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O e-commerce tem aumentado exponencialmente nos Gltimos anos, e devido ao seu grande impacto na esfera
comercial, exige cada vez mais eficiéncia das empresas que buscam nas transa¢Ges de compras e vendas on-line um
novo caminho para alcangar maior competitividade e lucro. No entanto, mesmo no ambiente online a existéncia de
falhas persiste e pode levar ao boca-a-boca negativa ou a troca de empresa. Neste contexto, o objetivo principal desse
trabalho é investigar o impacto dos esforcos de recuperacdo de falhas na confianca e lealdade dos clientes, no
contexto do e-commerce. Para tanto sera investigado um modelo tedrico que retrata os inter-relacionamentos entre
avaliacGes especificas do processo de reclamacdo e a confianga e lealdade do consumidor, com base essencialmente
em duas abordagens teoricas: teoria da justica e o construto de confianca. Foi realizado um estudo descritivo de corte
transversal (survey) com consumidores que se engajaram em processos de reclamacdo no ambiente on-line. Levando
em consideracdo o escasso nimero de estudos sobre gerenciamento de reclamagdes no e-commerce no Brasil, foi
realizada uma fase exploratéria na intencdo de levantar novas questdes sobre o tema. A partir das informagdes
obtidas nessa etapa, foi elaborado um instrumento de coleta de dados —questionario estruturado - aplicado na
realizacdo do survey. A amostra de respondentes foi de 300 pessoas domiciliadas em todo o Brasil, alcancadas
através de uma parceria com a e-bit, empresa de pesquisa no comércio eletrdnico. (PIBIC).
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