p. 207), em mercados pulverizados, como o de bancos digitais por exemplo, a
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retencdo de clientes € um fator importante para o crescimento sustentavel do

negocio.

Quadro 9 — Publicacao Il do Banco Inter

O aplicativo nao funciona

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/inter/o-aplicativo-nao-funciona_XppLGF5I2Na72vxb/

RECLAMACAO

RESPOSTA

estou tentando fazer login no aplicativo a 3 dias e aparece
uma mensagem : Aconteceu um erro por aqui , Ja estamos
trabalhando nisso que ocorreu um erro tente mais tarde "
COD #*+***x - gtrasei um pagamento porgue ndo entra no

Ola [...], Agradecemos pelo seu feedback e lamentamos
pelo inconweniente que wocé tewe. Gostariamos de
informar que identificamos um problema técnico no
sistema que afetou alguns usuarios e prontamente

trabalhamos para resolvé-lo. Reforcamos que a situagéo
ja foi normalizada e todos os usuarios ja podem acessar
o aplicativo normalmente. Pedimos desculpas pelos

aplicativo . Peco solugéo urgente

transtornos causados e agradecemos pela sua
compreens&o [...].
AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricéo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota
Awvaliacdo Boa; Sem contato privado; Problemas
atenderam prontamente Sim Sim 2 |sistemicos.
e resolveram oproblema

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

O problema gira em torno de um erro sistémico do aplicativo do Banco Inter,
onde é centralizado todos os seus servicos. Embora a resolugdo do problema néo
seja cunhada especificamente para o cliente reclamante, a considerou relevante e
importante para si. Com a informatizacédo das relagbes sociais, compreende-se que
cada vez mais as pessoas serdo impactadas por problemas técnico-sistémicos, isso
é trazido conceitualmente por Madruga (2021), onde afirma que o principal desafio
dos negdcios passou a ser elevar a experiéncia de seus clientes em canais remotos.
Embora refira-se em um contexto de atendimento, pode-se generalizar para demais

ferramentas de uso por vias tecnoldgicas como computadores, tablets e celulares.
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Quadro 10 — Publicacao Ill do Banco Inter

Erro no servidor

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/inter/erro-no-senidor_wdauSJjnfWZzxEqT/

RECLAMACAO

Nao estou conseguindo acessar minha conta Inter, pois
aparece a mensagem "Desculpe o transtorno, mas ocorreu
um erro no nosso senidor, tente novamente mais tarde.
(COD. APLSEA46)

RESPOSTA
Ola [...], boa noite! Agradecemos pelo seu feedback e
lamentamos pelo inconweniente que wocé tewe.

Gostariamos de informar que identificamos um problema
técnico no sistema que afetou alguns usuérios e
prontamente trabalhamos para resolvé-lo. Reforgamos
gue a situacao ja foi normalizada e todos os usuérios ja
podem acessar o0 aplicativo normalmente. Pedimos
desculpas pelos transtornos causados e agradecemos
pela sua compreens&o [...].

AVALIAGAO CATEGORIZAGCAO

Descricéo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota
(0] problema foi
resohido, gra apenas Avaliagdo Boa; Sem contato privado; Problema
um erro interno que Sim sim 10 |sistémico.
estava me impedindo de
fazer login no app do
banco.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

O problema explicitado na reclamagéo trata-se de um erro sistémico de

acesso ao aplicativo, similar ao trazido na reclamacéo do anterior (QUADRO 9). Por

ser algo generalizado e néo exclusivo a um cliente, a resposta dada € padronizada e

ndo € realizado um contato privado. O conceito tedrico trazido por Madruga (2021)

correlaciona-se, assim como na reclamacéo precedente, a este caso.
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Quadro 11 — Publicacao Ill do Banco Inter

Cartdo Black

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/inter/cartao-black_DV5dTBcbQKP23Mn/

RECLAMAGAO

RESPOSTA

Em 2022 fiz a portabilidade de um financiamento para o
Banco INTER, e o atendente, Isaac, havia comentado que
com o valor entraria no beneficio do Cartdo Black. Até aqui,
ok. Um ano se passou, e agora estamos tendo "barreiras"
para uso dos beneficios, inclusive de Salas VIP. No blog do
INTER, dizz > Os clientes que fazem parte do
relacionamento Inter Black, ou seja, que possuem uma
carteira de investimentos entre R$ 250 mil e R$ 1 milhao,
possuem acesso gratuito ilimitado as Salas VIPs; Que
acredito ser o meu caso, Visto que isso foi comentado e
escrito no e-mail que recebi, referente a portabilidade de
financiamento, que ultrapassa 250 mil. > Os clientes que
obtiverem o cartdo Black por campanhas promocionais,
inclusive com a promocdo exclusiva da assinatura anual
Inter Duo Gourmet, ou também por gastos na fatura, tém o
acesso gratuito as Salas VIPs limitado a seis (6) vezes no
ano. A partir do sétimo acesso sera cobrado o valor de US$
32 a cada nova visita. Estou sendo limitada, conforme essa
modalidade, que ndo é o meu caso, segundo o "Digital
Sales Crédito Imobiliario" que me atendeu. Quero que isso
seja resohido e que o blog tenha informag¢des mais claras,
pois no site esta claro que, "Ter um contrato de
Financiamento Imobiliario com a gente" é um motivo de
concessdo do beneficio, e que ndo se enquadra como
"campanhas promocionais".

Ola [...]! Todos os clientes que possuem o cartéo black,
mas ndo s&o do segmento black a partir do dia
01/01/2023 ja4 se enguadram na nova regra de uso das
salas \ip onde o acesso gratuito serd limitado a 6 usos
por ano corrente (janeiro a dezembro). A partir do sétimo,
sO sera possivel usufruir da sala VIP pagando a taxa de
entrada de U$32,00. Para ter acesso a Lounge Key/Sala
VIP Aeroportos, é necessario ter a fungdo crédito ativa e
apresentar o seu cartdo Mastercard Black juntamente
com o cartdo de embarque para as recepcionistas da
sala. Acompanhantes que ndo possuem cartdo Black,
serdo cobrados uma taxa de U$ 32 (trinta e dois ddlares)
por convidado. Essa taxa ndo é estornada. Ao chegar na
sala, sera feita uma transagao na fungéo crédito no valor
de U$1 dodlar, apenas para validagdo. O valor sera
estornado em até 07 dias corridos. E importante estar
com a chave de compras internacionais (virtuais) por tarja
ativada e a chaw do Crédito Debitado na Hora
desabilitada. Cada Sala VIP tem sua prépria politica em
relagdo a custos para entrada de criangas e ao tempo de
permanéncia. Por isso, consulte a politica da sala que
pretende \sitar. Reforcamos que seguimos as regras
estabelecidas conforme contrato atualizado em
01/09/2022. Todas as informagbes repassadas, podem
ser localizadas em nosso blog [...].

AVALIACAO

CATEGORIZACAO

Descri¢céo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota

Entendi  tudo, mas
como ja conversamos,
nao concordo. Quando
eu fechei um contrato,
assinei uma regra X
mudar a regra agora
ndo é justo, sendo que
guando assinei tinha
um acordo. [...].

Avaliagdo Ruim; Contato privado; Politicas da empresa.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A partir dos discursos apresentados em reclamacéo e resposta, nota-se um

desalinhamento de politicas de uso da empresa por alteracdes recentes em suas

regras. A tratativa da empresa foi apenas reforgar as mudangas em suas politicas e

reafirma-las para o cliente, o0 que gerou um

novo descontentamento e uma avaliacao

negativa para a resolucdo do caso. A avaliacdo do cliente da a entender que a

empresa realizou um contato privado pela elucidar a questado. Pode-se correlacionar

este caso com 0 conceito tedrico trazido por Argenti (2014), referenciado nas

reclamacdes | e Il da empresa Mercado Pago, onde diz que uma reputacao

consolidada se da por uma imagem coesa e, embora por vezes isso traga
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descontentamentos, uma empresa ter uma politica clara representa coesdo em suas
tratativas. No caso em questédo, pode-se considerar que, embora a empresa tenha
sua politica definida, a mudanca repentina dela pode trazer desconfortos e

constrangimentos aos seus clientes.

Quadro 12 — Publicacéo IV do Banco Inter

Estou positivado e estdao me negando empréstimo consignado

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/inter/estou-positivado-e-estao-me-negando-emprestimo-
consignado_7G3rQWf2jJM-LXox/

RESPOSTA
Ola [...]! Conforme nossa conversa Via telefone no dia

RECLAMACAO
Sou senidor publico, com margem consignavel. Ha 3

semanas venho tentando fazer uma renovagdo do meu
empréstimo consignavel com o Inter € 0 mesmo vem
reprovando 0 mesmo consecutivamente. O funcionario
responsavel vem me dizendo que o site do gowerno néo
estava aberto e que abriria somente dia 19. Assinei 3
contratos tendo toda a documentacao aprovada e faltando

25/04/2023, gostariamos de formalizar uma resposta por
aqui. Analisamos a sua solicitacao e identificamos que o
empréstimo foi aprovado com sucesso e o valor referente
ao empréstimo foi creditado em sua conta. Pedimos
desculpas por quaisquer transtornos causados. Caso
tenha outras duvidas, estamos a disposi¢cdo em diversos

somente a liberacdo do dinheiro. Aguardei e assinei o|canais de atendimento [...].
contrato novamente dia 18, ontem (19) me informaram que o
site estava aberto e estavam trabalhando para liberar o
dinheiro. E hoje tive meu empréstimo recusado novamente!
Quero saber o real motivo e se vdo me liberar o empréstimo
ou ndo para procurar outra instituicdo financeira. J4 estou
cansado! S6 estou querendo fechar com o Inter por casa da
amortizagao das parcelas de tras pra frente! Em questado de
taxas ja achei outro banco mais interessante. Quero uma

solugdo para essa nowela.

AVALIACAO CATEGORIZACAO
— - - Py
- Descr.lgao RESUVIED [ alile DEEOEEe || Mo Awvaliagcdo Boa; Contato privado; Problemas com
Fui . atend@o, mas Sim Sim 5 |recebimento de valores; Enwolve terceiros.
depois de muita luta.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacao realizada pelo cliente centraliza-se na recusa por parte do
banco para a concessdo da renovacdo de um empréstimo consignado. A partir a
resposta da empresa e da avaliacdo do cliente, a solicitacdo foi aceita e a questao
sanada, ainda que o a avaliacdo traga questionamentos em relacdo a qualidade e
eficiéncia de atendimento prévio a tratativa via RA. Um fato interessante é que a
empresa coloca que a resposta publica € para formalizar os pontos ja tratados de
maneira privada, o que, segundo Taddeo (2023), em artigo publicado no blog do
Reclame AQUI, é o caminho correto de toda tratativa realizada por meio da
plataforma. Conceitualmente pode-se também notar que parte do intuito da
resolucao positiva da questdo se da pelo objetivo de reter o cliente, garantindo que

ele utilize o empréstimo consignado do Banco Inter, o que, segundo Kyei e Bayoh
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(2017, apud GIALDI; SILVA; MATTE; MILAN, 2021, p. 207), € um ponto primordial

para todo negadcio.
4.3.3 123milhas

Neste topico analisou-se cinco publicacdes realizadas por consumidores na
pagina da 123milhas no Reclame AQUI, integrando reclamacao, resposta da

empresa e avaliacdo do cliente de maneira contextual.

Quadro 13 — Publicacao | da 123milhas

Confirmacao de reserva pendente

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/123-milhas/confirmacao-de-reserva-pendente_sqlaiRhJH1BINwIR/
RECLAMACAO RESPOSTA

Eu fiz uma resena pelo umas trés milhas, e apés efetivacao
da compra a reserva nunca foi efetuado e ja fazem mais de
48 horas tentei efetuar um contato via contato oficial, porém
até o momento ndo obtive nenhuma resposta da empresa
meu hotel esta pendente até o momento e corro risco de ter

Ola [...], boa tarde!l Em atengdo a sua mensagem,
informamos que todos os processos do nosso setor séo
feitos visando a satisfagdo de nossos clientes, com
eficiéncia e qualidade acima de tudo. Inicialmente temos
a informar a versa sobre o questionamento apresentado

problemas da minha viagem caso isso nao se resolva até o|sobre  sua resena  17xxxx53. Prestamos o0s

dia. esclarecimentos e orientagdes sobre sua solicitagdo no
protocolo 230428-000336, Ihe informando e
encaminhando o seu woucher de confirmagdo de sua
reserva. Os procedimentos detalhados quanto ao caso,
foram encaminhados via WhatsApp e email . Em caso de
davidas sobre o caso, fique a vontade para se comunicar
conosco. Basta responder a mensagem que lhe
encaminhamos novamente os detalhes. Permanecemos
a disposicao para demais esclarecimentos [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descrigdo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota

O atendimento foi muito

bom, o tempo de

resposta da empresa

que sempre tem Avaliacdo Boa; Contato privado; Envolve terceiros;

problema independente Sim 10 [Problemas com recebimento de mercadorias.

do setor. O custo bom

nédo compensa a
demora e problemas de
logistica

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacéo deste cliente gira em torno do néo recebimento da confirmacéo
da reserva em um hotel terceiro, cujo a compra foi intermediada pela 123milhas.
Embora a tratativa via Reclame AQUI dada pela empresa tenha sido satisfatéria e o
problema exposto tenha sido sanado, nota-se que na avaliacdo o cliente traz a tona
empecilhos costumeiros nas relacbes com a empresa referida. Este ponto relaciona-
se com o que traz Villani (2018, apud ANDRADE 2021, p. 20), onde é descrito que
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0S contatos com uma empresa devem ser simples, faceis e agradaveis, o0 que,

segundo o cliente, ndo ocorre com a 123milhas.

Quadro 14 — Publicacéo Il da 123milhas

Reembolso

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/123-milhas/reembolso_dFRY8VVpf6h5NrYh/
RECLAMAQAO RESPOSTA
Comprei as passagens dia 11/04/2023 e no mesmo dia fiz |Pedimos sinceras desculpas pela demora na resposta.
0 cancelamento pois a compra foi feita errada. Entrei em [Recentemente passamos por uma reestruturagdo
contato com a 123milhas, informaram que o reembolso no |interna buscando melhorar o atendimento e torna-lo
cartdo de crédito seria total pois foi feito a compra [mais efetivo e humanizado. Nosso compromisso é estar
garantida, e o prazo seria entorno de 7 dias uteis. O |sempre presente e atendendo as suas necessidades. E
problema é que retornou apenas uma parte; eu envio e-|importante esclarecer que nés da 123Milhas
mail, ligo e pego uma explicagdo mas ninguém me da um |trabalhamos com o intuito de evitar quaisquer
retorno. Falei o uma atendente e la tinha informado que o |desconfortos aos nossos clientes e ndo gostariamos
reembolso foi total e que iria me enviar o comprovante mas |que vocé tivesse passado por isso. Sinto muito. &)
até agora nada e hoje é dia 25/04. Referente a sua solicitagdo, acionamos nossa equipe
financeira que habilmente nos ajudou nesta demanda. O
reembolso foi realizado e a fim de manter a seguranga
de seus dados, enviamos a vocé, o comprovante do
estorno em seu e-mail cadastrado e informacdes sobre
0 processo, através do protocolo: Com o envio do
comprovante, caso haja necessidade, apresente este
documento ao Emissor do seu cartdo para que tome as
devidas providéncias, se necessario. Lamentamos que
ndo tenha viajado conosco, mas esperamos Vocé em
uma nova oportunidade. Nesta situagéo entendemos que
sua solicitagcdo aqui no Reclame Aqui foi atendida e
concluida e seria muito importante para mim se vocé
puder avaliar meu atendimento com uma nota positiva
aqui na plataforma, visto que vai de impacto no meu
resultado. Mas havendo duvidas e/ou questionamentos
estamos a disposicao para demais esclarecimentos [...].
AVALIACAO CATEGORIZACAO

Descricéo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota
Muito obrigado por
resolverem meu
problema e pela
rapidez  em me
responder por aqui.
Agradeco muito.

Avaliacdo Boa; Contato privado; Problemas com
Sim Sim 10 [cancelamento; Recebeu estorno.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

Neste relato, o cliente traz que, ao realizar o cancelamento de uma compra, o
estorno foi feito de maneira incompleta pela empresa. Tanto a reclamagéo quanto a
resposta nao explicitam o motivo de valor ndo ser total. Pode-se presumir que 0
caso seja similar ao da reclamacéo da publicacdo V da empresa Mercado Pago
(QUADRO 7), onde os valores de juros e encargos da compra ndo haviam sido
estornados no cancelamento. Embora ndo seja possivel compreender a causa do

problema, a 123milhas aplicou, assim como o Mercado Pago, a empresa aplicou um
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rearranjo a fim de assegurar a sua reputacdo com este cliente, como descreve

Burchell (2012) quando diz sobre os problemas enfrentados pelas organizacoes.

Quadro 15 — Publicacao 11l da 123milhas

Nota fiscal

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/123-milhas/nota-fiscal_8WUzLnllOW SokTFk/
RECLAMAQAO RESPOSTA

Faz 10 dias que fiz uma viagem de ida para Goiania a [Ol4 [...], boa noite! Em atencdo ao seu manifesto,
trabalho e preciso da nota fiscal para empresa me pagar |informo que estamos empenhados em prestar o melhor
reembolso e ate hoje ndo recebi a nota fiscal atendimento e reafirmamos o compromisso da
123milhas em priorizar a sua satisfagdo e sempre dar
retorno aos nossos clientes no menor prazo possivel.
Referente a sua solicitagdo, a fim de manter a
seguranga de seus dados, enviamos a wocé, as notas
solicitadas em seu e-mail cadastrado através do
protocolo: 230424-013481. Esclarecemos que a
123milhas e todas as agéncias de viagens somente,
intermediam a compra de um senico e nao o
comercializa diretamente. Sendo assim, ndo temos a
obrigagcdo de emitir a nota fiscal do valor integral do
pedido, uma vez que nao houve recolhimento de
imposto. Como a nota fiscal é emitida a partir da
prestacdo de um senigo, a agéncia deve emitir a nota
fiscal apenas sobre o valor da comisséo a ser recebida
pela venda do senico. O consumidor pode solicitar a
agéncia uma nota sem valor fiscal (j& que o imposto
serd pago pela prestadora de senigco e nao pela
intermediaria). Essas informacfes estdo de acordo com
a LEI N° 11.771, DE 17 DE SETEMBRO DE 2008. § 20
O pregco do senico de intermediacdo € a comisséo
recebida dos fornecedores ou o valor que agregar ao
preco de custo desses fornecedores, facultando-se a
agéncia de turismo cobrar taxa de senico do
consumidor pelos senigos prestados [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descrigéo Resolvido | Faria neg6cio? |Nota |Avaliagdo Boa; Sem contato privado; Falta de
Obrigado Sim Sim 10 |entendimento do cliente; Questdes legais.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

O cliente em questdo apresentou em sua reclamacdo a necessidade de
apresentar a nota fiscal relacionada a viagem intermediada pela 123milhas para
restituicdo de valores pela empresa em que trabalha. A resposta da empresa vai de
encontro com as normas previstas na lei, onde a intermediadora ndao tem obrigacéo
de emitir nota com o valor integral da viagem, sendo essa responsabilidade da
empresa aérea. Neste caso, ainda que a coesdo da empresa nao seja em relacéo
apenas as suas politicas internas, mas sim com a conformidade da lei, nota-se a

busca por manter a reputacéo a partir dela, conforme descrito por Argenti (2014).
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Quadro 16 — Publicacao IV da 123milhas

SITE FAKE DA 123 MILHAS

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/123-milhas/site-fake-da-123-milhas_2LcbOGVzcY da9qo6/
RECLAMACAO RESPOSTA

No dia 20/04/23 fiz uma compra de passagem aérea por |Ola [...], boa tarde! Esclarecemos que nossa
um site denominado 123 Milhas, o site é exatamente igual |comercializagdo de pacotes, wos e hotéis somente &
ao original, fiz o pagamento via pix, porém ndo recebi o e-|realizado através dos canais oficiais desta agéncia,
mail de confirmagdo da compra, entrei em contato com a |quais sejam, aplicativo APP 123Milhas e Site
123 Milhas pelo WhatsApp e eles me informaram que ndo [123milhas.com/. Quaisquer outras formas de
tinha nenhuma compra feita no meu cadastro, ndo tinha [comercializagdo ou tentativa de venda e pagamento que
nenhuma resena, atraves da conwersa pelo WhatsApp [néo seja por estes meios, sédo indevidas, [Editado pelo
informei para a atendente o link do site que eu tinha feito a |Reclame Aqui] ou utilizadas de[Editado pelo Reclame
compra, e tudo que ela me disse foi que eu deweria fazer [Aqui] ou dolo. A 123milhas atende aos padrdoes de
um boletim de ocorréncia, sem mais. Dando uma [seguranca de dados previstas pela legislagdo em vigor,
pesquisada rapida descobri que mais pessoas passou pela |contudo condutas isoladas de [Editado pelo Reclame
mesma situacéo, e a coincidéncia é que todas as pessoas |Aqui]s, comuns em nosso pais e decorrente de uma
também cairam no [Editado pelo Reclame Aqui] do falso |questdo de seguranga publica, desafiam os
site da 123 Milhas, isso vem acontecendo a algum tempo, [componentes de seguranga de dados tanto de pessoas
e 0 que me chamou a atencdo é que em momento algum a |juridicas quanto pessoas fisicas. Agradeco as
equipe da 123Milhas se mostrou interessada em saber [informacbes enviadas e ja estamos trabalhando
mais sobre o site que vem lesando os clientes deles, ndo |arduamente para identificagdo e punicdo dos enwolvidos
basta apenas nos instruir a fazer um B.O, até porque isso [neste [Editado pelo Reclame Aqui] de [Editado pelo
ndo adianta absolutamente nada, querendo ou ndo é dever [Reclame Aqui]. A empresa \erificou que ndo realizou
e devia ser do interesse da empresa 123 Milhas erradicar [eventual ag&o ou oferta que vocé relatou. Lamentamos o
esse tipo de situagdo que acontece em nome deles, ter |ocorrido, mas essa agao/oferta foi feita por um terceiro
equipes preparadas para lidar com esse tipo de fralde, ndo [ndo autorizado pela 123Milhas. Assim solicitamos
basta apenas orientar os clientes a fazer um B.O, o certo € |orientamos que seja registrado B.O de ocorréncia para
buscar sanar esse tipo de situagdo, nem se interessaram |os devidos fins [...].
em saber sobre o link do site falso, enquanto isso mais
[Editado pelo Reclame Aqui]s estdo acontecendo e eles
simplesmente falando pros clientes fazer um B.O. Diante
desse descaso ndo oriento ninguém a comprar pela 123
Milhas, pois eles ndo zelam pelo bem estar do consumidor.
Para mais pessoas ndo passar pelo mesmo, deixo aqui o
link do site falso, e até pra 123Milhas, caso a empresa se
interesse a fazer algo a mais a respeito disso [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricdo Resolvido | Faria neg6cio? |Nota [Avaliagdo Ruim; Sem contato privado; Palawas
Responderam mais do N&o N30 4 moderadas pglo Reclame AQUI; Enwolve terceiros;
mesmo. Questdes legais.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamagédo gira em torno de uma compra realizada um site falso da
123milhas, onde o cliente realizou o pagamento e posteriormente, apds nao receber
confirmacg&o da compra, notou ter sido vitima de um golpe. Na resposta da empresa,
a partir dela e da propria reclamacao, € dada a mesma tratativa de atendimentos
anteriores, onde orienta o cliente a efetivar um Boletim de Ocorréncia junto a Policia
Civil. A andlise deste caso vai além da coesao da imagem da empresa descrita por
Argenti (2014), principalmente por se tratar de um cliente vitimado por uma fraude.
Conforme trazido pelo Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios

(2021), uma empresa ndo pode ser responsabilizada pelo crime de Phishing
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operacionalizado em seu nhome. Em casos como este, ainda segundo o Tribunal de
Justica do Distrito Federal e dos Territorios (2021), o golpe foi praticado por um
terceiro e que, geralmente, por serem de facil percepcéo, a culpa do cliente é levada
em consideracdo caso a questdo seja levada a justica pelo fato de realizar o

pagamento sem verificar a veracidade.

Quadro 17 — Publicacéo V da 123milhas

NAO CONSIGO EFETUAR O PAGAMENTO DO BOLETO VENCIDO

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/123-milhas/nao-consigo-efetuar-o-pagamento-do-boleto-
vencido_8XZghjG9qwv-ITn6Q/

RECLAMACAO

RESPOSTA

Fiz a compra de uma passagem promo para roma

parcelada. Porém um dos boletos venceu e ndo consegui
efetuar o pagamento dele, da que esta indisponivel. Quero
saber o status dos boletos, qual foi dado baixa como pago
e gual estd em aberto e ndo consigo saber. E quero a
segunda via do que ficou em aberto. Estou me

programando para a viagem e ndo sei se a passagem sera
emitida ou ndo . Meus chamados ficam sem resposta.
POR FAVOR NAO DIGAM QUE JA MANDARAM OS

Ola [...], boa tarde! Em atencdo a sua mensagem,
informamos que todos os processos do nosso setor de
gualidade sé&o feitos visando a satisfacdo dos nossos
clientes, com eficiéncia e qualidade acima de tudo. Em
atengcdo ao seu manifesto, realizamos o envio dos
boletos solicitado e ja identificamos o pagamento dos
mesmos. Confirmamos o recebimento do formulario
devidamente preenchido e agora € s6 se preparar par a
viagem! Em até 10 dias antes da sua data escolhida,

BOLETOS, POIS NAO ESTOU CONSEGUINDO
EFETUAR O PAGAMENTO ATRAVES DOS QUE ME

enviaremos toda a documentagdo com os dados da sua
viagem ja emitida. Desejamos que seja sua melhor

MANDARAM. viagem até a proxima ocorrer. Nesta situacao
entendemos que sua solicitagdo aqui no Reclame Aqui
foi atendida e concluida, mas havendo duividas e/ou
guestionamentos estamos a disposi¢ao [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descrigdo Resolvido | Faria neg6cio? |Nota

O atendimento que
venho tentando ha 3
meses e néo
conseguia resposta so
foi feito ap6s colocar
no reclame aqui. Uma
pena, pois foi muito
bem feito e poderia ter
sido assim antes, afim
de evtar desgaste e
preocupagao.

Avaliacdo Boa; Contato privado; Problemas com

Sim Sim pagamentos.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

Neste caso o cliente relata dificuldades em manipulagcdo de seus boletos
referentes a uma viagem comprada por intermédio da 123milhas. Para além disso,
tanto na reclamacdo quanto na avaliagdo, expressa problemas relacionados ao
atendimento dado pela empresa enquanto as tratativas eram buscadas pelos meios
de contato formais da empresa. Nota-se ser relativamente comum as avaliagcdes dos
clientes trazerem a insatisfacdo do fato do seu problema ser sanado somente

quando a reclamacdo vem a publico. Correlaciona-se este fato com o0s pontos
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trazidos por Villani (2018), onde o autor expressa sobre a necessidade de o

atendimento de uma empresa ser simples e impor o0 minimo de barreiras ao cliente.
4.3.4 Amazon

Nesta parte analise-se cinco publicagbes realizadas por consumidores na
pagina da Amazon no Reclame AQUI, integrando reclamacéao, resposta da empresa

e avaliacdo do cliente de maneira contextual.

Quadro 18 — Publicacao | da Amazon

Dado como entregue

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/amazon/dado-como-entregue_eab75Y pe2Li2D9Fn/
RECLAMACAO RESPOSTA

Fiz um pedido no dia 25/04/23 e a entrega estava prevista [Bom dia, [...], espero que esteja bem! 4 Obrigado pela
para o dia 26/04/23 pelo rastreio esta como produto | conversa que tivemos hoje pelo telefone. contudo, pego
entregue no dia 26/04/23 as 16:27 porém até o momento |desculpas por todo o transtorno causado a vocé. Fico
eu ndo recebi o produto no enderego de entrega! muito feliz que o seu caso tenha sido solucionado.
Quando puder, \erifique as informagfes que te
encaminhei por e-mail com mais detalhes da resolugéo

do problema [...].
AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descri¢do Resolvido | Faria negocio? |Nota|Avaliagdo Boa, Contato privado; Problemas com
Otimo atendimento Sim Sim 10 [recebimento de produtos.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacéo do cliente passa por uma informacao inconsistente apresentada
no site da Amazon, onde era exibido que o produto estava entregue, porém o
comprovador ndo havia recebido ainda. Observa-se pela resposta da empresa que o
atendimento via RA foi em conformidade com o apresentado como ideal no blog do
Reclame AQUI, como trazido por Taddeo (2023). Nota-se o resultado desta correta
postura da empresa a partir da excelente avaliacdo do cliente. Caso na resposta
apenas contivesse orientagdes vagas de como proceder, a reagao do cliente poderia
ser diferente. Por isso da-se relevancia ao fato de um atendimento de exceléncia
presumir os itens “baixo esforco do cliente; atencédo personalizada; compreensao
contextual de uma situagédo; conversas proativas e claras; resolugdes rapidas.”
(BERRIDGE, 2016, apud ANDRADE, 2021, p. 9). Embora se tenha ciéncia com as
informacgdes da reclamacao, resposta e avaliagao que o cliente buscou atendimento
antes de publicar no Reclame AQUI, a Amazon se utilizou dos itens apontados

anteriormente para orientar a sua tratativa.
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Quadro 19 — Publicacéo Il da Amazon

Cobranca indevida

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/amazon/cobranca-indevida_wq9S0uY_npLJkpjm/
RECLAMACAO RESPOSTA

Foi langada uma compra no valor de 119,90 ontem, dia |Ola, [...], bom dia! Espero que esteja tudo bem com
24/04 as 19:08, no AmazonPrimeBR. Eu ndo fiz esta |vocé! Sou o Analista da Amazon Brasil para o Reclame
compra e gostaria de saber o que aconteceu e receber a [Aqui Foi uma satisfacdo conwersar contigo!
dewlugéo do valor. Obrigada. Agradecemos a sua iniciativa em nos procurar para
descrever o ocorrido nos proporcionando a chance de
solugdo, e claro, fiquei muito contente em saber que
consegui te ajudar [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO

Descrigdo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota
Atendimento 4&gil e
esclarecedor. No final,
ndo passou de um mal
entendido.

Avaliagdo Boa; Contato privado; Cobranca indevida;
Sim Sim 10 [Falta de entendimento do cliente.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacdo do quadro acima expde uma situacdo em que o cliente
identifica no seu cartdo de crédito uma cobranca em nome da empresa Amazon,
muito possivelmente, ao que indica, do servico de assinatura Prime. Observa-se, a
partir da avaliacdo dada pelo cliente, que a questéo foi um mal-entendido, o que leva
a compreensao de que ao fim ela poderia ndo ser uma cobranca indevida. Nota-se
que novamente a tratativa dada pela empresa foi satisfatoria a visdo do cliente,
cumprindo os seis pilares trazidos por Berridge (2016), baixo esfor¢co do cliente,

compreensao contextual, rapidez, proatividade, clareza e atencéo personalizada.

Quadro 20 — Publicacao Il da Amazon

N&o é possivel adquirir ou tester o Kindle Ulimited

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/amazon/nao-e-possivel-adquirir-ou-tester-o-kindle-ulimited_Ne-fFQO-Cp7eKAcj/
RECLAMAC}AO RESPOSTA
Ha mais de uma semana ndo consigo testar ou adquirir o |Ol4, [...], tudo bem? Obrigado pela conwersa que
Kindle Unlimited. Sempre aparece a mkensagem de rro: |tivemos hoje pelo telefone. Fico muito feliz em saber que
Desculpe, ndo foi possivel completar seu cadastro em |tudo foi resolvido. Quando puder, verifigue as
Kindle Unlimited. Entre em contato conosco para ter ajuda. |informag¢des que te encaminhei por e-mail com mais
Ja alterei endere¢co, meio de pagamento, seguranca em |detalhes da resolucdo do problema [...].
duas etapas e nada funciona. Ndo h& formas de entar em
contagto com a empresa.
AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descrigdo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota
Erro de regra de
negdcio muito dificil de
descobrir. Mas ao final
deu tudo certo.

Avaliagdo Boa; Contato privado; Senico negado;
Sim Sim 10 [Problemas sistémicos.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

O cliente apresenta problemas ao contratar o servico Kindle Unlimited

oferecido pela Amazon, onde, ao tentar, ocorria uma mensagem de erro. Nota-se
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gue a resposta da empresa segue 0 mesmo padrao, realizando contato privado com
o cliente, conforme orientado pelo Reclame AQUI em seu blog por Taddeo (2021).
Ainda embora que se refira, por 6bvio, sempre de situagBes extremadas como séo
as que chegam a ponto de tornar-se uma reclamacdo no RA, a empresa Amazon
presta um atendimento neste ponto agil, produtivo e fluido como traz Madruga
(2021).

Quadro 21 — Publicagao IV da Amazon

Problema na entrega

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/amazon/problema-na-entrega_2eKjwuBmJCGhmS3r/
RECLAMACAO RESPOSTA

Primeira vez que compro na Amazon e tenho essa |[Ola [...], tudo bem? Recebemos sua manifestacdo e
decepgao. No app esta dizendo que tentaram me entregar, |Tentamos te contato contigo em 24/04 as 11:18 e as
sendo que ndo me ligaram, ndo mandaram mensagem, |15:02, e 25/04 as 12:39, através dos seus dados
NADA! E wltou para a transportadora, sendo que tento |cadastrados no Reclame Aqui, mas ndo obtivemos
usar o codigo de rastreamento e simplesmente aparece [sucesso. Estamos felizes em te ajudar com sua
invalido, ou seja ndo consigo rastrear oque comprei ou até [manifestagdo, mas primeiro e por razdes de seguranca
mesmo pega-lo. Por fawor, resolvam isso. Entrega |dos seus dados, precisamos realizar autenticagdo da
demorada ja até desisti do produto e quero meu reembolso. [sua conta Amazon em nosso sistema através de uma
chamada telefénica. Pedimos, por gentileza, que vocé
nao deixe de erificar a mensagem que encaminhamos
no seu e-mail, para que vocé nos fornegca um horério de
contato (entre as 10:30 e 17:00) para entrarmos em
contato pelo telefone o mais rapido possivel, e ajuda-
lo(a) em sua solicitagéo [...].

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricéo Resolvido | Faria neg6cio? [ Nota [Avaliacdo Boa; Contato privado; Sem retorno do cliente;
Resolveram meu . . Problemas com recebimento de mercadorias; Recebeu
Sim Sim 10
problemal estorno.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamagdo gira em torno de problemas logisticos de recebimento de
produtos. A empresa, desta vez, ndo obteve sucesso no seguimento do atendimento
ideal, onde consegue contato privado via telefone com o cliente. A partir disso,
optam por formalizar a tentativa na resposta e disponibilizar seus canais de e-mail
para prosseguirem o atendimento e alinhar um agendamento telefénico. Identifica-se
neste caso que a empresa busca, mesmo ndo obtendo sucesso em sua primeira
tentativa de atendimento, eliminar a necessidade de esfor¢co do cliente, conforme
exposto por Villani (2018), dando a ele apenas a tarefa de informar o melhor horario

para receber o atendimento.

Quadro 22 — Publicagao V da Amazon
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O APP RETIROU O ANDAMENTO DA DEVOLUGAO

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/amazon/o-app-retirou-o-andamento-da-dewolucao_c-77TcT93HQRIWWmM/
RECLAMAGCAO RESPOSTA

NOTIFICACAO EXTRAJUDICIAL (Art. 111, Cédigo Civil): o |Ol4 [...], espero que esteja bem! Agradeco pela
siléncio importa anuéncia, quando as circunstancias ou os [conwersa que tivemos hoje em linha. Referente ao que
usos o autorizarem, e nédo for necessaria a declaragdo de |conversamos sobre o reembolso fico muito feliz que as
wontade expressa. Solicitei a dewlu¢ao do produto pelo [questdes tenham sido resolvidas! Quando puder,
aplicativo, e a AMAZON retirou o andamento da dewlucéo |werifique as informagdes que te encaminhei por e-malil, la
junto a Empresa Publica dos Correios. Pego que a retirada |contém mais detalhes sobre a resolugdo do seu
seja feita pela TRANSPORTADORA PARTICULAR! [problema. [...].

Aguardo contato.

AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricédo Resolvido | Faria neg6cio? [Nota

Problema solucionado,
sem burocracia.

Avaliac&o Boa; Contato privado; Problemas com
Sim Sim 10 |dewlugdes; Enwolve terceiros.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A partir da reclamacdo do cliente ndo é possivel identificar em detalhes ao
gue se trata, apenas que é relacionado com o processo de devolucdo de uma
compra realizada, onde iria ser realizado via Correios e, em algum momento, a
Amazon retirou o andamento deste processo junto aos Correios e, com isso, 0
cliente, ao que indica, exigiu que o processo fosse feito via transportadora particular.
Embora ndo se obtenha clareza da conduc¢éo da resolucéo tanto a partir da resposta
qguanto da avaliacdo do cliente, observa-se mais uma vez que o atendimento dado
foi considerado de exceléncia por parte do cliente, cumprindo com o trazido por
Villani (2018) sobre o minimo esforco do cliente, principalmente quando se observa
que o cliente cita ter sido atendido sem burocracias. Isso diz muito sobre a

aplicabilidade deste conceito por parte da empresa referida.

4.3.5 iFood

Neste topico analisou-se cinco publicacBes realizadas por consumidores na
pagina do iFood no Reclame AQUI, integrando reclamacéo, resposta da empresa e

avaliacao do cliente de maneira contextual.

Quadro 23 — Publicacéo | do iFood
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App bugado

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/ifood/app-bugado_n8vTek4N2Svx6Et/

RECLAMAGAO

RESPOSTA

Ap0s essa Ultima atualizagdo meu app parou de toca estava
perfeito agora estd uma berda cada atualizacdo da até
medo de fazer isso tem como werificar 0 que aconteceu
duas semanas boa e outra péssimo e ndo vem com estoria
pra mim ndo por que eu ndo comecei hoje no app ndo eu
sei que ws fazem isso de propdsito vcs tem que criar
vergonha na cara e para com essa palhacada

Ola [...], me chamo [...], boa tarde. Olha, ndo notamos
nenhum problema na sua conta para recebimento de
pedidos, mas ndo se preocupa que estou aqui pra te
explicar como funciona, combinado? O recebimento de
pedidos por entregadores € feito de forma aleatéria, uma
vez que dependemos da demanda de pedidos por
clientes realizados no App para assim, repassar pedidos
aos parceiros entregadores. Quando ocorre uma redugao
na demanda de pedidos, ndo se trata de um problema
causado pela empresa ou pelo aplicativo. Vale ressaltar
ainda, que o recebimento de pedidos/entregas varia
muito da regido e da demanda da praga e isso,
infelizmente, ndo depende de nos. :/ Desta forma, ndo ha
obrigatoriedade de manter/enviar uma quantidade minima
de entregas para nossos Entregadores diariamente. Mas
aqui v@o algumas outras dicas que podem te ajudar
também: -Verifique se estd disponivel na plataforma,
nosso sistema checa sua localizagéo por um intervalo de
cerca de 3 minutos, para termos certeza de que o seu
GPS esta enviando um sinal estavel. Apds esse periodo,
a informacao “Ndo estd enviando localizagcdo desde..”
desaparece e, cumprindo 0s outros requisitos para a
disponibilidade, vocé passa a ficar pronto para receber
pedidos! Outros requisitos sao:

- Estar em uma éarea de atendimento do iFood; - Ter
bateria do celular com nivel superior a 20%; - Estar com
o relégio do celular ajustado E ainda para te auxiliar mais
ainda com isso, d4 uma olhada nas regifes que tém
mais pedidos em cada cidade e os top horérios para
wvocé fazer entregas [...]

AVALIACAO

CATEGORIZACAO

Descricéo

Resolvido

Faria neg6cio?

Nota

Essa resposta toda vés
e a mesma coisa \cs
ndo resolve nada eu
trabalho nesse app
algum tempo e sei no
gue eu estou falando
depois da atualizagéo
ficou uma [Editado pelo
Reclame Aqui] meu app

Né&o

Awvaliacdo Ruim; Sem
entendimento do cliente;
Reclame AQUI.

contato privado; Falta de
Palawas moderadas pelo

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacéo referida acima se trata de um entregador parceiro do iFood

trazendo, de maneira tempestuosa, duvidas sobre alteragbes algoritmicas que

podem ter sido realizadas pela empresa em seu aplicativo em uma atualizacéo,

causando prejuizo em numero de chamados para entregas, 0 que comprova uma

das principais nuances deste modelo de empresa trazidas na sua descricdo, no

subtépico 4.2.1.5, que € o fato de receber reclamagdes de clientes finais usuarios do

aplicativo, de restaurantes parceiros e de entregadores. O Reclame AQUI delimita

qgue as reclamacbes devem ser provenientes de clientes, consumidores e usuarios
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da empresa, porém pelo iFood ndo estabelecer relacbes trabalhistas legais com os
entregadores, essa regra ndo se aplica caso desejem moderar a reclamacéo
recebida. Neste caso correlaciona-se a tratativa dada pela empresa com o ja
proposto por Argenti (2014) em relacdo a imagem coesa da empresa resultar em
uma reputacdo consolidada. Nota-se que, a partir de uma reclamacao subijetiva e,
muito provavelmente infundada, a empresa apenas negou as acusacoes, reforcou
sua politica e orientagbes de uso do aplicativo, mesmo ciente do 6nus que causaria,

ou seja, uma avaliagéo negativa.

Quadro 24 — Publicacéo Il do iFood

Reembolso

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/ifood/reembolso_NWRz4k4XAkamiNbF/
RECLAMACAO RESPOSTA
Efetuei um pedido em um estacionamento no app. E o|Ol4, [...]. Tentei entrar em contato com vocé através do
estabelecimento cancelo porém o valor estd aprovado para|nimero final 5885, mas ndo obtive sucesso. Espero que
reembolso mas ainda ndo foi efetuado o pagamento. 30 dia|esteja bem, é um prazer poder te ajudar! Sinto muito pelo
para estorna um valor de débito. ocorrido, e pelos transtornos causados anteriormente,
mas ndo se preocupe, wu te ajudar! O estorno do seu
pedido 3839 foi efetuado com sucesso ele é feito de
acordo com o valor final do pedido e o reembolso sera
aplicado em até 30 dias. Esse é o prazo maximo que
sua operadora de cartdo nos pede para processar o
estorno. Os prazos de estorno e dewlugdo de valores
que informamos para 0S nossos clientes, sao
provenientes das operadoras de banco que trabalham
atrelados ao pagamento online no APP iFood, quando
realizamos o seu estorno, automaticamente o valor volta
para a administradora do seu cartdo e a mesma tem a
posse do seu dinheiro, ou seja, o seu banco é
responsavel por realizar o seu reembolso. Enviei o
comprovante por mensagem privada, envie a seu banco
para contestar o valor e receber de imediato. Caso nédo
receba seu estorno no periodo informado, sugiro que
entre em contato com a instituicdo financeira para mais
informagdes sobre o assunto [...].
AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricdo Resolvido | Faria negécio? |Nota |Avaliagdo Boa; Contato privado; Sem retorno do cliente;

Problemas com cancelamentos; Recebeu estorno;
Enwolve terceiros.

bom Sim Sim 10

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

bY

A situacdo explicitada no quadro acima refere-se a um usuério final do
aplicativo que realizou o cancelamento de uma compra em um restaurante parceiro
do iFood e enfrentou dificuldades com o recebimento do estorno dos valores em seu
cartdo. A tratativa inicial formulada pela empresa foi buscar um contato privado com

o cliente conforme trazido em outras analises, a partir do embasamento de Taddeo
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(2021), porém ao ndo conseguir seguir neste sentido, buscou passar as devidas

orientacdes via resposta publica no Reclame AQUI.

Quadro 25 — Public

acao lll do iFood

Pedido veio errado e faltando produtos

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/ifood/pedido-veio-errado-e-faltando-produtos_ W 25pftwiXc6QFyUw/

RECLAMAGAO

RESPOSTA

Segunda vez ja que pe¢o no mcdonalds, eles erram o
pedido, e o ifood ndo da suporte algum, apenas respostas
prontas.Ha pouco tempo atras ndo era assim, eles
respondiam, ajudavam, resolviam o lado tanto do cliente ,
quanto do restaurante. Na penultima vez que pedi, veio uma
batata menor do que paguei, e weio faltando alguns nuggets
também. Ifood disse que ndo podia fazer nada.. Nessa
ultima vez que pedi, em vez de coca cola, wio fanta laranja,
ndo bebo. Ifood novamente disse que ndo podia fazer nada..
Assim voces vocés vao perder clientes gente. Se continuar
assim, ja estou pesquisando outras alternativas Rappi por
exemplo. Tudo que pego e o justo, restaurante errou, eles
gue arquem com esse erro. Ndo o consumidor Paguei, se
nao \eio o que pedi, quero meu estorno Simples Anexo foto
das patéticas tentativas de suporte do ifood de hoje em dia
Obrigado

Ol4, [...]. Boa tarde Essa ndo é a experiéncia que
gostariamos de te oferecer, para nés é muito importante
que vocé sempre consiga utilizar nossos senigcos e
facilidades, aproveitando o melhor do iFood. Ja solicitei
0s estornos dos seus pedidos 4078 e 4192 wou te
explicar como funciona o reembolso: ele é feito de
acordo com os valores correspondente ao seu pedidos e
a Visualizagdo pode acontecer em até 1 hora na carteira
iFood [...].

AVALIACAO

CATEGORIZAGCAO

Descrigéo Resolvido [ Faria negécio? [ Nota

Resolveram, mas
precisei vir no reclame

. L Sim
aqui, pelo aplicativo nao

Sim

resolvem nada

Awvaliacdo Boa; Sem contato privado; Problemas com
recebimento de mercadorias; Problemas com suporte.

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacéo gira em torno de um

erro de envio de produtos por parte do

restaurante parceiro onde, ao solicitar estorno do valor via suporte do iFood, o

cliente enfrentou dificuldades e retornos ndo satisfatorios. A resposta publica da

empresa traz que a questdo do estorno dos valores foi sanada, porém néo

apresenta evidéncias de contato privado com o cliente. A avaliacéo traz claramente

a falta de um atendimento priméario de exceléncia como descreve Berridge (2016)

onde traz principalmente os preceitos de atencdo personalizada, compreenséo

contextual, conversas proativas e claras e resolu¢des rapidas, deixando apenas para

efetiva-lo quando o cliente publiciza a sua dor.
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Quadro 26 — Publicacao IV do iFood

Preciso de ajuda na troca de modal

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/ifood/preciso-de-ajuda-na-troca-de-modal_gd5QjgOwPy_iOP7C/

RECLAMACAO

RESPOSTA

Ol4, gostaria de ter um suporte efetivo na troca do meu
modal, eu aguardei por mais de um ano a ativagdo da minha
conta e quando ela foi ativada, o modal escolhido pela
plataforma foi o de carro, eu n tenho carro, possuo moto e n
consigo fazer entregas pg no suporte do aplicativo n consigo
alterar meu modal, ja tentei por 14 diversas vezes, ja fiz uma

Ola [...], me chamo Apolo, boa noite. Conforme nés
falamos por telefone, verifiquei que seu problema ja foi
resolvido, fico muito feliz! Show né? Agora que te ajudei
com a recuperagdo de senha, que tal awaliar esse
atendimento como RESOLVIDO aqui no site e ajudar a
continuar mantendo nosso atendimento e suporte pra

reclamacao Aki e recebi como resposta tentar novamente|vocé [...].
pelo aplicativo e ainda continuo na msm situacéo pfur equipe
do lfood a minha conta esta inutilizada a messes pgq n

consigo a troca do modal de entregas pe¢o ajuda pfur

AVALIACAO
Resolvido

CATEGORIZACAO

Descricédo Faria neg6cio? |Nota
Meu problema  foi
solucionado de forma
rapida e eficaz pelo
atendente Apolo, me

deu total atengao, estou

Avaliacdo Boa; Contato privado; Problemas com suporte;

Sim Sim 10 [Reclamacao reincidente.

super satisfeito,
consegui minha troca
de modal !

Fonte: Adaptado de Reclame AQUI (2023).

A reclamacgéo referida acima se trata de dificuldades enfrentadas pelo
entregador parceiro para realizar a troca de modal de entrega dentro do aplicativo.
Para além disso, menciona a ineficiéncia do suporte dado ao buscar a resolucéo por
vias internas junto ao iFood. Nota-se que, embora a empresa tenha realizado um
contato privado e resolvido o problema de maneira satisfatéria aos olhos do parceiro,
a resposta publicada é padronizada, identifica-se isso na frase “Agora que te ajudei
com a recuperacdo de senha”, onde o problema referido esta divergente do que
realmente era. Para além disso, o cliente comenta que ja é a segunda reclamacao
que faz via Reclame AQUI sobre o0 mesmo tema, 0 que demonstra que a empresa,
na primeira tratativa apenas orientou o cliente a tentar novamente pelo mesmo
caminho onde ja havia explicitado ndo ter conseguido, contrariando o mote trazido
por Berridge (2016) sobre o baixo esfor¢co do cliente ser um pilar de um atendimento

de exceléncia.
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Quadro 27 — Publicacao V do iFood

Peppe pizzaria sumiram

Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/ifood/peppe-pizzaria-sumiram_2sFDa9vtNmNgRSg4/

RECLAMACAO

RESPOSTA

A pizzaria aceitou meu pedido 21:08 e no mesmo minuto
solicitei cancelamento pois queria alterar o sabor.
Recusaram o cancelamento na mesma hora. Chamei no
chat para ver se poderiam alterar o sabor e responderam
15minutos depois que ndo. Tudo bem pedido que segue
acontece ( ja se passaram 2 horas que pedi e ainda ndo
recebi. O tempo previsto de entrega era de 20 a 30 minutos.
Estdo todos aqui constrangidos com a situacdo e até ja
comemos outra coisa. A pizzaria simplesmente sumiu e
ndo responde mais as mensagens. O ifood s6 da a opgao
de falar com eles ent&o estou vindo aqui para terem ciéncia

Ol4, [...], boa noite. Primeiramente peco Ihe desculpas e
lamento muito que tenha passado por essa situagao
desagradawvel, essa ndo é a experiéncia que gostariamos
de te oferecer, para nés é muito importante que vocé
sempre consiga utilizar nossos senicos e facilidades,
aproweitando o melhor do iFood. Enviei detalhes deste
pedido para 0 nosso time responsawel analisar o ocorrido,
para que situacfes iguais a estas, ndo wltem a
acontecer nem com vocé, e nem com outros clientes.
Analisei as informagdes em sistema e realizei o estorno
do valor, e sua forma de pagamento foi em cartdo de

crédito, portanto a dewlugdo desse valor € em até 02
faturas, de acordo exclusivamente com a administradora
de cartdo ou banco. Caso ndo receba seu estorno no
periodo informado, sugiro que entre em contato com a
instituicdo financeira para mais informacfes sobre o

do meu problema.

assunto [...].
AVALIACAO CATEGORIZACAO
Descricédo Resolvido | Faria negécio? | Nota [Avaliagdo Boa; Sem contato privado; Problemas com
Resolucéo rapida, . . recebimento de mercadorias; Recebeu estorno; Enwolve
. L. Sim Sim 9 .
woltarei a fazer negécio terceiros.

Fonte: Adaptada de Reclame AQUI (2023).

A reclamacédo desta vez esta relacionada ndo apenas ao aplicativo iFood,
mas também as dificuldades do cliente junto ao restaurante parceiro onde, ao
realizar um pedido, ndo foi possivel realizar alteracdes nele e, ap6s esperar mais do
gue o dobro do tempo previsto, ndo recebeu mais retorno do restaurante. A resposta
da empresa segue os parametros esperados, dando a atencéo devida e realizado o
estorno necessario, ainda que, caso o cliente tivesse oportunizado o chamado por
vias internas de suporte, a questdo poderia ter sido sanada por l4. A relacéo
abordada nesta reclamacéao traz complexidades nao previstas quando Villani (2018,
apud ANDRADE 2021, p. 20) descreve que entrar em contato com uma empresa
deve ser simples, facil e agradavel, pois o problema é ocasionado por uma empresa
terceira, onde a Unica forma de contato disponibilizada pelo iFood € o préprio chat, o

gue por vezes pode ocasionar probleméticas trianguladas como a analisada aqui.

4.4 Analise integrada e compreensdes

Com todas as vinte e cinco publicacbes analisadas contextualmente de uma

maneira unica, busca-se nesta secao do estudo expor as compreensdes retiradas do
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toépico anterior, ou seja, ir do particular ao universal retirando conceitos das
conjunturas observadas e abstraindo-as em linhas gerais.

Observou-se dois cenarios principais que se repetiram de maneira basilar em
todas as publicagcbes, que conduzem as empresas a executar suas tratativas. O
primeiro se da quando a empresa compreende que errou em Seus processos
internos anteriores a reclamacao e estas questdes levaram ao atrito entre as partes.
Estes casos costumam ser trabalhados pela empresa prestando um atendimento
privado e personalizado ao consumidor, visando corrigir 0 que estava incongruente,
sanar as rusgas e assegurar a reputacdo da empresa, principalmente a partir de
uma avaliacdo positiva que terd a oportunidade de receber do reclamante ao fim da
tratativa na plataforma Reclame AQUI. O segundo cenario ocorre quando a empresa
d& uma resposta protocolar em relacdo a reclamacao, muitas vezes reforcando suas
politicas e praticas internas na resposta a cliente. Costuma ser referente a casos em
gue a empresa ndo considera que houve falhas em seus processos junto aquele
consumidor e que aquela reclamacéo é, pelo menos em partes, infundada. Este tipo
de tratativa costuma levar a descontentamos por parte do consumidor, embora

também possa demonstrar uma coesao interna na empresa em questao.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A apresentacdo deste trabalho de conclusdo do curso de Bacharel em
Administracdo pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos teve como tematica
central a gestdo da imagem e reputacdo das empresas, especificando o uso da
plataforma Reclame AQUI como uma oportunidade de ressignificar reclamacdes
publicas na internet, trazendo para o cliente ou parceiro detrator um atendimento
eficaz, posicionando a sua reputacdo, que por vezes ja consolidada num ambito
geral, também assim nos meios informacionais-tecnolégicos.

O conceito em guestdo torna-se relevante a medida que cada vez mais a
populacdo busca saber sobre a confiabilidade de uma empresa antes de fazer
negocio com ela a partir de plataformas como o Reclame AQUI. Para além disso, o
trabalho buscou apresentar-se como um ferramental contributivo as empresas e
seus analistas de atendimento e/ou relacionamento que buscam a exceléncia em
primeiros atendimentos e em tratativas dadas por meio da plataforma referida.

O obijetivo principal deste estudo foi analisar como as empresas selecionadas
posicionam-se em relacdo as reclamacdes recebidas no Reclame AQUI. Para
alcancar este objetivo realizou-se estudos aprofundados quanto ao funcionamento
do processo de reclamacdo dentro da plataforma tanto na ponta do consumidor
guanto na ponta da empresa, 0s mecanismos de ranqueamento e calculo de
reputacdo das empresas na plataforma, as empresas em si e, por fim, as
reclamacoes, respostas e avaliacdes publicadas para e por elas no Reclame AQUI.

Por ser um estudo de caréater exploratério, ndo foram apresentadas hipéteses
a serem sustentadas e, para além disso, considera-se que todos os objetivos foram
cumpridos em conformidade as expectativas. Em relagdo ao primeiro objetivo
definido, compreendeu-se que o Reclame AQUI e mais do que isso, 0 seu
ranqueamento reputacional nesta plataforma, € hoje uma efetiva ferramenta de
marketing utilizado pelas empresas para apresentar-se ao mercado consumidor
como uma organizagao confiabilidade nas relagbes que estabelece. Sobre o
segundo objetivo especifico, pdde-se observar que, dentre as empresas destacadas
para estudo, apenas nas paginas oficiais da Amazon, iFood e Mercado Pago nao foi
possivel solicitar atendimento ou minimamente entrar em contato com a empresa
nao tendo uma relagdo de consumo com ela. Relacionando com o volume de

reclamacdes recebidas, notou-se que estas trés mencionadas sdo as que mais
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tiveram reclamacdes publicadas em sua pagina. O que leva a crer que ha uma
tendéncia correlacionando estes dois fatos observados. Por fim, sobre o terceiro
mencionado no topico anterior, identificou-se que as empresas atuam basicamente
apenas de duas formas perante as reclamacdes recebidas, ainda que cada uma
delas tenha a sua particularidade. Um modo de conducdo é dado quando a
organizacdo compreende as falhas em seus processos junto ao cliente e outro
sumariamente diferente é apresentado quando a empresa considera a reclamacao
infundada.

Em relacédo a pergunta norteadora deste estudo, ou seja, como as empresas
posicionam-se em relacdo as reclamacdes recebidas, considera-se que, a partir das
andlises realizadas, as empresas num modo geral buscam adequar as
inconformidades de seus processos a necessidade do cliente reclamante a fim de
assegurar a sua reputacdo, porém identifica-se momentos em que as empresas
firmam suas politicas internas, arriscando uma avaliacdo negativa do cliente em
caso a reclamacao seja relacionada a alguma questdo neste sentido, demonstrando
por vezes também uma coesdo de seus processos, mesmo que iSso resulte em
descontentamos por parte do cliente reclamante.

Os métodos de andlise utilizados para este trabalho foram sumariamente os
de analise de conteludo e netnografia, a partir de uma abordagem qualitativa-
exploratéria. Em cada uma das vinte e cinco publicacdes no Reclame AQUI
analisadas foi realizado uma andlise da reclamacdo, resposta e avaliacéo,
triangulando o contexto com 0s conceitos tedricos apresentados no estudo inicial e
as categorizando em tags.

Deste modo, propde-se entdo a continuidade deste estudo a partir de um
volume mais elevado de publicacbes e empresas a serem analisadas, conforme
explicitou-se como intencdo inicial no item 3.4. Para além da continuidade em
mesmo método, identifica-se oportunidades de amplificar o estudo, aplicando
entrevistas com consumidores e gestores de relacionamento de empresas, a fim de
compreender percepcdes sobre o uso da ferramenta Reclame AQUI de maneira

mais especificada.
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