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RESUMO

O mundo capitalista atual transformou definitivamente o relacionamento dos individuos
com o mercado, através da rede mundial de computadores, a web. O facil acesso a
informagdes juntamente com o surgimento dos prosumers, avidos por uma atitude
colaborativa e uma relacéo justa com o mercado, provocou a criagdo do site Reclame
AQUI, na tentativa de dirimir impasses entre empresas e consumidores. O objetivo deste
estudo € investigar quais fatores contribuem para a consolidagéo de sites de reclamagéo
online como uma alternativa eficaz no intermédio das relagdes de consumo. Notou-se que
a eficécia e a transparéncia do site Reclame Aqui séo condi¢fes sine qua non para o0 seu
sucesso tornando-o, inclusive, tdo procurado quanto PROCON ou os tradicionais SACs.
Diante dessa nova realidade, as empresas buscam resolver de forma mais agil os
problemas com seus produtos relatados na internet na intencdo de manter uma boa
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reputacdo. Um movimento que revela a importancia do ciberativismo no contexto de
construcdo e manutencdo das marcas da atualidade.

Palavras-chave: ciberativismo, reclamacdes online, prosumers, sac.

ABSTRACT

The current capitalist world has definitely transformed the relationship of individuals with
the market, through the World Wide Web. The easy access to information along with the
emergence of prosumers, eager for a collaborative attitude and a fair relationship with the
market, has led to the creation of the website Reclame HERE, in an attempt to solve
impasses between companies and consumers. The aim of this study is to investigate which
factors contribute to the consolidation of online complaint sites as an effective alternative
in the intermediation of consumer relations. It was noted that the effectiveness and
transparency of the Reclame Aqui site are sine qua non conditions for its success, making
it even more sought after than PROCON or the traditional SACs. Facing this new reality,
companies are trying to solve more quickly the problems with their products reported on
the Internet, with the intention of maintaining a good reputation. A movement that reveals
the importance of cyberactivism in the context of construction and maintenance of brands
today.

Keywords: cyberactivism, online complaints, prosumers, sac.

1 INTRODUCAO

A Internet, fendmeno totalizador e universal que invadiu todo planeta e estendeu-
se por todos os dominios da vida, afeta de maneira definitiva os individuos e as empresas,
modificando a forma de relacionamento entre eles e, consequentemente, o mercado em
que estdo inseridos. Numa visdo mais ampla, a rede é responsavel por melhorar a vida
nas esferas sociais, politicas, econémicas e culturais das civilizacdes e tornou-se elemento
fundamental para a sociedade.

Nessa perspectiva, 0 consumidor se constitui como agente formador e
transformador de mercado e demonstra a funcionalidade do site de reclamag6es Reclame
Aqui como canal de comunicagéo efetivo e determinante do comportamento das empresas
e consumidores.

Sera importante observar conceitos como ciberespaco e cultura participativa para
descrever a importancia da producdo coletiva nas relagbes e na constru¢do do
conhecimento, explorando seus ganhos no ambito publico e individual. Além disso,
devem ser abordados o comportamento do consumidor e a mudanca de atitude que o eleva
a nova categoria de prosumer. Para concluir, € necessario fundamentar a condicéo legal
dos aspectos de reclamacéo do consumidor e a contribuicdo do site Reclame Aqui nesse

cenario.
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Dessa forma, busca-se investigar quais fatores contribuem para a consolidacéo de
sites de reclamacdo online como uma alternativa eficaz no intermédio das relagdes de
consumo. Para tanto, faz-se necesséario: compreender a mudanga de atitude dos
consumidores e a migracdo das suas relacdes do ambiente off-line para o ambiente online;
descrever o papel do novo consumidor classificado como prosumer na mobilizacéo
digital; e verificar a forma de operar do ReclameAqui.com e do Procon, apontando
semelhangas e diferencas entre atuagdo publica e a privada no intermédio das relacdes de

consumo.

2 CULTURA DA PARTICIPAC}AO
2.1 PRODUCAO COLETIVA NAS RELACOES E NA CONSTRUCAO DO
CONHECIMENTO

A quebra de fronteiras de tempo e espaco globalizou a sociedade e seu
comportamento, transformando-a em uma comunidade universal de usuarios. Como
Lipovetsky (2010, p. 40) afirma: “a época atual assiste ao triunfo de uma cultura
globalizada ou globalista, de uma cultura sem fronteiras, cujo objetivo ndo é sendo uma
sociedade universal de consumidores”.

A forca da interacdo social, entretanto, ndo pode ser entendida exclusivamente
como uma decorréncia da tecnologia. Jenkins (2009) usa o conceito de cultura da
convergéncia para descrever o fluxo de conteldos nas mais diversas plataformas
midiaticas, abrangendo questdes tecnoldgicas, mercadoldgicas, sociais e culturais. Para
ele, o ato de consumir transcende a individualidade e adquire contornos de grupo, fato
que reforca o poder da coletividade no mundo contemporaneo. E importe destacar que a
habilidade de interagir e colaborar que vem sendo usada basicamente para fins recreativos
comeca a ser investida em outras dimensdes, a exemplo da religido, da educagéo, do
direito, da politica e da publicidade.

Nesse novo campo de estudo, Shirky (2010) apresenta diversos esforgos
empreendidos por milhdes de pessoas no que chama de “excedente cognitivo”, um
conjunto de tempo, energia e talento usados em grandes projetos a serem produzidos de
forma colaborativa. A rede entra nesse contexto como mediadora de relagOes e
facilitadora na troca e compartilhamento de informagdes de modo a transformar o tempo

livre dos seus usuarios em um bem social.
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2.2 CIBERESPACO, CIBERCULTURA E INTELIGENCIA COLETIVA

Ciberespaco é definido por Lévy (2010) como um mundo virtual, posto que ele
ndo esta presente no nosso entendimento de realidade, porém, a sua existéncia ndo pode
ser questionada. O mundo ao qual ele pertence nédo é palpavel, mas existe dentro de outra
dimensdo, um local desconhecido, indefinido, cheio de diversas possibilidades.

O caréter fluido do ciberespaco é que o faz a0 mesmo tempo onipresente e dificil
de compreender. Nele, estdo disponibilizadas diversas informagdes em quantidades
massivas e em diferentes areas do conhecimento, com repletas possibilidades de uso. Um
ambiente ndo fisico, um espaco aberto, sem limites, onde tudo acontece instantaneamente,

em tempo real e com durabilidade incerta.

O ciberespago (que também chamarei de rede) é o novo meio de comunicacéo
que surge da interconexdo mundial dos computadores. O termo especifica ndo
apenas a infraestrutura material da comunicacdo digital, mas também o
universo oceanico de informacéo que ela abriga, assim como os seres humanos
que navegam e alimentam esse universo. Quanto ao neologismo ‘cibercultura’,
especifica aqui o conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de praticas, de
atitudes, de modos de pensamento e de valores que se desenvolvem juntamente
com o crescimento do ciberespaco (LEVY, 2010, p. 17).

Novas formas de interacdo e relacionamento social sdo possiveis no ciberespago.
Essas relacfes, embora virtuais, tendem a repercutir no mundo real, fomentando um novo
tipo de sociedade. Uma verdadeira revolucdo, em amplo sentido, vem acontecendo em
decorréncia do ciberespaco, de suas informacdes e de sua caracteristica antiterritorialista.
Pode-se considerar o ciberespaco como o principal agente de transformacdo e
manutencdo de uma evolucdo unificada, um progresso em dire¢do a digitalizacdo, a
virtualizacdo e a inteligéncia coletiva. Um principio onde saberes distintos e individuais
podem ser somados e compartilhados com toda a sociedade, e ainda potencializados com
0 advento de novas tecnologias de comunicagéo (JENKINS, 2009).

Figura 1: Reclame AQUI — ranking das empresas mais reclamadas por categoria
Aqui S Reore
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Fonte: http://www.reclameaqui.com.br/. Acesso em 09.07.2015
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Neste espaco, todas as midias coexistem no mesmo ambiente e estdo disponiveis
para todos, a qualquer momento, em qualquer lugar do planeta, o que possibilita a
comunica¢do de “um para um”, de “um para muitos” e ainda de “muitos para muitos”,
em tempo real. Este sistema de comunicacdo permite interacfes e conexdes entre pessoas
e empresas, criando um novo tipo de sociedade altamente conectada, relacionada e bem
informada (LEVY, 2010).

Contudo, apesar das possibilidades de comunicacdo proporcionadas pela internet
permitirem novos relacionamentos, esses vinculos podem ser questionaveis. Bauman
(2008, p. 137) aborda esse ponto ao comparar a rede a uma “duna de areia soprada pelo
vento e ndo um canteiro de obras onde se poderdo estabelecer vinculos sociais
confiaveis”. No ambiente virtual, as pessoas podem ser quem quiserem, aparentarem ¢
serem amigas de quem quiserem e relatarem o que quiserem, o0 que pode ser um fator

prejudicial a credibilidade dos relatos de compra e reclamac6es online.

3 O PAPEL DO NOVO CONSUMIDOR NA MOBILIZAC}AO DIGITAL
3.1 A MIGRAC}AO DO CONSUMIDOR DO AMBIENTE OFF-LINE PARA O
AMBIENTE ONLINE

O Codigo de Defesa do Consumidor comecou a vigorar no ano de 1991,
transformando o relacionamento entre as organizacgdes e seus publicos. A obrigatoriedade
dos servicos de atendimento ao consumidor (SAC) amparada pela legislacdo provocou
uma mudanca tanto do ponto de vista das empresas, que precisaram adaptar-se a nova
realidade, quanto dos consumidores, que tornaram-se cientes dos seus direitos e sentiram-
se encorajados a relatar problemas e insatisfages advindos da compra (ZULKE, 1997).

A interacdo dos consumidores com a tecnologia, entretanto, tem mudado a
dindmica do atendimento ao cliente. Se antes as reclamacdes restringiam-se ao ambiente
interno das organizacGes, hoje elas sdo expostas nas redes sociais, seja em perfis
particulares ou nas paginas oficiais das marcas. O fato das reclamagfes ou relatos de
experiéncias estarem disponiveis em qualquer lugar do mundo pode proporcionar um
boca a boca eletronico de grande alcance e impacto. Uma vez publicada na rede, a
reclamacdo pode ser acessada de qualquer lugar, acarretando, por exemplo, danos a
marcas internacionais, com abrangéncia igualmente internacional.

Diante disso, 0 monitoramento ininterrupto da web por parte das empresas em
busca de contetidos relacionados as suas marcas, produtos e servigos é uma questdo de

sobrevivéncia no cenario mercadoldgico contemporaneo. Os canais tradicionais de

Brazilian Journal of Development, Curitiba, v.8, n.5, p.35693-35706, may., 2022



Brazilian Journal of Development
ISSN: 2525-8761

35698

atendimento ao cliente (SAC) por telefone vém perdendo representatividade e sendo
substituidos por controle de informagfes nas redes sociais e nos sites de reclamacoes,
como é o caso do Reclame Aqui.

3.2 PROSUMERS

O termo Prosumers foi inicialmente citado em 1980 por Alvin Toffler em seu
livro A Terceira Onda. Trata-se da jungdo entre as palavras producer e consumer e é
usado para descrever um possivel consumidor da era moderna que estaria envolvido na
fase de desenvolvimento e manufatura de produtos, possibilitando fazer escolhas e
especificacOes dentro das suas preferéncias individuais. Nesse contexto, o consumidor
deixaria de ser passivo para entdo participar do processo criativo®.

Essa evolucdo cria estruturas capazes de transformar os individuos aliando
comunicacdo ao ambito social, o que gera, consequentemente, um bem maior utilizado
como forma de barganha para uma condicdo mais justa de mercado. Diante dessa
perspectiva, 0s consumidores tomam consciéncia de sua forca perante as organizagoes e
a comunidade e usam a tecnologia e a informacéo a seu favor, para mudar a forma como
sdo vistos e, assim, ratificar seu protagonismo (BORDENAVE, 2006).

Essa nova dinamica nas relacbes de consumo ndo € aleatéria e necessita de
condi¢cBes minimas para se estabelecer. Para Bordenave (2006, p. 96), “a aquisi¢do do
poder de reinvindicacdo implica a coeséo grupal, a autoconfianca e a posse de habilidades
de exposicdo e persuasdo da opinido publica”, o que reitera o papel da comunicacdo
mediada por computadores na sociedade contemporanea, sobretudo no que tange aos
interesses da coletividade.

As caracteristicas mais presentes nesse comprador sdo a liberdade, a
individualidade e a vontade de justiga. O livre arbitrio para decidir o qué, quando, onde,
guanto, como, e todas mais questdes relacionadas & escolha por um produto, servigo ou
empresa para lhe satisfazer e, por fim, a deciséo de tornar pablicas ou ndo suas percepcoes
quanto a compra.

De forma sutil, o ganho coletivo é construido em paralelo ao individual. Assim o
consumidor refor¢a sua cidadania no que tange ndo s6 ao atendimento, as necessidades

bésicas e a protecdo aos seus direitos, mas também ao acesso a todos os niveis de

L http://pt.wikibooks.org/wiki/Prosumers/O_Prosumer
http://www.worldwidewords.org/turnsofphrase/tp-pro4.htm. Acesso em 10.06.2015
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existéncia e identidade do homem como sujeito social, resultado do seu empoderamento
através do consumo da informacao.

Esse conteudo que hoje é avidamente consumido pelas pessoas acaba fortalecendo
a comunicacdo boca a boca, que ainda se configura como uma das melhores formas de
propagar conhecimento. A internet, por sua vez, funciona como elemento fundamental
para potencializar o impacto, gerando abrangéncia exponencial. Num passado ndo muito
longe, um consumidor relataria sua experiéncia de compra para sua familia, amigo e, no
maximo, para os colegas de trabalho. Apenas pessoas proximas e que mantinham algum
relacionamento com ele conheceriam sua opinido sobre determinada compra. Agora, as
barreiras de localizagdo e de intimidade de relacionamento ndo se aplicam e qualquer um
pode facilmente relatar - em sites, nas redes sociais — uma experiéncia positiva ou

negativa com uma marca, influenciando inimeros consumidores.

3.3 CIBERATIVISMO

Ciberativismo é considerado uma forma de ativismo pelo ciberespaco. Trata-se de
um elemento mobilizador, que junto com passeatas, assembleias e outros atos publicos
tornou-se uma alternativa acessivel e democratica em defesa de causas politicas, de
direitos sociais, culturais, ambientais ou de minorias, anticorrupcdo entre outras. Pode ser
praticado por qualquer pessoa com acesso a internet, com o objetivo de trocar
informacOes, debater questdes, compartilnar e expressar opinides, organizar e
conscientizar individuos para a¢fes de impacto dentro e fora da rede. O ciberativismo é
uma alternativa aos mass media, que na maioria das vezes ndo tém espago para que a
opinido publica se manifeste, e tem um efeito multiplicador maior e mais veloz
comparado a qualquer outro meio.

A raiva ¢ considerada como o maior “gatilho” para o ciberativismo, pois
“identifica melhor uma a¢ao injusta com a identificacdo do agente responsavel” (Castells,
2013). No caso do Reclame Aqui, também é possivel inserir os sentimentos de entusiasmo
e justica, j& que a comunicacdo em rede também permite o didlogo multidirecional em
busca do direito individual e coletivo.

A circulacdo e a sobrevivéncia de qualquer conteddo na web dependem
diretamente da participacdo dindmica dos usuarios. Propondo-se a exercer uma atividade
politica, social e, principalmente, ideoldgica, os ciberativistas do Reclame Aqui e o
proprio site representam uma transformacéo cultural dos consumidores e das empresas, a

procura de um relacionamento que tenha como base a credibilidade e, consequentemente,
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o fortalecimento das marcas. Sobre confiabilidade, Giddens (1991) explica que a natureza
das instituicbes modernas esta ligada ao mecanismo da confianca em sistemas abstratos.

E possivel inferir, portanto, que o Reclame Aqui é o que Lévy (2010, p.103)
chama de “base de dados ‘vivas’, alimentadas permanentemente por coletivos de pessoas
interessadas pelos mesmos assuntos”, que praticam ciberativismo em busca de uma

sociedade de relagdes de consumo mais igualitérias e justas.

4 RECLAME AQUI E PROCON: UM PARALELO ENTRE A ATUACAO
PUBLICA E A PRIVADA NO INTERMEDIO DAS RELACOES DE CONSUMO
4.1 PROCON — INTERVENQAO INICIAL DO ESTADO PARA CONSUMIDOR

O movimento consumerista historicamente comprovou que a preocupagdo com as
garantias dos consumidores sempre teve origem nas necessidades sociais devido a
vulnerabilidade destes na relacdo de consumo, originaria desde a Revolucdo Industrial.
Isso porque, com a producdo acelerada, a industrializacdo em larga escala e através da
cadeia comercial, o consumidor tinha acesso aos produtos, sem que tivesse conhecimento
da sua origem da producéo e fabricacao.

Cavalieri Filho (2011) destaca que na década de 80 ja havia se formado no Brasil
forte conscientizacdo juridica quanto a necessidade de uma lei especifica de defesa do
consumidor. Isso porque o Cadigo Civil de 1916, bem como as demais normas de regime
privatista, ndo mais conseguiam lidar com situagdes tipicamente de massa.

Com a pressao social por uma normativa especifica, entrou em vigor o Cadigo de
Defesa do Consumidor, tendo como objetivo a fundagédo Politica Nacional de Consumo.
Nesse movimento, o Estado atentou em integrar a ordem publica e o interesse social,
conforme dispde o art. 1° do proprio Codigo de Defesa ao Consumidor: “o presente
Caodigo estabelece normas de protegdo e defesa do consumidor, de ordem publica e
interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V da Constitui¢cdo
Federal e art. 48 de suas Disposi¢oes Transitorias™.

O poder publico, ja visualizando a tarefa de administrar o interesse social versus
0 econdmico, entendeu ser necessaria uma politica de prevencdo, atraves, inclusive, de
mecanismos alternativos para solucdo de conflitos de consumo (FILOMENO, 2015).
Neste ambito adéquam-se o PROCON; o Marketing; o recall; os Servicos de
Atendimento ao Consumidor (SACs).
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O PROCON esta legalmente autorizado a fiscalizar e promover acfes tanto
informativas, quanto punitivas, devido ao poder de policia? ao 6rgéo atribuido. Dentre as
atividades exercidas pelo 6rgéo, levanta Filomeno (2015, p. 173):

Orientagao aos consumidores por intermédio da grande imprensa e publicacGes

CERNN3

proprias (isto €, “manuais do consumidor”, “cartilhas do consumidor” sobre

< LRI EEIN?3

“produtos”, “servigos”, “loteamentos”, “venda e compra de imdveis”, “saude”,

EEINT3 EEENT3

“medicamentos”, “alimentos”, “informes técnicos”, “boletins informativos”
etc.), bem como palestras, mensagens pela televisdo, radio, jornais e revistas,
debates, e educacdo formal, de encaminhamento das reclamag6es aos 6rgéos
de fiscalizacdo da Administracdo Publica, tanto, no ambito federal e estadual,
como no municipal; de estudos e pesquisas, visando ao aperfeicoamento das
legislagbes de interesse do consumidor, dispondo a Secretaria de Justica e
Defesa da Cidadania, nesse sentido, de Centro de Estudos e Pesquisas dos
Direitos do Consumidor, além de Centro de Divulgacdo e Informacédo e
computador, de resolucdo de conflitos de interesses entre consumidores e
fornecedores, atividade essa tradicional dos PROCON’s, ora revigorada
mediante portaria do Ministério da Justica.

Percebe-se, contudo, que a visdo utilizada na criacdo dos érgdos consequentes do
Caodigo de Defesa do Consumidor estava bastante concentrada nos sujeitos separados em
suas categorias: consumidor e fornecedor. N&o era previsivel que a rapidez tecnoldgica e
a cobertura da internet alcancassem a unido dos dois grupos em um sé sujeito, conforme
demonstra o estudo dos prosumer.

Neste contexto, a atuacdo do PROCON, embora resguardada legalmente,
demonstra-se precaria, ja que o consumidor contemporaneo apresenta-se autossuficiente
e através das ferramentas tecnoldgicas de que dispde, credita sua expectativa na resolugdo
de conflitos que possui com o fornecedor, através de redes sociais. Percebe-se a migracao
do destinatario final para um destinatario meio atuante, que informa demais consumidores
e auxilia na prevencéo da aquisic¢do de produtos ou servigos com baixa credibilidade.

Apesar de todos os problemas, dados do Procon de Caruaru (PE) demonstram um
crescimento continuo nos numeros de atendimentos. Em 2011 foram 39.153
atendimentos; em 2012 foram 59.667; em 2013, 70.857; em 2014, 78.525 e, sO nos
primeiros 6 meses de 2015 foram 39.294. Ou seja, de 2011 a 2012 houve um crescimento
de 52%; entre 2012 e 2013 de 18%, 2013 a 2014 de apenas 10%. Portanto, entre 2011 e

2014 o nimero de atendimentos no Procon dobrou.

2 Art. 78 do Coddigo Tributario Nacional: é a atividade da Administragdo Publica que, limitando ou
disciplinando direito, interesse ou liberdade, regula a pratica de ato ou abstencdo de fato, em razdo de
interesse publico concernente a seguranca, a higiene, a ordem, aos costumes, a disciplina da producéo e do
mercado, ao exercicio de atividades econdmicas dependentes de concessdo ou autorizacdo do Poder
Publico, a tranquilidade publica, ou ao respeito a propriedade e aos direitos individuais ou coletivos.
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Outra informacéo interessante é que nos anos de 2011, 2012 e 2015, a area que
com maior numero de reclamacdes é a de assuntos financeiros, seguida por assuntos
relacionados a produtos. Enquanto que nos anos 2013 e 2014 houve uma inversao,
colocando problemas com produtos acima de assuntos financeiros. Esses dados espelham
que mesmo com a facilidade dos sites de reclamacdes online, a busca pelo érgéo legal de

Defesa do Consumidor ainda € muito grande.

5 RECLAME AQUI

Funcionando como mediador entre os compradores e as empresas, 0 Reclame
Aqui é o maior portal brasileiro de reclamacdes e talvez seja também, o maior responsavel
pelo ciberativismo do consumidor, juntamente com as redes sociais. Trabalhando de
forma simples e altamente veloz vem assumindo o papel do PROCON, o6rgao oficial de
protecdo dos direitos do consumidor. Além das reclamacdes, os usuarios podem se
informar sobre as opinides de outros consumidores com relacédo ao servico e/ou produto
de uma determinada empresa, e ainda sobre o seu atendimento para com os clientes.

O site surgiu ha 14 anos quando seu presidente, Mauricio Vargas, teve uma
experiéncia negativa com uma companhia aérea e precisou recorrer a0 SAC da mesma
para expor o acontecido, mas nunca obteve qualquer resposta. A partir de entdo, notou a
necessidade de criar um canal de comunicacdo para que os consumidores pudessem
relatar seus problemas.

Hoje, o endereco eletrdnico recebe 25 mil reclamaces por dia, possui 15 milhdes
de usuarios e mais de 90 mil empresas cadastradas. De acordo com Felipe Paniago, diretor
de marketing do portal, em entrevista ao Jornal do Commercio, 0 nimero de queixas
solucionadas vem aumentando, com 76% dos casos selecionados e devidamente
avaliados pelos consumidores. A qualidade do servico prestado tem aumentado o
envolvimento das empresas, 0 que acarreta a melhoria nos indices de casos solucionados:
em 2014, foi registrado um aumento de 3% de casos resolvidos em relagdo ao ano anterior
(TIAGO, 2015)

A operagdo comega com um cadastro rapido do usuario, que deve criar login e
senha para fazer reclamagdes ou ter acesso a diversas informacdes que o site proporciona
como, por exemplo, o ranking das melhores ou piores empresas. N&o sdo aceitas
reclamagdes andnimas nem com apelidos, o que resguarda a seriedade do ambiente. Todo
0 sistema é controlado automaticamente pelo site e nenhuma interferéncia é aceita na

interacdo entre a empresa reclamada e o cliente, garantindo confiabilidade no processo.
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O caréter de utilidade publica do Reclame Aqui faz com que as empresas sintam
necessidade de tratar todas as questfes de forma rapida e satisfatoria, com o objetivo de

minimizar os danos que podem acontecer em decorréncia dos relatos publicados.

6 METODO

O presente estudo ¢ uma pesquisa social, pois “apoia-se em dados sociais — dados
sobre 0 mundo social — que sdo o resultado, e sdo construidos nos processos de
comunicacdo” (BAUER, 2014 p. 20). O foco da analise ¢ a maneira como as pessoas, por
vontade propria, se comunicam sobre questdes importantes para elas e para a comunidade.

A abordagem da pesquisa € quantitativa, ja que pretende investigar quais fatores
mais contribuem para a consolidacgao de sites de reclamacéo online como uma alternativa
eficaz no intermédio das relacdes de consumo. Neste sentido, visa mensurar as opinides
dos pesquisados de modo a criar indicadores motivacionais, buscando quantificar
caracteristicas previamente selecionadas.

Os objetivos também nortearam a definicdo metodoldgica, direcionando o0s
esforcos a um estudo de caso do funcionamento do site Reclame AQUI. Segundo Gil
(2014), estudo de caso é caracterizado pelo exame profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado. Para tanto, foi
necessaria a coleta de dados através de questionarios de auto preenchimento aplicados
online via SurveyMonkey no periodo de 13 a 16 de julho de 2015, além da analise dos
dados por levantamento do contetdo.

O universo da pesquisa foram os usuéarios da rede social Facebook e a amostra
recortada através do perfil das autoras da pesquisa, sendo definida como néo
probabilistica por conveniéncia para garantir a viabilidade do levantamento em funcao de
limitagdes de tempo e recursos. Com o objetivo de qualifica-la, inseriu-se uma pergunta
filtro no inicio do questionario, de maneira que apenas 0s usuarios do Reclame AQUI
continuassem a responder.

A fenomenologia deste estudo se da por se tratar de uma realidade existente e que
modifica os padrbes no relacionamento das pessoas e empresas. Por isso, faz-se
necessario esclarecer e descrever 0 movimento assim como acontece, sem interpretagdes
pessoais. Para Gil (2014), o objeto de conhecimento para a fenomenologia néo é o sujeito
nem o mundo, mas o mundo enquanto é vivido pelo sujeito.

Em funcdo da preocupacdo em “identificar os fatores que determinam ou que

contribuem para a ocorréncia dos fendmenos” (GIL, 2014, p. 28), este tipo de pesquisa é
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de nivel explicativo com coleta os dados através de pesquisa documental que se assemelha
muito a pesquisa bibliogréfica sem reduzir, porém, as fontes a materiais ja com tratamento

analitico.

7 ANALISE DOS RESULTADOS

Com o objetivo de investigar quais fatores contribuem para a consolidacao de sites
de reclamacéo online, foi realizada uma pesquisa especificamente com pessoas que ja
haviam utilizado o Reclame AQUI. Entre os 81 respondentes, qualificou-se uma amostra
de 40 individuos que, através da pergunta filtro, puderam responder questdes relacionadas
ao servigo oferecido.

A principio, verificou-se 0 comportamento dessas pessoas diante de uma situacdo
insatisfatdria de consumo. Foi possivel constatar que a maioria significativa (89,74%)
buscou contato com a empresa antes de optar por utilizar os servicos do site. Isso indica
que, apesar das reclamacdes encontrarem um cenario propicio de crescimento na rede, 0s
meios tradicionais ainda sdo adotados como o primeiro passo na solucéo dos problemas.

Dentre os canais institucionais mais usados pelos pesquisados, 0 SAC lidera a
preferéncia com 71,43% nas respostas, sendo seguido por e-mail (17,14%), site e fanpage
(ambos com 5,71% das opc¢es). Vale ressaltar que alguns entrevistados revelaram ter
tentado contatar as organizacGes através de mais uma ferramenta corporativa, 0 que
denota 0 interesse em seguir os protocolos oficiais no registro das queixas. As
reclamacdes publicas, por conseguinte, figuram como uma alternativa nos casos em que
0s servicos de atendimento convencionais ndo atendem de forma satisfatoria a demanda.

A comparagéo entre os desempenhos do site e do PROCON foi levantada, tendo
este Ultimo sido avaliado negativamente. Os principais alvos das criticas foram a
burocracia do érgéo, assim como a lentiddo e a ineficiéncia com que séo tratados 0s casos.
Em contrapartida, os respondentes revelaram como motivacdo para a adesdo ao servigo
ofertado pelo Reclame AQUI a praticidade (69,44%), a rapidez (36,11%), a credibilidade
(30,56%) e a isencédo de despesas juridicas (8,33%). A maioria consideravel dos usuarios
do site se mostrou satisfeita cm o encaminhamento dado a queixa pela empresa
reclamada, o que comprova a eficiéncia da atividade online.

Apesar das criticas ao desempenho do PROCON, 56,76% da amostra revelou ter
sentido inclinacéo a procura-lo durante o processo de resolucdo da pendéncia. Entre as
justificativas relatadas, a autoridade garantida pela lei ao 6rgao publico foi bastante

citada, assim como experiéncias bem sucedidas anteriormente. Os comentarios também
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revelaram que o Orgao é percebido como a alternativa de Gltima instancia ndo apenas
pelos seus pontos negativos, mas também por sua capacidade punitiva.

A partir dos dados coletados na dltima pergunta, foi possivel concluir que os
internautas acabam ndo usufruindo de todos os instrumentos ofertados pelo site. Apesar
da maior parte dos respondentes (58,33%) ter demonstrado que consulta o ranking do
Reclame AQUII antes de efetuar uma compra, o contingente de pessoas que ndo o utilizam
ainda é grande (41,67%). A percepcdo predominante de que o site é apenas um
solucionador de conflitos revela uma tendéncia a atitudes mais voltadas a reacdo do que

a prevencdo por parte dos consumidores.

8 CONCLUSOES

O surgimento de novas tecnologias tem modificado a forma como os consumidores
se comportam e se relacionam entre si e com as empresas. A disponibilidade de diversas
informacdes aliada ao grande numero de marcas de produtos e servigos torna o ambiente
mercadologico cada vez mais competitivo.

A internet possibilitou o acesso mais facil as empresas e, hoje, os compradores se
sentem motivados a divulgar na rede suas experiéncias de consumo. Esse comportamento faz
com que as demandas ndo atendidas pelos SACs e outros canais institucionais ganhem carater
publico na rede, pressionando as marcas e conferindo mais agilidade a solugdo dos problemas.

Em paralelo a essas mudangas, surgem os prosumers, consumidores conscientes do
seu papel cidaddos, que pressionam os fornecedores através do ciberativismo ndo sé pela
preocupacdo de atender suas necessidades e expectativas individuais, mas também pelo
desejo de colaborar com o interesse coletivo.

Nesse cenério, os sites de reclamagdo surgem como uma alternativa eficaz no
intermédio das relagcdes de consumo. Isso porque a atuacdo do Estado se mostra lenta e
ineficiente em funcdo da alta demanda e da burocracia. Em comparagdo com o desempenho
do PROCON, os servigos de reclamacdo online apresentam um sistema prético que
proporciona a solugdo rapida dos conflitos e ainda esclarece e previne os futuros
consumidores sobre determinados produtos ou servicos.

As limitacOes desse trabalho podem se fundamentar na baixa representatividade da
amostra, tendo em vista as limitacGes de recursos e de tempo da pesquisa. Nessa esteira,
sugerem-se futuras analises que combinem elementos quantitativos em maior escala, assim
como analises qualitativas cujos dados sejam coletados nas redes sociais, usando como

ferramenta de triagem de contetdos as hashtags #reclameaqui e #PROCON.
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