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RESUMO

O crescimento acelerado de marcas, impulsionado por estratégias de marketing digital, tem
gerado novos desafios para as empresas, especialmente no que se refere a logistica e ao
atendimento ao consumidor. Nesse contexto, as plataformas de reclamagdes online tornaram-
se espagos relevantes para o registro de experiéncias negativas que podem refletir falhas
operacionais ¢ impactar diretamente a imagem das marcas. Este trabalho tem como objetivo
analisar as principais reclamacgdes feitas pelos consumidores na plataforma Reclame Aqui em
relacdo as empresas com maior volume de queixas, com foco nos problemas logisticos e seus
impactos na percep¢ao dos consumidores. Busca-se, ainda, identificar padrdes de falhas
operacionais ¢ compreender como essas queixas podem estar relacionadas ao crescimento
impulsionado pelo marketing digital, refletindo sobre a importancia de alinhar a comunicagao
das empresas a sua capacidade de entrega e atendimento. A metodologia adotada é de natureza
qualitativa e descritiva, baseada na andlise de registros publicos disponiveis na plataforma
Reclame Aqui, considerando empresas que figuram no ranking das mais reclamadas da propria
plataforma nos ultimos seis meses anteriores a coleta de dados. Os resultados sugerem uma
possivel associagdo entre as expectativas formadas no ambiente digital, as falhas logisticas
relatadas pelos consumidores e sua percepgao sobre o atendimento das empresas, contribuindo
para o debate sobre a necessidade de integracdo entre marketing e logistica em ambientes
digitais.

Palavras-chave: marketing digital. logistica. reclamagdes online. reputa¢ao da marca.
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1 INTRODUCAO

Silva e Brito (2021) definem a economia como o estudo da organizagao dos recursos
disponiveis para atender as necessidades da sociedade, considerando a escassez e os multiplos
usos desses recursos. Nesse sentido, o mercado € visto como uma construg¢ao social composta
por individuos, normas e instituicdes que regulam a oferta e o consumo de bens e servicos.
Bateira (2010) destaca que os mercados nao sdo formados de maneira automatica, mas sim
moldados por relagdes institucionais e sociais que influenciam seu desenvolvimento ao longo
do tempo. No modelo de economia de mercado, as escolhas de produgao e consumo ocorrem
de forma descentralizada, orientadas pela relagdo entre oferta, demanda e os sinais emitidos
pelos precos. Diante dessa dindmica, as empresas passam a buscar formas mais ajustadas de se
conectar com o publico e se manter competitivas, o que inclui o uso de estratégias digitais,
como observam Kannan e Li (2017).

No cenério atual, o marketing digital tornou-se uma ferramenta estratégica
indispensavel para as empresas. Strauss e Frost (2012) argumentam que o conceito de marketing
digital resulta da integracdo dos métodos tradicionais de marketing com as novas tecnologias
digitais, permitindo uma comunicagdo mais precisa e personalizada com os consumidores. Essa
abordagem também proporciona ao cliente maior autonomia no processo de compra,
permitindo-lhe escolher o momento, o canal e a forma de consumo. Alinhados a essa visao,
Kannan e Li (2017) destacam que o ambiente digital oferece as empresas a possibilidade de
adotar estratégias mais segmentadas e ajustadas, ampliando seu alcance e otimizando os
resultados de mercado.

Na visdo de Chaffey e Ellis-Chadwick (2022), o marketing digital vai além da simples
presenca online, configurando-se como um esfor¢o para criar valor e impulsionar vendas
através de relacionamentos fortalecidos. Os pesquisadores complementam que essa pratica
exige a digitalizacdo de processos € o estudo constante das preferéncias do consumidor e da
concorréncia. Consequentemente, conforme defendido pelos autores, essa estrutura permite o
desenvolvimento de campanhas personalizadas que asseguram um desempenho mais eficaz no
mercado contemporaneo.

Segundo Buhalis e Law (2008), a evolucao da internet possibilitou aos consumidores
um papel mais ativo na disseminag¢ao de suas experiéncias, especialmente as negativas, que
podem ser compartilhadas em plataformas digitais com grande rapidez e alcance. Esse

comportamento influencia diretamente a imagem das empresas, uma vez que as avaliacdes



online t€ém poder significativo sobre a decisdo de outros consumidores, impactando de forma
imediata na reputagdo organizacional.

Bentivegna (2018) destaca que a amplificagdo do marketing boca a boca no ambiente
digital exige das empresas uma postura estratégica em relagdo a sua reputacdo online. Segundo
o autor, fatores como credibilidade, alcance e rapidez das informacdes compartilhadas em redes
sociais podem fazer com que uma unica experiéncia negativa se espalhe rapidamente,
impactando a percepg¢ao publica sobre a marca. Por isso, acompanhar e gerenciar ativamente os
comentarios e avaliacdes dos consumidores tornou-se indispensavel para preservar a confianga
e fortalecer os vinculos com o publico.

No contexto da satisfacdo do consumidor no pés-venda, Pimenta, Silva e Yokoyama
(2011) apontam que a logistica constitui um diferencial competitivo para as empresas. A
integracdo entre marketing e logistica ¢ fundamental para a definicdo e gestdo dos canais de
distribuicdo, permitindo alinhar as estratégias de mercado com as operagdes logisticas e
garantindo que os produtos estejam disponiveis no local e momento adequados. Essa
colaboragdo favorece uma cadeia de suprimentos mais responsiva e centrada no cliente.

Ja Mentzer et al. (2001) argumentam que a logistica moderna vai além do transporte de
mercadorias, abrangendo uma cadeia estruturada que busca atender de forma eficiente as
demandas dos clientes. A gestdo da cadeia de suprimentos envolve a coordenacao sistematica
e estratégica das funcdes tradicionais do negocio, tanto dentro da empresa quanto entre os
diversos componentes da cadeia, com o objetivo de melhorar o desempenho de longo prazo das
empresas individualmente e da cadeia como um todo. Essa abordagem integrada permite
otimizar custos, elevar o nivel de servigo e atender as expectativas dos consumidores de maneira
mais eficaz.

Complementando essa perspectiva, Cova (2009) enfatiza que a logistica ndo se limita
ao fluxo fisico de produtos, mas também envolve a gestdo eficiente das informagdes
relacionadas a entrega. A implementacao de sistemas de informacao logistica permite monitorar
e controlar as operagdes em tempo real, garantindo que os dados sobre pedidos e entregas
estejam disponiveis e precisos, o que ¢ essencial para atender as expectativas dos clientes e
manter a competitividade no mercado.

Um levantamento mais atual sobre os desafios logisticos no comércio eletronico foi feito
pela Associagdo Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm) em 2017. A pesquisa revelou
que as principais queixas dos consumidores envolviam atrasos nas entregas, ineficiéncia no

atendimento e falhas no servigo prestado. Outro aspecto critico apontado foi a falta de seguranga



no processo de entrega, sendo os extravios e furtos os problemas mais recorrentes mencionados
pelos clientes ABComm (2017).

Com o avango das estratégias digitais, Kannan e Li (2017) pontuam que o marketing
digital tem se consolidado como um fator crucial para o crescimento acelerado de muitas
marcas, especialmente pela sua capacidade de aumentar a visibilidade e o alcance das empresas.
Contudo, conforme aponta a pesquisa da Associacdo Brasileira de Comércio Eletronico
ABComm (2017), esse crescimento muitas vezes ndo ¢ acompanhado pela estrutura logistica
necessaria, gerando desafios operacionais. As queixas mais recorrentes dos consumidores
envolvem atrasos nas entregas, falhas no atendimento, extravios e deficiéncias na comunicacao,
frequentemente relatadas em plataformas como o Reclame Aqui.

Nesse sentido, o estudo de Ramos e Trigueiro (2019), ao analisar reclamagdes
publicadas no Reclame Aqui, evidencia como as manifestagdes dos consumidores podem
refletir falhas recorrentes nos processos das empresas, especialmente no que diz respeito ao
atendimento e a logistica. Os autores observaram que muitas dessas queixas estao relacionadas
a experiéncias negativas durante a jornada de compra, como atrasos na entrega, dificuldade de
contato com o suporte e auséncia de solugdo efetiva para os problemas relatados. A pesquisa
também sugere que, além de representar um canal de dentlncia, a plataforma atua como um
termometro da qualidade dos servigos prestados, permitindo identificar padrdes de insatisfacao
que podem afetar diretamente a imagem e a credibilidade das marcas no ambiente digital.

De forma complementar a esse estudo, que analisou reclamagdes publicadas no Reclame
Aqui evidenciando falhas recorrentes nos processos empresariais, Alves, Pinheiro, Rodrigues e
Lucas (2021) também utilizaram dados dessa plataforma para investigar a gestdo do pds-venda
e a reputacdo das empresas. A pesquisa desses autores indicou que o acompanhamento eficaz
das reclamagdes ¢ fundamental para a constru¢do da imagem organizacional, evidenciando a
relevancia do atendimento as demandas dos consumidores para fortalecer a confianga e
fidelizagdo. Dessa maneira, esses estudos ressaltam o papel das plataformas digitais ndo apenas
como canais de dentincia, mas também como instrumentos estratégicos para a identificagao de
pontos criticos nos servigos prestados, sobretudo nas areas de logistica e atendimento.

Além disso, outros autores reforcam que as reclamagdes de consumidores,
frequentemente registradas em plataformas como o Reclame Aqui, podem indicar falhas
significativas na 4area logistica, que tendem a impactar negativamente a percepcao dos
consumidores sobre as marcas. De acordo com Pepece (2019), o aumento das queixas publicas
indica uma possivel necessidade de aprimoramento nos processos internos das empresas para

melhor atender as expectativas dos clientes, principalmente em ambientes digitais, que ampliam
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a visibilidade dos problemas. Oliveira e Santos (2018) destacam que a exposi¢ao dessas
reclamagdes pode estar associada a redugdo da lealdade e da confianga dos consumidores,
afetando a imagem da marca. Nesse mesmo sentido, Alves et al. (2021) destacam que a
reputagao construida em plataformas como o Reclame Aqui exerce influéncia sobre a percepgao
de confian¢a da marca, afetando inclusive a fidelizacao dos clientes.

Com base nessas observagdes, ¢ possivel considerar que o alinhamento entre as
estratégias operacionais e as expectativas dos consumidores nas plataformas digitais pode
exercer um papel relevante no desempenho das empresas, especialmente em contextos de
crescimento impulsionado pelo marketing digital. Esses apontamentos evidenciam a
necessidade de refletir sobre como marketing, logistica e percepc¢ao do consumidor se articulam
no ambiente digital. Ressalta-se, inclusive, que ainda sdo limitadas as publica¢des que tratam
diretamente da relacdo entre marketing digital e logistica, o que reforca a originalidade e a
pertinéncia da discussdo. Diante disso, propde-se investigar a seguinte questdo: Quais falhas
logisticas sdo percebidas pelos consumidores nas reclamacgdes registradas no Reclame Aqui e
de que maneira essas falhas se articulam com a percepg¢ao do servico prestado e com a imagem
da marca?

Considerando essa problematica, o presente trabalho teve como objetivo analisar as
principais reclamacdes feitas pelos consumidores na plataforma Reclame Aqui em relagdo as
empresas com maior volume de queixas, com foco nos problemas logisticos e seus impactos na
percepcao dos consumidores. A partir dessa analise, buscou-se identificar padrdes de falhas
operacionais e discutir, de forma tedrica, a relagao entre marketing digital e logistica, refletindo
sobre a importancia do alinhamento entre a comunica¢do das empresas, as expectativas dos
consumidores e sua capacidade de entrega e atendimento.

Apesar do crescente interesse pelo marketing digital e sua influéncia no crescimento das
empresas, alguns estudos indicam que a integracdo entre estratégias digitais e os desafios
logisticos ainda € um campo pouco explorado na literatura. Pimenta, Silva e Yokoyama (2011)
apontam que a interface entre logistica e marketing apresenta lacunas relevantes, sobretudo em
relacdo ao alinhamento de processos € a comunicagao entre as areas. Silva e Gongalves (2017),
ao analisarem reclamacdes de consumidores em plataformas digitais, evidenciam falhas
recorrentes que refletem a auséncia de solucdes integradas entre os setores operacionais e
estratégicos, sugerindo a necessidade de investigacdes mais aprofundadas sobre a relacao entre
marketing, logistica e experiéncia do consumidor.

Além disso, Vieira, Camargo Junior e Gongales Filho (2020) complementam ao

observar que essa integracao pode contribuir para o desempenho organizacional, embora ainda
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existam barreiras que dificultam uma atuagdo conjunta mais eficaz. Dessa forma, reforga-se a
importancia de aprofundar o entendimento sobre como o marketing digital pode se relacionar
com a logistica, contribuindo para melhorias nos processos organizacionais € na experiéncia
dos consumidores.

Nesse contexto, a escolha deste tema se justifica pela importancia de buscar entender de
que maneira a rapida expansdo promovida pelo marketing digital influencia as expectativas dos
consumidores em relacdo a eficiéncia logistica das empresas. Essa andlise da relacdo entre o
marketing digital e os desafios logisticos pode ser considerada relevante diante das
transformagdes recentes nas formas de consumo e nas estratégias empresariais. Do ponto de
vista académico, conforme observam Pimenta, Silva e Yokoyama (2011), embora haja uma
interdependéncia entre os setores de marketing e logistica, ainda persistem lacunas no
alinhamento de processos € na comunicagdo entre essas areas. Esse cendrio sugere a
necessidade de investigagdes que abordem como o crescimento de marcas impulsionado por
acdes digitais pode se relacionar com questdes operacionais percebidas pelos consumidores.

Do ponto de vista pratico, estudos como o de Kannan e Li (2017) apontam que
estratégias digitais tém ampliado significativamente o alcance das empresas, o que pode gerar
aumento repentino na demanda. A depender da estrutura disponivel, esse crescimento pode
resultar em dificuldades logisticas, conforme indicam dados da ABComm (2017), que
identificam atrasos, falhas na entrega e insatisfagdo no atendimento como queixas frequentes
dos consumidores. Ainda que essas ocorréncias ndo sejam generalizadas, elas tém sido
registradas em ambientes publicos, como o Reclame Aqui, evidenciando impactos potenciais
na experiéncia de consumo.

Por fim, do ponto de vista social, a eficiéncia logistica e a qualidade do atendimento
refletem diretamente na experiéncia do consumidor, influenciando a confianca e a relagao entre
empresas e sociedade. Aratjo e Cabral (2022) ressaltam que problemas logisticos ndo afetam
apenas o mercado, mas também tém impactos sociais relevantes, afetando a credibilidade das
marcas € o bem-estar dos consumidores. Além disso, Silva e Brito (2021) destacam a
importancia das plataformas digitais como espagos publicos de manifestagdo e controle social,
onde as reclamagdes ganham visibilidade e contribuem para a cobranga por responsabilidade e
transparéncia das empresas. Dessa forma, o estudo busca contribuir para o avanco do
conhecimento académico, oferecer insights praticos para a gestdo empresarial e reforgar a

importancia do papel social das empresas diante das demandas contemporaneas.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Marketing digital

De acordo com Souza, Magalhaes e Domingues (2018), o marketing digital compreende
um conjunto de estratégias e acdes que utilizam canais digitais para promover produtos,
servicos ou marcas, permitindo uma comunica¢do mais direta e personalizada com os
consumidores. Esses autores ressaltam que a mensuragdo em tempo real das agdes ¢ uma das
principais vantagens proporcionadas por essa abordagem.

Nesse contexto, Soares e Oliveira (2018) destacam que o marketing digital configura-
se como uma evolugdo do marketing tradicional, incorporando as inovagdes tecnologicas que
transformaram os habitos e comportamentos dos consumidores. As autoras enfatizam que a
compreensao profunda das necessidades do publico-alvo ¢ imprescindivel para a formulagao de
estratégias eficazes nesse ambiente dindmico.

Silva e Caracini (2023) complementam essa perspectiva ao afirmar que, durante a
pandemia da COVID-19, o marketing digital consolidou-se como ferramenta indispensavel
para as organizagdes manterem sua presenga no mercado, mesmo diante das restricdes impostas
pelo isolamento social. Para esses autores, o ambiente digital ndo apenas garantiu a
continuidade das operagdes, mas também ampliou as possibilidades de fortalecimento das
marcas e de interagdo com os consumidores.

Conforme expdem Souza, Magalhdes e Domingues (2018), essa modalidade de
marketing ndo se restringe a promoc¢ao, mas atua de maneira estratégica no relacionamento com
o cliente, sendo um instrumento vital para a competitividade organizacional.

As transformagoes digitais ampliaram o conjunto de ferramentas disponiveis para as
empresas atuarem no ambiente online. Segundo Souza, Magalhdes e Domingues (2018), o
marketing digital envolve um conjunto de estratégias que utilizam tecnologias digitais para
atrair, comunicar e se relacionar com os consumidores. Os autores apontam que ferramentas
como o marketing de conteido, SEO, e-mail marketing, midias sociais, publicidade paga e
analise de dados permitem ndo apenas divulgar produtos e servigos, mas também construir
vinculos duradouros com os clientes e acompanhar seu comportamento em tempo real. Dessa
forma, observa-se que a aplicagdo integrada dessas ferramentas tem potencial para impulsionar
o posicionamento das marcas € promover seu crescimento no ambiente digital. Dentre essas
ferramentas, destaca-se o Search Engine Optimization (SEO), que consiste em técnicas
destinadas a otimizar o posicionamento de websites nos mecanismos de busca, aumentando a

visibilidade das marcas.



De acordo com Soares e Oliveira (2018), outra ferramenta importante ¢ o Social Media
Marketing, que corresponde ao uso estratégico das redes sociais como plataformas para
promover produtos e servigos, além de estreitar o relacionamento com os clientes. As autoras
salientam que essas plataformas possibilitam uma interagcdo continua e personalizada, aspecto
considerado essencial no atual contexto mercadologico.

O e-mail marketing ¢ apontado por Souza, Magalhies ¢ Domingues (2018) como uma
ferramenta eficiente para a comunicacdo direta com os consumidores, por meio do envio
segmentado de contetidos promocionais, newsletters e informagdes institucionais. Conforme
esses autores, tal pratica contribui significativamente para a fidelizagdo do cliente e o
fortalecimento da marca.

Ainda nesse campo, Silva e Caracini (2023) ressaltam a importancia do marketing de
contetido, que consiste na criagdo e disseminacdo de materiais relevantes com o objetivo de
atrair, engajar e converter potenciais clientes. Segundo esses autores, essa estratégia se
intensificou no periodo pandémico, dada a necessidade das empresas de manterem sua
competitividade mediante o fortalecimento da presenga digital.

A satisfagdo do consumidor pode ser considerada um elemento importante dentro das
estratégias digitais, especialmente por influenciar diretamente no engajamento e na fidelizagao.
Almeida (2022) aponta que oferecer experiéncias positivas ao longo da jornada do cliente,
desde o primeiro contato até o pos-venda, tende a fortalecer os vinculos com a marca. Nesse
sentido, o uso coordenado de ferramentas como midias sociais, e-mail marketing e marketing
de conteudo pode contribuir para atender as expectativas do publico e gerar valor percebido. A
capacidade de interagir de forma personalizada e acompanhar o comportamento dos
consumidores em tempo real também pode auxiliar as organizagdes a ajustarem suas
abordagens, buscando maior alinhamento com as necessidades do mercado.

Portanto, conforme as andlises de Souza, Magalhdes e Domingues (2018), Soares e
Oliveira (2018) e Silva e Caracini (2023), observa-se que o éxito das estratégias de marketing
digital depende da utilizagao articulada dessas ferramentas, as quais possibilitam nao apenas a
promog¢do das marcas, mas também a constru¢do de relacionamentos duradouros com os
consumidores.

No entanto, para que essas estratégias gerem resultados positivos, ¢ possivel que outros
aspectos operacionais também precisem ser considerados, como a capacidade da empresa de
cumprir prazos, garantir a entrega adequada dos produtos e manter um bom nivel de servigo ao
cliente. Como apontam Novaes (2007) e Guarnieri (2016), questdes logisticas relacionadas ao

fluxo de produtos e a gestdo das operagdes podem influenciar diretamente a experiéncia do
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consumidor e, consequentemente, o fortalecimento ou desgaste da imagem da marca no
ambiente digital. Nesse sentido, a logistica pode ser um fator relevante a ser analisado em

conjunto com as acdes de marketing.

2.2 Logistica

De acordo com Novaes (2007), a logistica pode ser compreendida como um conjunto
de processos que envolvem o planejamento, a implementagdo e o controle eficientes do fluxo e
da armazenagem de produtos, servigos e informacdes desde o ponto de origem até o consumidor
final. O autor ressalta que essa funcdo tende a assumir um papel estratégico nas organizagdes,
englobando atividades relacionadas ao transporte, armazenagem e movimentagao de materiais,
as quais podem influenciar a eficiéncia operacional e a capacidade de atendimento aos clientes.

Além disso, Novaes (2007) destaca que a logistica ndo se restringe 2 movimentacao
fisica dos produtos, abrangendo também a gestdo integrada das informagdes, o que poderia ser
fundamental para o acompanhamento das operagdes e para a tomada de decisdes que visem a
melhoria continua dos processos organizacionais.

Guarnieri (2016) aponta que os principais desafios logisticos enfrentados pelas
organizagdes provavelmente incluem a gestdo dos estoques, a estrutura¢do de sistemas de
transporte e distribuicdo adequados, o investimento em tecnologias da informacdo para o
monitoramento em tempo real das operagdes e a incorporagdo de praticas sustentaveis. Entre
essas praticas, a logistica reversa ¢ mencionada como um desafio crescente, que demandaria a
criagdo de sistemas para viabilizar o retorno de produtos e materiais. Essa pratica poderia ser
relevante nao so para o atendimento as exigéncias legais, mas também para o fortalecimento da
responsabilidade socioambiental das empresas.

De maneira complementar, Aratijo e Cabral (2022) indicam que a logistica no Brasil
pode apresentar desafios relacionados a infraestrutura, especialmente no que se refere ao
investimento nos modais ferroviario e hidrovidrio, o que, segundo os autores, poderia estar
associado a custos operacionais elevados e a dificuldades no escoamento da producao. Além
disso, a dependéncia do transporte rodoviario, em conjunto com as condigdes frequentemente
apontadas como precarias das rodovias, poderia contribuir para interrup¢des nas operagdes
logisticas e para o aumento do tempo de entrega, aspectos que os autores sugerem como
possiveis pontos de atengdo para a competitividade do setor. Esses fatores indicam, ainda
segundo Araujo e Cabral (2022), a potencial necessidade de politicas publicas voltadas para a
modernizacdo e ampliacdo da infraestrutura logistica, com vistas a aprimorar a eficiéncia do

sistema.



Além disso, Carvalho, Bigeli e Miranda (2024) argumentam que a precariedade da
infraestrutura logistica, em especial no que se refere ao transporte e & armazenagem, pode
resultar em atrasos, elevacdo dos custos logisticos e redu¢do da competitividade das
organizagoes, especialmente em cadeias produtivas longas e complexas.

Assim, observa-se que, conforme apontam Guarnieri (2016) e Carvalho, Bigeli e
Miranda (2024), os desafios logisticos ultrapassam as questdes operacionais, implicando a
necessidade de reflexdes estratégicas sobre investimentos, ado¢do de tecnologias, praticas
sustentaveis e politicas publicas que visem a modernizacgao e a eficiéncia das cadeias logisticas.

Nesse contexto, as plataformas digitais de reclamacdo tém se destacado como
ferramentas importantes para identificar possiveis falhas percebidas pelos consumidores,
especialmente no que se refere a logistica. O Reclame AQUI, criado em 2001, ¢ uma das
plataformas mais utilizadas no Brasil para mediar o contato entre clientes € empresas. De acordo
com Silva e Gongalves (2017), o site pode ser compreendido como uma rede social voltada ao
consumo, na qual os usuarios expdem suas experiéncias, frequentemente negativas,
relacionadas a atrasos na entrega, dificuldades na devolugdo de produtos e falhas no
atendimento.

Essas manifestagdes publicas contribuem para a visibilidade de problemas logisticos e
operacionais, impactando a imagem das marcas no ambiente digital. Silva e Gongalves (2017)
também indicam que esse tipo de plataforma promove uma nova dindmica nas relagcdes de
consumo, caracterizada por uma interagdo que combina a busca por resolug@o dos conflitos e a
exposi¢do das dificuldades enfrentadas, o que reforga o papel dessas redes digitais na
transforma¢do das formas de relacionamento entre consumidores e empresas. Assim, as
avaliacoes e reclamagdes presentes nessas plataformas podem refletir, de maneira indireta, os
desafios logisticos enfrentados pelas organizagdes e sua influéncia na experiéncia do

consumidor.

2.3 Estudos anteriores

Silva e Gongalves (2017) desenvolveram uma pesquisa com o intuito de compreender
como os discursos de consumidores insatisfeitos, publicados na plataforma Reclame Aqui,
expressam percepcoes de respeito e desrespeito nas relagdes de consumo. Os autores buscaram
analisar essas manifestacoes a partir da Analise de Discurso de linha francesa, utilizando como
base enunciados coletados em um Unico dia, 27 de outubro de 2015, referentes a empresas que
apresentaram elevado numero de queixas em seus respectivos setores naquele ano. A

investigacdo apontou que, embora o ambiente digital amplie os espagos de participagdo do

9



publico, ele também pode intensificar conflitos e frustragdes. As postagens evidenciaram
sentimentos como indignag¢do, decep¢ao e exigéncia por maior aten¢ao das empresas, sugerindo
que a comunicag¢ao organizacional nem sempre € percebida como eficaz ou acolhedora por parte
dos consumidores.

Ramos e Trigueiro (2019) conduziram um estudo voltado para a analise das principais
causas de reclamagdes feitas por consumidores na plataforma digital Reclame Aqui,
relacionadas a compra de eletronicos entre 2017 e 2018. Além disso, examinaram as estratégias
adotadas pelas empresas para resolver os problemas relatados, visando compreender o impacto
dessas agdes na satisfacdo e lealdade do cliente. A partir da avaliagdo de 173 reclamagdes
extraidas diretamente da plataforma, constatou-se que o mau funcionamento dos produtos
representou o principal motivo de insatisfagdo, sendo consequéncia de falhas no atendimento
pos-venda que geraram frustracdo e queda nas expectativas dos clientes. A pesquisa também
revelou que, embora o primeiro contato das empresas fosse relativamente eficiente, quase
metade das queixas permaneceu sem solugdo, indicando deficiéncia no gerenciamento
completo dos problemas. Além disso, observou-se que muitos consumidores nao avaliaram as
empresas apos o atendimento, mas, entre aqueles que o fizeram, a nota mais frequente foi zero,
refor¢ando a necessidade de melhorias no servigo de pds-venda e no atendimento digital.

Vieira, Camargo Junior e Gongales Filho (2020) desenvolveram um estudo cujo objetivo
foi analisar a integracao da cadeia de suprimentos em pequenas e médias empresas (PMEs) do
setor de comércio eletronico no Brasil. A pesquisa utilizou estudo de casos multiplos, com
coleta de dados por meio de entrevistas e analise documental. Os resultados revelaram que
praticas colaborativas e o compartilhamento eficiente de informacdes entre as 4reas de
marketing e logistica contribuem significativamente para o desempenho dessas empresas. Os
autores destacaram que a integracao facilita a adaptacdo répida as demandas do mercado,
fortalecendo a competitividade das PMEs no ambiente digital.

Oshiro et al. (2023) realizaram uma investigacdo com o objetivo de apresentar as
principais estratégias e os resultados obtidos com o uso do marketing digital por empresas
atendidas pela TAOS Gestao de Trafego, especializada em servigos de trafego pago. O estudo
também procurou compreender como o marketing digital pode ser explorado como uma
estratégia competitiva, especialmente em organizagdes que atuam nos segmentos B2C
(business to consumer) ¢ B2B (business to business). Por meio de duas abordagens — uma
exploratoria, com método indutivo e qualitativo, e outra descritiva, com método comparativo e
também qualitativo —, concluiram que o marketing digital adota os mesmos fundamentos do

marketing tradicional, porém com foco em potencializar as vendas online. A pesquisa ainda
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indicou a existéncia de dois tipos principais de marketing digital: o de branding, que visa
fortalecer o reconhecimento da marca, ¢ o de resposta direta, orientado para gerar vendas
imediatas. Além disso, constatou-se que, para o sucesso das estratégias competitivas no
ambiente digital, ¢ imprescindivel definir claramente o publico-alvo, estruturar bem o funil de
vendas e oferecer propostas atrativas, elementos que se mostraram determinantes nas empresas
analisadas pela TAOS.

Wang et al. (2025) realizaram um estudo que buscou analisar como uma empresa de
assessoria em marketing lida com os desafios do ambiente digital, utilizando ferramentas de
analise de dados e segmentacdo de audiéncia para atrair e engajar clientes. Os pesquisadores
também investigaram de que maneira a assessoria pode superar as dificuldades enfrentadas
pelos consumidores e conquistar novos publicos, com base em depoimentos, casos de sucesso
e influéncias mercadologicas. O estudo de caso, de carater exploratério, foi estruturado em trés
etapas: elaboragcdo do referencial teorico, coleta de dados primarios por meio de entrevista
semiestruturada e analise interpretativa. Os resultados indicaram que o marketing digital tem
como principais objetivos reforgar a presenca online, gerar leads qualificados e proporcionar
uma experiéncia positiva ao cliente por meio da personalizacdo do conteudo. A pesquisa
também revelou a necessidade de a empresa adotar uma estratégia de marketing digital mais
integrada, com metas claramente estabelecidas e mecanismos de mensuragao de desempenho.
Por fim, recomenda-se a utilizagdo de ferramentas de analise de dados e a definicdo de
indicadores de sucesso, bem como o desenvolvimento de estudos futuros que investiguem
praticas comparativas entre empresas de assessoria, incluindo tendéncias emergentes, como

inteligéncia artificial e marketing de influéncia.

3 METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido com base em uma abordagem qualitativa, de carater
descritivo, por meio de andlise documental. Segundo Minayo (2012), a pesquisa qualitativa ¢
apropriada para compreender fendmenos sociais complexos, permitindo uma analise mais
aprofundada das percepgdes e significados atribuidos pelos sujeitos, neste caso, os
consumidores diante dos servicos prestados pelas empresas. O carater descritivo, conforme
Figueiredo (2025), tem como objetivo principal observar, registrar, analisar e correlacionar
fatos ou fendmenos sem manipula-los, buscando apresentar, de forma organizada, os principais
padrdes identificados nas reclamagdes. A andlise documental, de acordo com Cellard (2008),
baseia-se no exame de documentos disponiveis, sendo util quando se pretende explorar

informagdes ja registradas de forma sistematica.
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No presente estudo, foram utilizados como fonte primaria de dados os registros publicos
disponiveis na plataforma Reclame Aqui. A sele¢do das empresas teve como base o ranking das
mais reclamadas nos seis meses anteriores a coleta de dados. Entre as organizagdes que
figuravam nas primeiras posi¢oes, foram selecionadas aquelas que atuavam na comercializagao
de produtos fisicos, de modo a manter o foco da pesquisa nas questoes relacionadas a logistica
de entrega. O ranking utilizado para a selecao das empresas pode ser visualizado no Apéndice
A.

A partir desses critérios, foram selecionadas quatro empresas: Mercado Livre, Shopee,
Amazon e Magazine Luiza. Para cada empresa, foram coletadas 15 reclamagdes, totalizando 60
registros analisados. A coleta foi realizada em 02 de marco de 2026, considerando os registros
mais recentes disponiveis na plataforma que atendiam aos critérios estabelecidos. A escolha
desse recorte ocorreu devido a instabilidade observada na plataforma, que dificultou o acesso
continuo a reclamagdes mais antigas.

Foram incluidos na amostra relatos que apresentassem indicios de falhas logisticas,
como atraso na entrega, ndo recebimento do produto, envio de item incorreto, avarias, extravios
ou dificuldades relacionadas ao processo de entrega.

Para a andlise dos dados, as reclamacdes selecionadas foram organizadas e classificadas
de acordo com o tipo de falha logistica identificada nos relatos dos consumidores. A
categorizagdo considerou as seguintes situacdes: atraso na entrega, produto ndo entregue,
produto errado, produto danificado durante o transporte, falta de estoque que impede a entrega
e entrega em endereco errado. Posteriormente, os dados foram organizados em quadros e
graficos, permitindo identificar a frequéncia das ocorréncias e os padrdes observados entre as
empresas analisadas.

Também foram analisadas as respostas fornecidas pelas empresas as reclamacgdes
registradas na plataforma. Nessa etapa, foram considerados o tempo de retorno, o padrdo das
respostas apresentadas e a percepcdo dos consumidores apds o atendimento, quando essas
informacdes estavam disponiveis no periodo analisado.

Essa estratégia metodologica dialoga com o estudo de Ramos e Trigueiro (2019), que
também utilizaram contetidos publicados no Reclame Aqui para compreender os desafios
enfrentados por empresas no ambiente digital. Assim, a pesquisa busca identificar e descrever
os padrdes encontrados nas reclamacgdes analisadas e seus possiveis impactos na experiéncia

dos consumidores e na percepcao das empresas no ambiente digital.

12



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Apresentacio dos dados

Os dados utilizados nesta pesquisa foram coletados na plataforma Reclame Aqui, a
partir do ranking das empresas mais reclamadas nos ultimos seis meses. Para isso, foi
considerado o ranking do dia 02 de margo de 2026, cuja visualizagdo esta disponivel no Anexo
A, sendo selecionadas as quatro primeiras empresas que comercializam produtos, com o
objetivo de manter o foco da analise em questdes relacionadas a logistica de entrega.

Dessa forma, foram selecionadas as empresas Mercado Livre, Shopee, Amazon e
Magazine Luiza. A amostra foi composta por 60 reclamagdes, sendo analisados 15 registros de
cada empresa. A selecdo das reclamacdes seguiu critérios especificos, priorizando
manifestagdes mais recentes. Essa escolha foi necessaria devido a instabilidade da plataforma,
que dificulta o acesso continuo a registros mais antigos.

As reclamagdes foram organizadas em um quadro e classificadas de acordo com o tipo
de falha identificada, como: atraso na entrega, produto ndo entregue, envio de produto incorreto,
produto danificado durante o transporte, falta de estoque e entrega em enderego errado. Com o
objetivo de facilitar a organizagdo e a compreensao dos dados, as falhas logisticas identificadas

foram codificadas, conforme apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 — Codificacio das falhas logisticas

Codigo Tipo de Falha Logistica
FL1 Atraso na entrega
FL2 Produto ndo entregue

FL3 Produto errado (entregue diferente do pedido)

FL4 Produto danificado durante transporte
FL5 Falta de estoque que impede entrega
FL6 Entrega em enderecgo errado

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Com base nessa codificacdo, as reclamacdes foram classificadas de acordo com o tipo
de falha identificada e quantificadas, permitindo a constru¢do de uma visao geral da distribui¢ao
dos problemas logisticos observados na amostra, conforme apresentado no Quadro 2. Destaca-

se que os dados correspondem ao total das reclamacdes das quatro empresas analisadas.
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Quadro 2 — Distribui¢do das reclamacées por tipo de falha logistica

Tipo de Falha Logistica Quantidade
Atraso na entrega 22
Produto ndo entregue 32
Produto errado 1
Produto danificado durante o transporte 0
Falta de estoque que impede entrega 0
Entrega em enderego errado 5
Total de reclamagdes 60

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A partir dos dados apresentados, foi elaborado o Gréfico 1, que demonstra a frequéncia
de ocorréncia de cada tipo de falha logistica identificada na pesquisa, possibilitando uma

visualizacdo geral dos padrdes observados.

Grifico 1 — Frequéncia dos tipos de falhas logisticas identificadas

Frequéncia dos tipos de falhas logisticas
G0

40

20

1 0 0

Atrasona  Produto ndo Produto Produta Falta de Entrega em Total de
entrega entregue errado danificado  estogue que  enderego  reclamagdes
durante o impede errado
transporte entrega

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Embora a apresentacdo dos dados permita identificar a predominancia de determinadas
falhas logisticas, essa abordagem ainda ndo evidencia, de forma detalhada, como esses
problemas se manifestam em cada empresa ao longo do tempo. Nesse sentido, torna-se
necessdrio aprofundar a andlise, considerando as especificidades de cada organizacdo e

evolucdo cronologica das reclamacgdes, o que serd realizado na se¢do seguinte.

14



4.2 Analise das falhas logisticas

Com o objetivo de aprofundar a andlise dos dados, as reclamagdes foram examinadas
individualmente por empresa, considerando sua organiza¢ao cronoldgica e os padrdes
recorrentes ao longo do periodo analisado. Os quadros completos contendo as reclamacdes
analisadas por empresa encontram-se no Apéndice A, sendo apresentados neste topico de forma
resumida para facilitar a interpretacdo dos resultados. Inicialmente, apresenta-se o Quadro 3,

referente as reclamagdes da empresa Mercado Livre.

Quadro 3 — Reclamacoes do Mercado Livre

Tipo de
Data Falha Padrao observado
02/03/2026 FL2 Produto ndo entregue, mesmo constando como entregue
02/03/2026 FL1 Atraso na entrega mesmo com frete rapido
27/02/2026 FL6 Entrega realizada em endereco incorreto
27/02/2026 FL2 Pedido ndo recebido, com inconsisténcia no rastreio
26/02/2026 FL1 Atrasos recorrentes com impacto financeiro ao consumidor

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A partir do apresentado no Quadro 3, observa-se que as reclamacgdes referentes ao
Mercado Livre concentram-se principalmente em falhas relacionadas ao nao recebimento dos
produtos e atrasos na entrega. Ao longo das datas analisadas, verificou-se a repeticao desses
problemas, indicando que ndo se trata de ocorréncias isoladas. Além disso, ha registros de
inconsisténcias nas informacgdes de entrega, como pedidos marcados como entregues sem
confirmacgao efetiva, o que sugere fragilidades nos processos logisticos e de rastreamento.

Para complementar a analise, apresenta-se a seguir a distribuicao das reclamagdes por

data referentes ao Mercado Livre.
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Grafico 2 —

Reclamacgdes por data — Mercado Livre

Reclamacgdes por data Mercado Livre
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231022026

26/02/2026 27I02/2026 02/03/2026

Data

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

O grafico evidencia a concentracdo de registros em datas especificas, com destaque para

os dias 27/02/2026 e 02/03/2026, que apresentam os maiores picos de ocorréncias no periodo

analisado. Esse comportamento indica uma distribui¢do irregular das reclamagdes, com

momentos de maior intensidade concentrados em dias pontuais.

Esse padrao sugere que as falhas logisticas associadas ao Mercado Livre tendem a se

manifestar de forma mais concentrada em determinados periodos, o que pode estar relacionado

a sobrecarga operacional ou oscilagdes nos processos de entrega. Assim, observou-se que,

embora ndo haja uma constancia diaria elevada, os picos registrados indicam impactos

significativos na experiéncia do consumidor quando ocorrem.

Na sequéncia, apresenta-se o Quadro 4, referente a empresa Shopee.

Quadro 4 — Reclamacdes da Shopee

Data Tipo de Falha Padrao observado
02/03/2026 FL2 Produto nio entregue, apesar de constar como entregue
02/03/2026 FL6 Entrega realizada a terceiros sem autorizago
01/03/2026 FL1 Atrasos frequentes e prazos alterados
01/03/2026 FL1 Pedido parado no centro logistico
28/02/2026 FL6 Entrega em endereco incorreto

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Conforme evidenciado no Quadro 4, as reclamagdes referentes a Shopee apresentam
forte concentracdo em falhas relacionadas a entrega incorreta, atrasos € ndo recebimento dos
produtos. Observou-se, ao longo das datas, a recorréncia de situagdes em que os pedidos sdo
entregues a terceiros ou em enderecos incorretos, além de atrasos associados a falta de
atualizag@o no rastreio. Esse padrdo indica possiveis falhas na etapa final da distribui¢ao.

A fim de facilitar a visualizagdo da frequéncia das reclamagdes, apresenta-se a

distribuicao dos registros por data referentes a Shopee.

Grafico 3 — Reclamacoes por data — Shopee

Reclamacdes por data — Shopee
G

Guantidade de reclamagdes

2800292026 01/03/2026 02/03/2026

Data

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

O grafico demonstra um aumento no nimero de reclamagdes ao longo do periodo
analisado, passando de 4 ocorréncias em 28/02/2026 para 6 em 02/03/2026. Esse aumento
indica uma intensificagdo das falhas registradas, sugerindo que os problemas ndo apenas se
mantém, mas tendem a se agravar em um curto intervalo de tempo.

Essa situagdo pode estar associada a dificuldades operacionais acumulativas, como
atrasos na logistica de entrega ou falhas no fluxo de processamento de pedidos. Dessa forma,
observa-se uma tendéncia de expansao das reclamacdes, o que reforca a necessidade de atengao
continua aos processos logisticos para evitar a evolucao desses problemas.

Em seguida, apresenta-se o Quadro 5, referente a empresa Amazon:
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Quadro 5 — Reclamacoes da Amazon

Data Tipo de Falha Padrio observado
02/03/2026 FL1 Atraso na entrega ¢ falta de informagdes
02/03/2026 FL2 Produto nao entregue e dificuldade de suporte
28/02/2026 FL2 Pedido consta como entregue, mas nao foi recebido
27/02/2026 FL2 Entrega registrada com assinatura desconhecida
26/02/2026 FL2 Produto nao entregue e auséncia de estorno

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

De acordo com o apresentado no Quadro 5 percebe-se que as reclamagdes pertinentes a

Amazon estdo predominantemente relacionadas ao ndo recebimento dos produtos,

frequentemente associado a registros incorretos de entrega. Além disso, ha recorréncia de

atrasos e dificuldades no contato com a empresa para resolucdo dos problemas. A repeti¢ao

desses casos ao longo das datas analisadas evidencia fragilidades tanto na execucao da entrega

quanto no suporte ao consumidor.

A fim de facilitar a visualizacdo da frequéncia das reclamagdes ao longo do periodo

analisado, apresenta-se o Grafico 4, referente a distribui¢ao dos registros por data da Amazon.

Grifico 4 — Reclamacoes por data — Amazon

Reclamacgdes por data - Amazon
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Conforme observado no gréfico, evidenciou-se uma concentragdo das reclamacdes nas

datas mais recentes do periodo analisado, com destaque para 02/03/2026. Além do volume
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registrado, observou-se que as queixas estdo associadas principalmente a problemas de nao
recebimento dos produtos e atrasos nas entregas, muitas vezes acompanhados de dificuldades
no suporte ao consumidor. Entre os relatos analisados, destacou-se o caso de um consumidor
que realizou a compra de um produto, porém o pedido ndo foi entregue dentro do prazo
estabelecido, ndo havendo também atualizacdo de rastreio ou informagdes claras sobre a
entrega, o que impossibilitou o acompanhamento da solicitacao.

Um ponto relevante identificado ¢ a recorréncia de situagdes em que o sistema indica a
entrega como concluida, embora o consumidor ndo tenha recebido o pedido. Esse padrao sugere
possiveis inconsisténcias nos processos de rastreamento e confirmacao de entrega, o que pode
comprometer a confiabilidade das informacdes logisticas e impactar diretamente a experiéncia
do cliente. Como observou-se em outro relato analisado, ha ocorréncia de produto registrado
como entregue, inclusive com indicacdo de recebimento mediante assinatura, porém sem o
efetivo recebimento por parte do consumidor, que relata ainda a auséncia de solu¢do mesmo
apos tentativas de contato e solicitacdo de reembolso.

Esses dois exemplos evidenciam a recorréncia de falhas tanto na etapa logistica de
entrega quanto na efetividade da resolu¢do das demandas apresentadas, indicando fragilidades
no atendimento pds-venda e na gestdo de ocorréncias.

Por fim, apresenta-se o Quadro 6, referente a empresa Magazine Luiza.

Quadro 6 — Reclamacoes da Magazine Luiza

Data Tipo de Falha Padrio observado
02/03/2026 FL1 Atraso na entrega e falta de transparéncia
02/03/2026 FL3 Produto entregue diferente do solicitado
02/03/2026 FL2 Pedido ndo entregue e auséncia de estorno
26/02/2026 FL1 Atrasos recorrentes sem justificativa
26/02/2026 FL2 Produto nio entregue mesmo apos longo prazo

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

No caso da Magazine Luiza, conforme apresentado no Quadro 6, observou-se uma
combinacao de falhas logisticas, com destaque para atrasos na entrega e nao recebimento dos
produtos, além da ocorréncia de envio de produto incorreto. A analise cronoldgica evidencia a
repeti¢do desses problemas, indicando que as falhas ndo sdo pontuais, mas recorrentes ao longo

do periodo analisado.
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De modo geral, a analise individual das empresas permite observar que, embora existam
particularidades em cada caso, ha padrdes recorrentes de falhas logisticas, especialmente
relacionados a etapa de entrega.

Entre os relatos analisados na Magazine Luiza, destaca-se o caso de um consumidor que
realizou a compra de uma smart TV com entrega prevista para 08/01/2026, porém o produto
ndo foi entregue, ¢ mesmo apds a informacdo de devolugdo ao estoque e promessa de
reembolso, o estorno ndo foi efetivado, e também ndo houve solu¢ao por meio dos canais de
atendimento. Situagdes como essa evidenciam ndo apenas atrasos ou falhas na entrega, mas
também fragilidades na finalizacdo do processo de compra, especialmente no que se refere ao
cumprimento de reembolsos e a efetividade do suporte ao consumidor.

Todos esses resultados reforcam que os problemas identificados ndo se limitam a uma
unica organizac¢do, mas refletem desafios comuns no contexto do comércio eletronico. Isso
denota a importancia — ou falta dela —, em relacdo aos consumidores, que sdo quem mantém
essas empresas lucrando. Para melhor visualizagdo da distribui¢cdo das reclamagdes ao longo do

periodo analisado, apresenta-se o Grafico 5.

Grifico 5 — Reclamagées por data — Magazine Luiza

Reclamacdes por data - Magazine Luiza
10

Quantidade de reclamagdes

26/02/2026 02/03/2026

Data

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Conforme demonstrado no grafico, observou-se uma concentra¢do mais acentuada de
reclamagdes em 26/02/2026, com volume superior ao registrado em 02/03/2026.
Diferentemente de um crescimento continuo, os dados indicam um pico isolado de ocorréncias

nesse periodo especifico. As reclamacdes estdo relacionadas principalmente a atrasos na
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entrega, ndo recebimento de produtos e envio de itens incorretos, evidenciando falhas
operacionais em etapas distintas do processo logistico.

Uma reclamacdo que chama atencdo para esse cenario refere-se ao caso de um
consumidor que adquiriu um produto com entrega prevista para 24/02/2026, porém o pedido
nao foi entregue dentro do prazo estabelecido, tendo o cliente recebido apenas a nota fiscal
emitida, sem qualquer movimentagdo efetiva de envio ou solucao por parte da empresa, mesmo
apos a abertura de reclamagdo. Essa situagdo evidencia a ocorréncia de falhas no cumprimento
dos prazos de entrega e na efetividade da comunicacdo com o consumidor, refor¢cando os
problemas identificados no pico de reclamagdes observado no periodo.

Esse comportamento sugere que os problemas ocorreram de forma mais pontual, porém
com impacto relevante na experiéncia dos consumidores quando concentrados em determinado
dia.

Além das falhas logisticas identificadas nas reclamacdes analisadas, também foram
observadas as respostas apresentadas pelas empresas na plataforma Reclame Aqui,
considerando o tempo de retorno e a percep¢ao dos consumidores apds o atendimento recebido.
Das 60 reclamagdes analisadas na pesquisa, 40 apresentaram retorno das empresas dentro do
periodo considerado, sendo este compreendido como o intervalo entre a data de abertura da
reclamacdo e o encerramento da coleta de dados, em 02/03/2026, permitindo uma analise
complementar sobre a condugdo do atendimento pds-venda e a satisfacao dos consumidores em
relacdo as solugdes apresentadas.

Com o objetivo de sintetizar os principais dados coletados, apresenta-se o Quadro 7,
elaborado a partir das 40 reclamacdes respondidas pelas empresas durante o periodo analisado.
O quadro completo contendo todas as respostas e avaliagdes dos consumidores encontra-se

disponivel no Apéndice A.
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Quadro 7 — Analise das respostas das empresas as reclamacdes registradas no Reclame

Aqui

Empresa

Tempo médio de resposta
identificado

Padriao das respostas das
empresas

Satisfacdo dos consumidores apds
retorno da empresa

Mercado Livre

Entre 0 e 4 dias

Predominio de respostas
padronizadas, direcionando
consumidores para mensagens
privadas e verificacdo de e-
mail cadastrado

Parte dos consumidores demonstrou
insatisfagdo com a demora na resolugéo e
com a dificuldade de contato humano,
embora alguns casos tenham sido
considerados resolvidos apods a
reclamacao

Respostas rapidas e
padronizadas, geralmente
informando analise e conclusdo
do caso pela equipe

Consumidores reconheceram a resolucao
de parte dos casos, porém varios relataram
que o problema somente foi solucionado
apos a exposicao publica no Reclame

Shopee Entre 0 ¢ 2 dias responsavel Aqui
Respostas mais detalhadas, A maioria dos consumidores avaliou
com explicagdes sobre positivamente o atendimento, apesar de
reembolso, logistica e pedidos |algumas criticas relacionadas a
Amazon Entre 0 ¢ 3 dias de desculpas ao consumidor comunicag¢do ¢ aos canais de suporte
Respostas voltadas
principalmente para Consumidores reconheceram a resolugéo
cancelamento, reembolso e dos problemas, mas parte deles
Magazine atualizacdo da entrega dos demonstrou insatisfagdo com a demora no
Luiza Entre 1 e 4 dias pedidos retorno e na solucdo das reclamacgdes

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A partir dos dados apresentados no Quadro 7, observou-se que as 40 reclamagdes que

receberam retorno das empresas apresentaram diferengas tanto no tempo de resposta quanto na

percepgao dos consumidores em relagdo ao atendimento recebido.

Em alguns casos, ainda que a empresa tenha apresentado solu¢do dentro do periodo

analisado, a percep¢ao do consumidor permaneceu negativa devido a demora ou a necessidade

de abertura de reclamacao para a resolugao do problema. Um exemplo dessa situagao pode ser

observado em um caso da Shopee, que o consumidor informou que o problema foi resolvido,

porém destacou que a solugdo ocorreu apenas apos a abertura da reclamagdo no Reclame Aqui,

0 que gerou insatisfacao apesar da resolu¢do da demanda. Situagcdo semelhante foi identificada

no Magazine Luiza, em que o consumidor relatou que, embora o problema tenha sido resolvido

rapidamente apos o contato da empresa, houve insatisfacdo com a necessidade de intervengao

da plataforma para que a solugdo fosse efetivada.
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Esse cenario evidencia que, mesmo quando ha resolucdo da demanda, a experiéncia do
consumidor pode ser impactada negativamente pelo tempo de resposta e pela forma como o
atendimento ¢ conduzido, demonstrando que a efetividade do servi¢o ndo se limita apenas a
soluc¢do do problema, mas também a agilidade e a qualidade do processo de atendimento.

Em relagdao ao prazo de retorno, Shopee e Amazon concentraram grande parte das
respostas em até dois dias, enquanto a Magazine Luiza apresentou maior incidéncia de
atendimentos realizados em até quatro dias. O Mercado Livre também apresentou respostas
rapidas em parte dos casos, embora algumas reclamacgdes tenham permanecido sem solugao até
o encerramento do periodo analisado.

Quanto ao posicionamento das empresas, verificou-se predominancia de respostas
padronizadas, especialmente nos casos da Shopee e do Mercado Livre, em que grande parte dos
atendimentos ocorreu por meio de mensagens privadas e orientagdes genéricas aos
consumidores. Apesar disso, em diversas situacdes os consumidores relataram que os
problemas somente foram resolvidos apds a abertura da reclamagdo na plataforma, indicando
que o Reclame Aqui atuou como mecanismo de pressao para obtengao de retorno das empresas.

Também foi possivel observar que a resolucdo do problema ndo garantiu,
necessariamente, a satisfacdo do consumidor. Em alguns casos, mesmo apds o reembolso ou
entrega do produto, permaneceram reclamagdes relacionadas a demora no atendimento,
dificuldades de contato com suporte humano, falhas na comunicacgao e falta de transparéncia
durante o processo. Esse comportamento demonstra que a percep¢ao do consumidor ndo esta
associada apenas a solucdo final da demanda, mas também a forma como o atendimento ¢
conduzido ao longo da experiéncia de compra.

Além disso, identificou-se que consumidores que receberam retorno mais rapido e
solucdes objetivas demonstraram maior satisfagdo com o atendimento , atribuindo notas mais
elevadas e indicando maior intengdo de voltar a fazer negdcio com as empresas. Em
contrapartida, casos marcados por atrasos, respostas genéricas ou necessidade de insisténcia
para resolucdo apresentaram avaliagdes mais negativas, mesmo quando houve solugdo posterior
do problema.

De modo geral, os resultados evidenciam que as falhas logisticas impactam ndo apenas
o processo de entrega, mas também a relacdo de confianga entre empresa e consumidor. Assim,
a qualidade do atendimento p6s-venda e a agilidade na resolugdo das reclamagdes mostram-se
fatores relevantes para a percep¢ao de satisfacdo e para a manutengdo da credibilidade das

empresas no comércio eletronico.
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4.3 Discussao dos resultados

A partir da analise dos quadros e graficos elaborados com base nas reclamacgdes
coletadas, foi possivel identificar que as falhas logisticas ndo ocorreram de forma isolada, mas
se repetiram e se repetem entre diferentes empresas e datas analisadas. Esse resultado indicou
a existéncia de padrdes recorrentes no contexto do comércio eletronico, especialmente no que
se refere a etapa de entrega dos produtos.

Conforme evidenciado nos Quadros 3, 4, 5 e 6, as principais falhas concentraram-se no
nao recebimento dos produtos (FL2) e nos atrasos na entrega (FL1), além de ocorréncias
relacionadas a entrega em endereco incorreto (FL6). Esses problemas apareceram de forma
continua nas diferentes datas analisadas, o que reforgou a ideia de que ndo se trataram de
ocorréncias pontuais, mas de dificuldades persistentes nas operacdes logisticas. Os graficos
também evidenciaram concentracdo de registros em datas especificas, sugerindo momentos de
maior incidéncia de insatisfagdes relacionadas ao processo logistico.

No caso do Mercado Livre e da Amazon, observou-se maior incidéncia de reclamagoes
relacionadas a produtos marcados como entregues sem que o consumidor efetivamente os tenha
recebido. Esse tipo de ocorréncia sugeriu falhas nos sistemas de confirmagdo de entrega e na
rastreabilidade dos pedidos, impactando diretamente a confianca do consumidor. J4 na Shopee,
destacaram-se problemas relacionados a entrega em enderecos incorretos ou a terceiros,
indicando fragilidades na etapa final da distribuicdo. Por sua vez, a Magazine Luiza apresentou,
além dos problemas recorrentes de atraso e ndo entrega, casos de envio de produto incorreto,
evidenciando falhas também na separagdo e expedicao dos pedidos.

Esses achados dialogam com a literatura apresentada. De acordo com Novaes (2007), a
logistica envolve o planejamento e o controle do fluxo de produtos até¢ o consumidor final,
sendo diretamente responsavel pela qualidade do servigo prestado. Nesse sentido, as falhas
identificadas, especialmente na etapa de entrega, indicaram limitagdes nesse processo, uma vez
que impactaram diretamente e negativamente a experiéncia do cliente.

Além disso, Guarnieri (2016) destaca que a gestdo dos sistemas de transporte e
distribuicao representa um dos principais desafios logisticos das organizacdes. Esse aspecto
pode ser observado nos resultados da pesquisa, que evidenciaram problemas recorrentes na
entrega dos produtos, independentemente da empresa analisada.

Outro ponto relevante referiu-se a formacao das expectativas dos consumidores. Souza,
Magalhaes e Domingues (2018) destacam que as estratégias de marketing digital ampliam o
alcance das empresas e influenciam diretamente a percep¢do dos clientes. Nesse contexto,

observou-se que muitas reclamacdes estiveram associadas ao ndo cumprimento de prazos e
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condig¢des informadas no momento da compra, o que indicou um possivel desalinhamento entre
a comunicacao das empresas e sua capacidade operacional.

Além das falhas relacionadas a entrega, a andlise das respostas fornecidas pelas
empresas permitiu observar diferencas na forma de condug¢do do atendimento aos
consumidores. Em parte dos casos, verificou-se a utilizagdo de respostas padronizadas e pouco
detalhadas, enquanto em outras situagdes as empresas apresentaram solugdes mais objetivas,
como reembolso, atualiza¢ao do status do pedido ou confirmac¢ao da entrega realizada.

Também foi possivel identificar que o tempo de resposta e a clareza das informagdes
fornecidas influenciaram diretamente a avaliagao dos consumidores em relagdo ao atendimento
recebido. Nos casos em que houve retorno mais rapido e solugdo objetiva, os consumidores
apresentaram avaliagdes mais positivas e maior intengdo de voltar a fazer negdcio com as
empresas. Em contrapartida, situagdes marcadas por demora no atendimento, dificuldades de
suporte ou necessidade de insisténcia para resolugao do problema resultaram em manifestagdes
mais negativas, mesmo quando houve solugdo posterior da demanda.

Dessa forma, os resultados demonstraram que os impactos das falhas logisticas nao
estiveram relacionados apenas ao atraso ou ao nao recebimento dos produtos, mas também a
maneira como as empresas conduziram o atendimento apds a reclamagdo. Nesse contexto,
observou-se que a experiéncia do consumidor esteve associada tanto a eficiéncia das operacdes
logisticas quanto a capacidade das empresas em fornecer respostas rapidas, claras e efetivas

diante dos problemas apresentados.

4.4 Relacgao entre o marketing digital e os desafios da logistica

A andlise dos resultados sugere que o avango da presenca das empresas no ambiente
digital eleva as exigéncias sobre a estrutura logistica. Embora o presente estudo ndo mensure
diretamente o volume de vendas ou os investimentos em marketing, observa-se que as
expectativas criadas na comunicagao digital tornam os consumidores mais sensiveis as falhas
de entrega.

Os dados analisados a partir da plataforma Reclame Aqui indicam que as principais
insatisfacdes estdo relacionadas ao ndo cumprimento do servigo esperado, especialmente em
situagdes em que o consumidor ndo recebe o produto ou o recebe fora do prazo estabelecido.
Esses resultados evidenciam que existe um descompasso entre a promessa construida no
ambiente digital e a entrega efetiva realizada pelas empresas.

Nesse sentido, o marketing digital contribui para ampliar a visibilidade das organizagdes
e estimular a demanda, ao mesmo tempo em que estabelece padroes de desempenho percebidos
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pelo consumidor, como rapidez e eficiéncia; quando a operagdo logistica ndo acompanha esse
nivel de expectativa, ocorre a quebra da confianga, refletida diretamente nas reclamagdes
analisadas.

Além disso, mesmo ocorréncias menos frequentes, como entregas em endereco
incorreto, reforcam a existéncia de fragilidades na integragdo entre sistemas de venda,
armazenamento e distribui¢do. Isso indica que os desafios ndo se limitam apenas ao transporte,
mas envolvem a coordenacgdo de toda a cadeia operacional.

Percebe-se, nas analises acima, que, mesmo o marketing digital sendo importante na
relagdo empresa-consumidor, ele nao ¢ aplicado de forma consistente e, nem por isso, deixa-se
de continuar consumindo dessas empresas.

Dessa forma, observou-se que o desempenho das empresas no ambiente digital depende
da coeréncia entre duas dimensoes fundamentais: a geragdo de demanda por meio do marketing
digital e a capacidade operacional de atendimento correto dessa demanda. Quando ndo hé esse
alinhamento, a experiéncia do consumidor ¢ comprometida, o que impacta diretamente a

reputacao das empresas no ambiente digital.

5 CONCLUSAO

O presente estudo atingiu o objetivo proposto, ao analisar as principais reclamacgdes
registradas na plataforma ‘Reclame Aqui’, com foco nas falhas logisticas e seus impactos na
percepgao dos consumidores. A partir das analises realizadas, verificou-se que os principais
problemas estdo relacionados a desatengdo e, ou desrespeito ao consumidor.

Os resultados evidenciam que essas falhas ndo ocorrem de forma isolada, mas se
repetem entre as empresas analisadas, indicando padrdes comuns associados a etapa final da
cadeia logistica. Esse cenario demonstra que a experiéncia do consumidor ¢ diretamente
impactada pela eficiéncia do processo de entrega.

Além disso, observou-se que as expectativas dos consumidores, influenciadas pelas
informacdes e promessas apresentadas no ambiente digital, impactam a forma como o
atendimento ¢ avaliado apds a ocorréncia das falhas logisticas. Nesse contexto, a satisfagdo dos
consumidores ndo esteve associada apenas a resolugdo dos problemas, mas também a agilidade
das respostas e a clareza do atendimento fornecido pelas empresas. Os resultados demonstram
que consumidores que receberam solucdes rapidas e objetivas apresentaram avaliagcdes mais
positivas, enquanto casos marcados por demora nas respostas ou necessidade de insisténcia para

resolucdo geraram maior insatisfagdo, mesmo quando houve solugio posterior do problema.
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Outro aspecto relevante identificado refere-se a predominancia de respostas
padronizadas por parte das empresas, especialmente em plataformas como Shopee ¢ Mercado
Livre, o que evidencia uma possivel limitacdo na personalizagdo do atendimento e na
efetividade da resolug¢ao das demandas dos consumidores. Esse padrdo sugere que a automagao
do atendimento, embora eficiente em termos operacionais, pode comprometer a percepgao de
suporte e a confianga do consumidor no processo de pds-venda. Além disso, verificou-se que,
em diversos casos, a resolucao das reclamagdes ocorreu apenas apoés a intervengdo do Reclame
Aqui, indicando uma dependéncia de mecanismos externos de pressdo, o que pode revelar
fragilidades nos canais oficiais de atendimento das empresas.

Dessa forma, conclui-se que a percepgao do consumidor sobre as empresas no comércio
eletronico ¢ influenciada pelo alinhamento entre as promessas digitais e a eficiéncia
operacional. Ainda que este trabalho ndo comprove conclusivamente a relagao direta de causa
e efeito entre campanhas digitais e gargalos logisticos, os dados indicam claramente que falhas
na etapa de entrega e na resolucdo via pds-venda afetam negativamente a reputagdo e a
confianga nas marcas no ambiente digital.

Como limitagdes da pesquisa, destaca-se o nimero reduzido de reclamagdes analisadas,
com 15 registros por empresa, além do curto periodo abrangido pela coleta de dados. Também
deve ser considerada a instabilidade da plataforma Reclame Aqui, que dificultou o acesso
continuo a registros mais antigos. Dessa forma, os resultados representam especificamente a
amostra analisada e ndo permitem generalizagdes sobre a totalidade das reclamacdes ou das
operagdes das empresas estudadas.

Como contribuigdo pratica, sugere-se que as empresas busquem maior alinhamento
entre comunicacao e operagdo, garantindo que as expectativas criadas no ambiente digital sejam
compativeis com a capacidade real de entrega e atendimento. Para pesquisas futuras,
recomenda-se ampliar a andlise para outros setores e plataformas, a fim de aprofundar a

compreensdo dessa relacao.
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APENDICE A - Quadros completos das reclamacdes e respostas das empresas

Este apéndice apresenta os quadros completos contendo as reclamagdes analisadas nesta

pesquisa, organizadas por empresa, com o objetivo de detalhar os dados utilizados na andlise

dos resultados.

Quadro A1 - Reclamacées da empresa Mercado Livre

MERCADO LIVRE
Titulo da E Falha | Categoria | Empresa |[Resolvido| Critério de
Numero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Cddigo) | Respondeu? ? Selecao
Comprei em 24 de
fevereiro e paguei um frete
mais caro para receber a
geladeira até o dia 28, mas
o produto chegou a cidade
e ndo foi entregue. A
entrega ja foi reagendada
Atraso na entrega | duas vezes, e continuou
de geladeira sem receber, mesmo
comprada com estando no local de Nao
1] 02/03/2026 frete full destino. SIM FLI1 NAO NAO |respondidas
Cliente recebeu a
embalagem, porém o
pacote estava vazio e ndo
continha o produto. Ao
Produto néo acionar o suporte, ndo
recebido e falta de houve resolucédo e a
suporte do reclamacdo foi encerrada Néao
2] 02/03/2026] Mercado Livre sem explicagao. SIM FL2 NAO NAO |respondidas
Cliente realizou a compra,
mas ap0s tentativa de Nao
3| 02/03/2026| Atraso na entrega | entrega sem sucesso, 0 SIM FL2 NAO NAO [respondidas
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MERCADO LIVRE

Titulo da E Falha | Categoria | Empresa |[Resolvido| Critério de
Nimero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Cddigo) | Respondeu? ? Seleciao
pedido foi colocado em
devolucdo. Mesmo apoés
quase duas semanas, nao
recebeu o produto nem o
reembolso.
Cliente comprou um sofa
que teve a entrega
reagendada diversas vezes,
mas nunca foi entregue.
Apds meses de espera,
Produto ndo precisou cancelar a compra
entregue, compra via cartdo para obter
cancelada e reembolso e ainda
cobranga indevida enfrentou contestacao
pelo Mercado indevida sobre o Nao
4] 02/03/2026| Livre apo6s estorno pagamento. SIM FL2 NAO NAO |respondidas
Entrega violada, Cliente recebeu a
produto faltante e | embalagem violada e sem
recusa de o produto. Tentou recusar
devolugdo pela a entrega, mas ndo foi
transportadora - | permitido. A reclamagéo
Reembolso negado | foi encerrada sem solugéo,
pelo Mercado deixando o cliente sem o Nao
5| 02/03/2026 Livre item e sem reembolso. SIM FL2 NAO NAO |respondidas
Cliente realizou a compra
com prazo de entrega
definido, porém o pedido
Atraso na entrega | esta atrasado e ainda ndo
de iluminag@o para| foi entregue, sem previsao
banheiro comprada clara, mesmo apods Respondida
6] 23/02/2026| no Mercado Livre tentativas de contato. SIM FL1 SIM NAO |[s
Sistema indica que o
produto foi entregue com
validagdo por palavra-
chave, porém o cliente ndo
Produto néo recebeu a mercadoria. O
entregue apesar de | condominio confirma que
constar como a entrega nao ocorreu,
entregue com uso indicando falha no Respondida
7] 23/02/2026]| de palavra-chave processo de entrega. SIM FL2 SIM NAO [s
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MERCADO LIVRE

Titulo da E Falha | Categoria | Empresa |[Resolvido| Critério de
Nimero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Cddigo) | Respondeu? ? Seleciao
Cliente comprou um
cooktop com base no prazo
de entrega, que néo foi
Atraso na entrega cumprido e ainda foi
do cooktop e alterado duas vezes. O
demora no produto nao foi entregue e
reembolso causam | o reembolso também esta
transtornos e em atraso, causando Respondida
8] 27/02/2026] atraso na reforma. prejuizos na obra. SIM FL2 SIM NAO |s
Cliente comprou uma
Smart TV com entrega
rapida (Full), mas o
Atraso na Entrega | produto ndo foi entregue
de Smart TV no prazo ¢ vem tendo a
Samsung 75" data constantemente
Compradano |reprogramada, sem solugio Respondida
9] 27/02/2026] Mercado Livre ou previsdo definitiva. SIM FL1 SIM NAO |s
Produto foi entregue em
Entrega de endereco incorreto dentro
maquina de lavar do condominio, sem
no endereco errado| conferéncia adequada dos
e falta de dados do destinatario,
conferéncia na sendo recebido por Respondida
10| 27/02/2026 entrega terceiros. SIM FL6 SIM NAO |[s
Cliente realizou compra
com promessa de entrega
Atraso na entrega e| no mesmo dia, porém o
ndo cumprimento | pedido ndo foi entregue,
do prazo de teve o prazo alterado e
entrega no mesmo nem chegou a sair do
11| 27/02/2026 dia. centro logistico. SIM FL1 SIM SIM  |Avaliadas
Dois envios de Cliente comprou 4
camisetas nao camisetas divididas em
entregues, um dois envios, porém
reembolso nenhum dos pacotes foi
aprovado e outro recebido. Um teve
negado pelo reembolso aprovado,
Mercado Livre, enquanto o outro consta
que se recusa a como entregue
fazer a devolugédo indevidamente, sem
12| 27/02/2026 do valor. devolugdo do valor. SIM FL2 SIM SIM |Avaliadas
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MERCADO LIVRE

Titulo da E Falha | Categoria | Empresa |[Resolvido| Critério de
Nimero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Cddigo) | Respondeu? ? Seleciao
Pedido consta como
entregue no sistema, porém
Produto ndo o cliente ndo recebeu o
recebido e produto. Ha
entregador alega inconsisténcias nas
entrega em caixa [informacgdes do entregador
de correios e auséncia de confirmagio
13| 26/02/2026 inexistente real da entrega no local. SIM FL2 SIM SIM  |Avaliadas
Cliente realizou compra
Atraso na entrega | com prazo definido, porém
causa prejuizo com|a entrega ndo foi cumprida,
diaria de pedreiros gerando prejuizo
e leva cliente a financeiro e falta de
14| 26/02/2026| acionar Procon retorno da empresa. SIM FL1 SIM NAO |Avaliadas
Cliente comprou produto
com entrega rapida (Full),
Atraso na entrega | porém houve atraso na
de produto entrega, que foi
comprado com |reagendada e ainda ndo foi
15| 26/02/2026 entrega Full concluida. SIM FL1 SIM SIM  |Avaliadas

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Quadro A2 — Reclamacées da empresa Shopee

SHOPEE
Empresa
Titulo da Resumo do E Falha | Categoria | Respondeu Critério de
Numero Data Reclamacio Problema Logistica? | (Cddigo) ? Resolvido?| Selecio
Cliente informou
enderego incorreto e
tentou impedir a
entrega, porém o
pedido foi marcado
como entregue a
Entrega realizada| “dona”, mesmo sem
em endereco | ter sido recebido por
incorreto € nao ela, sem
recebida pela comprovacao da Néao
1] 02/03/2026 cliente. entrega. SIM FL2 NAO NAO |respondidas
Produto foi entregue
Entrega indevida| aum vizinho sem
de bateria para autorizagdo da
vizinho com cliente, que ndo
historico de | recebeu a encomenda
ameacas pela e ndo consegue Néao
2| 02/03/2026 Shopee recupera-la. SIM FL6 NAO NAO |respondidas
Trés pedidos foram
marcados como
entregues no sistema,
porém o cliente ndo
Entrega nao recebeu nenhum dos Nao
3| 02/03/2026 realizada produtos. SIM FL2 NAO NAO |respondidas
Cliente realizou duas
compras do mesmo
produto, mas ambas
ndo foram entregues,
sendo devolvidas com
alegacgdo incorreta de
Atraso na entrega| endereco invalido,
e falta de solug¢@o | mesmo com o cliente
depois de varias presente para Nao
4] 02/03/2026| Reclamagdes recebimento SIM FL2 NAO NAO |respondidas
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SHOPEE

Empresa
Titulo da Resumo do E Falha | Categoria | Respondeu Critério de
Nimero Data Reclamacio Problema Logistica? | (Codigo) ? Resolvido?| Selecio
Cliente ndo recebeu o
Néo recebimento produto, houve
de pacote de suspeita de entrega
fraldas, entrega | para pessoa errada no
incorreta e falta | prédio e ainda ndo Nao
5] 02/03/2026| de reembolso. | recebeu o reembolso. SIM FL2 NAO NAO [respondidas
Cliente aguarda a
entrega de uma
banheira que esta na
cidade de destino,
porém o prazo foi
reagendado varias
vezes ¢ o produto
Atraso na entrega ainda ndo foi Respondida
6] 02/03/2026| da banheira com. entregue. SIM FL1 SIM NAO |s
Atraso na Cliente recebeu o
entrega, produto com atraso
embalagem em relag@o ao prazo
violada e prometido, o que
dificuldade na | gerou prejuizo, além
devolugao de de constatar
fechadura embalagem violada
comprada na no momento da Respondida
7] 01/03/2026 Shopee entrega. SIM FL1 SIM NAO |s
Pedidos estdo parados
ha varios dias sem
Atraso na entrega atualizacdo no
e falta de clareza |rastreio, incluindo um
sobre a com mais de 12 dias,
transportadora, e ndo foram
com pedido de entregues, com
reembolso dificuldade de suporte Respondida
8] 01/03/2026 negado e reembolso. SIM FL1 SIM NAO |s
Pedido esté4 parado no
centro logistico ha
varios dias, com
Atraso excessivo informagoes
na entrega e falta| inconsistentes no
de informagdes | rastreio e prazos de
sobre encomenda entrega sendo
parada no centro constantemente Respondida
9] 01/03/2026 logistico. alterados, sem SIM FLI1 SIM NAO |s
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SHOPEE

Empresa
Titulo da Resumo do E Falha | Categoria | Respondeu Critério de
Nimero Data Reclamacio Problema Logistica? | (Codigo) ? Resolvido?| Selecio
qualquer solugdo ou
atualizacdo clara.
Cliente realizou a
compra com prazo de
entrega definido,
porém o produto ndo
foi entregue até o
momento, sem
Atraso na entrega| informagdes claras
de bicicleta além de que esta “a Respondida
10| 01/03/2026] elétrica escooter caminho”. SIM FL1 SIM NAO |s
Cliente relata que a
entrega foi adiada
duas vezes,
demonstrando falhas
na organizacao
logistica e no
Logistica sem cumprimento do
11| 01/03/2026| organizagio prazo. SIM FL1 SIM NAO |Avaliadas
Pedido foi marcado
como entregue,
porém foi entregue
em enderego
totalmente
Pedido nao desconhecido para a
entregue no cliente, que ndo
endereco correto |recebeu o produto. Ha
e cancelamento divergéncia nas
indevido da informagoes de
solicitagdo de entrega e falha na
12| 28/02/2026 reembolso conferéncia do local. SIM FL6 SIM SIM Avaliadas
Produto consta como
entregue com fotos,
Produto nao porém o cliente ndo
entregue ¢ recebeu a encomenda
reembolso e teve o reembolso
negado pela negado mesmo apos
13| 28/02/2026 Shopee varias solicita¢des. SIM FL2 SIM SIM Avaliadas
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SHOPEE

Empresa
Titulo da Resumo do E Falha | Categoria | Respondeu Critério de
Nimero Data Reclamacio Problema Logistica? | (Codigo) ? Resolvido?| Selecio
Pedido foi marcado
como entregue com
fotos, porém foi
entregue em uma
residéncia diferente
do endereco do
cliente, que mora em
Produto nao prédio e nao recebeu
14| 28/02/2026 entregue o produto. SIM FL6 SIM SIM Avaliadas
Cliente pagou por
entrega rapida, mas o
pedido ndo foi
entregue no prazo e
Atraso na entrega| nem houve tentativa
e falta de real de entrega,
tentativa de gerando prejuizo por
entrega de saia | ndo conseguir usar o
comprada na produto na data
15] 28/02/2026 Shope necessaria. SIM FL1 SIM SIM Avaliadas

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Quadro A3 — Reclamacgoes da empresa Amazon

AMAZON
Titulo da E Falha | Categoria| Empresa |Resolvido| Critério de
Numero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Codigo) |Respondeu? ? Selecao
Pedido com entrega
Atraso na entrega, | rapida ndo foi entregue
demora no estorno e| no prazo e ndo houve
dificuldade de tentativa efetiva de
contato com o entrega, causando Nao
1102/03/2026 vendedor prejuizo ao cliente. SIM FL1 NAO NAO [respondidas
Cliente ndo recebeu o
Atraso na entrega, produto, que esta
falta de informagoes atrasado e sem
e dificuldade de atualizacdo de rastreio
contato para desde a saida da
resolver problema | transportadora, além de
com pedido ndo |ndo conseguir suporte ou Nao
2]02/03/2026 entregue. cancelamento. SIM FL1 NAO NAO |respondidas
Compra de duas Cliente comprou duas
bicicletas ndo bicicletas que ndo foram
entregue € entregues, ndo obteve
dificuldade de retorno do vendedor e
contato com o também ndo conseguiu Nao
3|02/03/2026 vendedor solicitar o reembolso. SIM FL2 NAO NAO |respondidas
Produto consta como
entregue a uma pessoa
desconhecida no
Compra ndo enderego, € o cliente ndo
entregue e estorno recebeu o item nem
ndo realizado: conseguiu solugdo ou
Redmi Note 14 Pro | reembolso apos diversos Nao
4]102/03/2026 5G contatos. SIM FL6 NAO NAO |respondidas
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AMAZON

Titulo da E Falha |Categoria| Empresa |Resolvido| Critério de
Numero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Codigo) |Respondeu? ? Selecio
Atraso na entrega de| Cliente comprou produto
produto causa com prazo definido, mas
transtornos e a entrega foi adiada duas
possivel vezes, acumulando
cancelamento da | grande atraso em relacdo Nao
5]02/03/2026 compra. a data original. SIM FL1 NAO NAO |respondidas
Produto comprado em
dezembro de 2025 ndo
Atraso na entrega ¢ | foi entregue, e apesar de
dificuldade no diversas reclamagdes e
cancelamento/estorn pedidos de
o de comprade |cancelamento/reembolso,
Omega 3 na a Amazon ndo resolveu a
6]28/02/2026 Amazon situacdo. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
Produto comprado em
22/01/2026 nao foi
Atraso na entrega de| entregue até 28/02/2026,
materiais escolares prejudicando uso
comprados em imediato (materiais
7]28/02/2026 janeiro escolares). SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
Produto entregue | O produto (ventilador)
para pessoa consta como entregue,
desconhecida e mas ndo foi recebido
assinatura de pelo cliente; assinatura
terceiro nao registrada ¢ de uma
8]28/02/2026 reconhecida. pessoa desconhecida. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
Atraso na entrega e
dificuldade de Pedido sem atualizagdo
contato com o de rastreio desde 10/02;
vendedor para obter | cliente sem informagoes
informagdes sobre 0| sobre entrega e solicita
9]27/02/2026 pedido. reembolso. SIM FL1 SIM NAO |Respondidas
Produto nao
entregue e Produto reenviado ndo
solicitacao de foi entregue; cliente
estorno do valor solicita estorno e nao
10]27/02/2026 pago quer mais o item. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas

40




AMAZON

Titulo da E Falha |Categoria| Empresa |Resolvido| Critério de
Numero Data Reclamacio Resumo do Problema |Logistica?| (Codigo) |Respondeu? ? Selecio
Produto consta como
entregue e assinado pelo
cliente, mas néo foi
PRODUTO NAO | recebido; transportadora
ENTREGUE e e vendedor informam
consta como tentativa de entrega com
entregue COM | falha, sem atualizacdo do
MINHA rastreio; cliente solicita
11]27/02/2026] ASSINATURA entrega ou reembolso. SIM FL2 SIM SIM  |Avaliadas
O consumidor comprou
um DualSense com
entrega prevista para
25/03. Em 23/03, o
pedido foi registrado
como entregue com
assinatura de pessoa
desconhecida, mas o
produto ndo chegou. A
Amazon abriu
Produto consta investigagdo, mas ndo
como entregue sem houve solucdo até o
12|27/02/2026| ter sido entregado momento. SIM FL2 SIM SIM  |Avaliadas
O pedido consta como
entregue, mas o
Mercadoria consta | consumidor ndo recebeu
como entregue, mas | a mercadoria. Nao ha
ndo recebida e falta | contato direto disponivel
de contato com a | e ndo houve retorno da
13]27/02/2026 empresa. empresa. SIM FL2 SIM SIM  |Avaliadas
O pedido néo foi
entregue e o consumidor
Produto nao nao recebeu reembolso,
recebido e nao exigindo devolugao do
14]26/02/2026| fizeram o estorno valor pago. SIM FL2 SIM SIM  |Avaliadas
O consumidor comprou
um ténis com entrega
prevista para 11/02, que
foi atrasada para 17/02 e
Atraso na entrega | ndo chegou. O pedido de
do ténis e demora | reembolso também nao
15]26/02/2026] no reembolso foi atendido. SIM FL2 SIM SIM  |Avaliadas
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Quadro A4 — Reclamacdes da empresa Magazine Luiza

MAGAZINE LUIZA

Titulo da E Falha Categoria | Empresa Critério de
Numero Data Reclamacio | Resumo do Problema| Logistica? (Cédigo) |Respondeu? | Resolvido? Selecao
O consumidor comprou
um produto com
Atraso na entrega prevista para
entrega, 26/02, que ndo chegou
demora no |na data. O atendimento
atendimento | demorou, houve falta
e falta de de transparéncia, € a
transparéncia| nova previsdo foi s6
02/03/20| na Magazine para 06/03, sem Nao
26|  Luiza justificativa. SIM FL1 NAO NAO |respondidas
O consumidor comprou
Recebi um mini ar-
produto condicionado portatil,
diferente do mas recebeu um
comprado e | modelo diferente. A
ndo consigo | solicitagdo de troca ou
solicitar a devolugéo ndo foi
02/03/20| troca/devolug | atendida e ndo aparece Nao
2 26 do no sistema da loja. SIM FL3 NAO NAO |respondidas
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MAGAZINE LUIZA

Titulo da E Falha Categoria | Empresa Critério de
Numero Data | Reclamacdo | Resumo do Problema| Logistica? (Cddigo) |Respondeu? |Resolvido? Selecao
O pedido constava
como entregue em
06/02/2026, mas ndo
foi recebido. Diversas
Pedido ndo | tentativas de contato
entregue e com a empresa nao
faltade |resolveram o problema.
estorno ap6s |O consumidor ndo quer
02/03/20| diversas | mais o produto e exige Nao
26| reclamagdes estorno imediato. SIM FL2 NAO NAO [respondidas
O consumidor comprou
um notebook com
entrega prevista até
Atrasona | 25/02/2026. O produto
entrega de | ndo foi enviado, a loja
notebook e o fornecedor nao
Lenovo esclareceram o atraso
comprado na |[nem deram novo prazo,
02/03/20| Magazine | e ndo retornaram mais Nao
26 Luiza o contato. SIM FL1 NAO NAO |respondidas
Atrasona |O consumidor comprou
entregae | um produto devido ao
falta de prazo rapido de
justificativa | entrega, mas ha cinco
da dias de atraso. Nao
02/03/20] transportador [ houve justificativa nem Nao
26 a retorno da empresa. SIM FL1 NAO NAO |respondidas
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MAGAZINE LUIZA

Titulo da E Falha Categoria | Empresa Critério de
Nimero Data Reclamacio | Resumo do Problema | Logistica? (Cédigo) |Respondeu? |Resolvido? Selecio
O consumidor comprou
uma smart TV com
entrega prevista para
08/01/2026, mas ndo
recebeu o produto.
Apesar de a loja
Atraso na | informar devolugdo ao
entrega da | estoque e reembolso, o
Smart TV e estorno nao foi
[Editado pelo realizado, e os
26/02/20|] Reclame protocolos ndo
6 26 Aqui]. resolvem o problema. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
O cliente comprou um
celular com entrega
pela Magalu, mas o
Produto ndo | produto estd sendo
entregue pela| entregue pelo correio,
transportador que alega ndo
a Magalu e | encontrar ninguém, o
alegacdo |que ndo confere. A loja
incorreta de [ndo resolve o problema
26/02/20] auséncia na |e apenas informa que o
7 26| residéncia. | produto estd em prazo. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
Atrasona | Apo6s quase 20 dias da
entrega, compra, o consumidor
cancelamento | ndo recebeu o produto
nao e, mesmo solicitando
processado e cancelamento e
reembolso reembolso via PIX, a
pendente de loja ndo cumpriu o
perfume prazo prometido nem
arabe deu solugdo efetiva,
26/02/20] comprado apesar de contatos
8 26| online. diarios. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
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MAGAZINE LUIZA

Titulo da E Falha Categoria | Empresa Critério de
Nimero Data Reclamacio | Resumo do Problema | Logistica? (Cédigo) |Respondeu? |Resolvido? Selecio
O consumidor realizou
uma compra em 29/01,
com entrega prevista
para 12/02, mas até o
ATRASO E | momento ndo recebeu
26/02/20 SEM o produto e ndo obteve
9 26| RESPOSTA resposta da loja. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
Apesar da entrega
prevista para 25/02, o
Atrasona |pedido de duas latas de
entrega de | formula foi registrado
formula como entregue, mas o
infantil com consumidor nio
status de | recebeu o produto, que
26/02/20] entrega ¢ necessario para uso
10 26| incorreto imediato. SIM FL2 SIM NAO |Respondidas
ApOs sucessivos prazos
de entrega para um
Atraso na celular comprado em
entregado | 31/01, o consumidor
celular, nao recebeu o produto
solicito e solicita cancelamento
cancelamento| e estorno imediato, ja
da compra e | que os contatos com a
26/02/20]| estorno do | loja ndo resultaram em
11 26| wvalor pago. solugdo. SIM FL2 SIM SIM Avaliadas
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MAGAZINE LUIZA

Titulo da E Falha Categoria | Empresa Critério de
Nimero Data Reclamacio | Resumo do Problema | Logistica? (Cédigo) |Respondeu? |Resolvido? Selecio
O consumidor adquiriu
um celular pelo
aplicativo Magalu em
24/02/2026, com
entrega prometida no
Atraso na mesmo dia, mas até
entrega de 26/02 nao recebeu o
celular produto, tendo apenas a
comprado nota fiscal emitida.
pelo Reclamacgdes abertas
26/02/20| aplicativo ndo resultaram em
12 26| Magalu solugdo. SIM FL1 SIM SIM Avaliadas
Embora tenha
comprado um armario
de cozinha em
23/02/2026, o
consumidor nio
recebeu o produto e
ainda ndo teve o valor
pago devolvido,
mesmo com promessas
26/02/20| Compra ndo |de solugdo por parte da
13 26| entregue loja. SIM FL2 SIM SIM Avaliadas
O pedido de um fogao
Atraso feito pelo consumidor
Excessivo na | esta atrasado ha quase
Entrega de Jum més, permanecendo
Fogao e retido na filial da
Dificuldade | transportadora. A loja
no ndo realizou o
26/02/20] Cancelament | reembolso, causando
14 26] o do Pedido |transtornos e frustragdo SIM FL2 SIM SIM Avaliadas
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MAGAZINE LUIZA

Titulo da E Falha Categoria | Empresa Critério de
Nimero Data Reclamacio | Resumo do Problema | Logistica? (Cédigo) |Respondeu? |Resolvido? Selecio
O cliente adquiriu um
iPhone a vista para
Atrasona |presente de aniversario,
entregade | mas o produto ainda
iPhone nao foi entregue,
comprado na | causando frustracio
26/02/20| Magazine devido ao valor e a
15 26 Luiza expectativa da data SIM FL1 SIM SIM Avaliadas

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Quadro AS — Respostas das empresas e avaliacio dos consumidores

NO

Empresa

Data da
reclamacgao

Data da
resposta

Tempo de
resposta

Resumo da resposta

Avaliagao do consumidor

—_

Mercado
Livre

23/02/2026

23/02/2026

Empresa informou que
enviou resposta privada ao
consumidor com detalhes da
situacao e orientou a
verificacdo do e-mail
cadastrado

Consumidor ndo avaliou

Mercado
Livre

23/02/2026

23/02/2026

Empresa informou ter
identificado supostas
inconsisténcias na conta do
consumidor e manteve
decisao definitiva sem
revisao da solicitagéao

Consumidor apresentou
réplica contestando a decisao
da empresa e informou que o
problema néo foi resolvido

Mercado
Livre

27/02/2026

02/03/2026

Empresa informou que
analisou o caso e enviou
resposta para o e-mail
cadastrado, orientando o
consumidor a verificar caixa
de entrada, spam e lixeira,
além de oferecer novo
contato em caso de duvidas

Consumidor ndo avaliou
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Data da Data da |Tempo de
N° Empresa reclamacgao | resposta | resposta Resumo da resposta Avaliagao do consumidor
Empresa informou que
analisou a manifestagao e
enviou resposta privada com
os detalhes da situagao para
0 e-mail cadastrado,
orientando o consumidor a
verificar caixa de entrada,
Mercado spam ou lixeira e a retornar
Livre 27/02/2026]28/02/2026 1]lem caso de duvidas Consumidor n&o avaliou
Empresa informou que
analisou a manifestagao e
enviou resposta privada com
os detalhes da situagao para
o e-mail cadastrado,
orientando o consumidor a
verificar caixa de entrada,
Mercado spam ou lixeira e a responder
Livre 27/02/2026]28/02/2026 1]lem caso de duvidas Consumidor ndo avaliou
Empresa informou que
analisou a manifestagao e
enviou resposta privada para
0 e-mail cadastrado com os
detalhes da analise e Consumidor informou que o
orientagdes para problema foi resolvido apés
continuidade do atendimento, Jabertura da reclamacéo, mas
solicitando verificagado das avaliou negativamente a
Mercado pastas de entrada, spam e demora no atendimento antes
Livre 27/02/2026]28/02/2026 1]lixeira da solugao
Empresa informou que
analisou a manifestagao e Consumidor informou que o
enviou resposta para o e-mail|problema foi resolvido, porém
cadastrado com as avaliou negativamente o
informagdes do caso, atendimento, relatando
orientando verificagdo da dificuldade de contato com
caixa de entrada, spam e atendente humano e
Mercado lixeira, além de oferecer insatisfacdo com o suporte
Livre 27/02/2026]28/02/2026 1|suporte em caso de duvidas |automatizado
Empresa informou que
analisou a manifestagado e
enviou resposta privada com
todos os detalhes da Consumidor informou que o
situacao para o e-mail problema foi resolvido e
cadastrado, orientando avaliou positivamente o
verificagdo da caixa de atendimento, atribuindo nota
Mercado entrada, spam ou lixeira e maxima e indicando que
Livre 26/02/2026]28/02/2026 2|retorno em caso de duvidas |voltaria a fazer negdcio
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NO

Empresa

Data da
reclamacgao

Data da
resposta

Tempo de
resposta

Resumo da resposta

Avaliag¢ao do consumidor

Mercado
Livre

26/02/2026

Dentro do
periodo
analisado
(até
02/03/2026

~

Nao
mensurav
el

Empresa informou resposta
padrao via canal privado com
orientagdes para verificacao
de e-mail e continuidade do
atendimento

Consumidor ndo resolveu o
problema até a data de corte

10

Mercado
Livre

26/02/2026

02/03/2026

Empresa informou que
analisou a manifestagado e
enviou resposta privada com
todos os detalhes da
situagdo para o e-mail
cadastrado, orientando
verificagdo da caixa de
entrada, spam ou lixeira e
retorno em caso de duvidas

Consumidor informou que o
problema foi resolvido, porém
destacou atraso no
atendimento e avaliou com
nota 8

1

—_

Shopee

02/03/2026

02/03/2026

Empresa informou que a
solicitagao foi analisada e
concluida pela equipe
responsavel, encaminhando
as informacgdes da solugéo
por mensagem privada e
reforgando o compromisso
com a transparéncia e a
experiéncia do usuario

Consumidor ndo avaliou

12

Shopee

01/03/2026

02/03/2026

Empresa informou que a
solicitagao foi tratada e
concluida pela equipe
responsavel, encaminhando
as informacdes da solucao
por mensagem privada e
reforgando o compromisso
com a transparéncia e a
experiéncia do usuario

Consumidor ndo avaliou até a
data de corte

13

Shopee

01/03/2026

02/03/2026

Empresa informou que a
solicitagao foi tratada e
concluida pela equipe
responsavel, encaminhando
as informagodes da solugéo
por mensagem privada e
reforgando o compromisso
com a transparéncia e a
experiéncia do usuario

Consumidor ndo avaliou

14

Shopee

01/03/2026

02/03/2026

Empresa informou que o
caso foi analisado e
concluido pelo setor
responsavel, com envio das
informacdes da solugéo por
mensagem privada e reforgo

Consumidor manteve
insatisfagao, informando em
réplica que o problema nao foi
resolvido e que aguardaria o
prazo final de entrega antes
de tomar novas providéncias,
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Data da Data da |Tempo de
N° Empresa reclamacgao | resposta | resposta Resumo da resposta Avaliagao do consumidor
do compromisso com apos ja haver prorrogagdes
atendimento transparente e |anteriores
experiéncia do usuario
Empresa informou que o
caso foi tratado e concluido
pelo setor responsavel, com
envio das informacdes da
solugéo por mensagem
privada e reforco do
compromisso com
atendimento transparente e |Consumidor ndo avaliou até a
15|Shopee 01/03/2026]02/03/2026 1]|experiéncia do usuario data de corte
Empresa informou que o
caso foi tratado e concluido
pelo setor responsavel, com |Consumidor informou que o
envio das informagdes da problema nao foi resolvido,
solugéo por mensagem avaliou negativamente o
privada e refor¢o do atendimento e declarou
compromisso com insatisfacdo quanto ao
atendimento transparente e |respeito no tratamento da
16| Shopee 01/03/2026]02/03/2026 1]experiéncia do usuario demanda
Empresa informou que o
caso foi tratado e concluido
pelo setor responsavel, com |Consumidor informou que o
envio das informacdes da problema foi resolvido, porém
solucéo por mensagem destacou que a solugao
privada e reforgo do ocorreu apenas apos abertura
compromisso com da reclamacéo no Reclame
atendimento transparente e |Aqui, avaliando positivamente
17|Shopee 28/02/2026]02/03/2026 2|experiéncia do usuario o atendimento com nota 9
Empresa informou que o
caso foi analisado e
concluido pelo time Consumidor informou que o
responsavel, com aprovacgao |problema foi resolvido, porém
de reembolso e envio das destacou insatisfagao por s6
informagdes por mensagem |ter conseguido o reembolso
privada, garantindo apos abertura de reclamacéao
seguranca e privacidade dos |no Reclame Aqui, avaliando o
18|Shopee 28/02/2026]28/02/2026 0|dados atendimento com nota 7
Empresa informou que o Consumidor informou que o
caso foi analisado e problema foi resolvido
concluido pelo time rapidamente apés o registro
responsavel, com aprovagado |da reclamacéo, porém
de reembolso e envio das destacou que a situagao
informagdes da solugdo por |poderia ter sido evitada caso
19|Shopee 28/02/2026]28/02/2026 0|mensagem privada, tivesse havido possibilidade
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Data da Data da |Tempo de
N° Empresa reclamacgao | resposta | resposta Resumo da resposta Avaliagao do consumidor

reforgando o compromisso de contestagao anterior,

com atendimento avaliando o atendimento com

transparente e experiéncia |nota 10

do usuario

Empresa informou que o

caso foi analisado e

concluido pelo time

responsavel, com envio das

informagdes da solucdo por |Consumidor informou que o

mensagem privada e reforgo |problema foi resolvido e que a

do compromisso com entrega ocorreu rapidamente,

atendimento transparente e |avaliando positivamente o
20|Shopee 28/02/2026]28/02/2026 O|experiéncia do usuario atendimento com nota 10

Empresa agradeceu o

contato, informou que

analisou o caso e afirmou ter

prestado suporte ao

consumidor, reforgando a

disponibilidade para novos |Consumidor n&o apresentou

esclarecimentos e retorno ou avaliacao até a
21|Amazon 28/02/2026]02/03/2026 2|atendimento continuo data de corte

Empresa informou que o

caso foi analisado e

considerado resolvido,

destacando que o pedido foi

entregue e reforcando

disponibilidade para novos Consumidor nao apresentou

esclarecimentos e suporte ao [retorno ou avaliagao até a
22|Amazon 28/02/2026]02/03/2026 2|consumidor data de corte

Empresa informou que o

caso ja havia sido atendido

pelo SAC e questionou se o

consumidor ainda possuia

duvidas ou pendéncias, Consumidor n&do apresentou

reforgando disponibilidade retorno ou avaliagéo até a
23|Amazon 28/02/2026]02/03/2026 2|para suporte adicional data de corte

Empresa informou que

realizou o reembolso do valor

pago na forma de vale-

presente na conta do

consumidor, orientando

sobre o prazo de liberagao e |Consumidor ndo apresentou

disponibilizando suporte retorno ou avaliagao até a
24|Amazon 27/02/2026]02/03/2026 3]adicional em caso de duvidas |data de corte
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Data da Data da |Tempo de
N° Empresa reclamacgao | resposta | resposta Resumo da resposta Avaliagao do consumidor
Empresa informou que houve
falha na entrega do pedido
em duas tentativas,
confirmou o processamento
do reembolso e afirmou que
o caso foi encaminhado para
investigacao interna junto a
area de logistica, reforcando |Consumidor ndo apresentou
pedido de desculpas e retorno ou avaliacao até a
25|Amazon 27/02/2026]02/03/2026 3|suporte ao cliente data de corte
Empresa informou que o
reembolso do valor pago via |Consumidor informou que o
PIX foi processado, problema foi resolvido e
orientando o consumidor a  |avaliou positivamente o
acompanhar a transagdo e  |atendimento, destacando
reforgcando suporte em caso |respeito ao consumidor e
26|Amazon 27/02/2026]27/02/2026 0]de davidas atribuindo nota 10
Consumidor informou que o
Empresa informou que o problema foi resolvido, porém
pacote foi entregue ao relatou insatisfagdo com
consumidor e que toda a comunicagao posterior da
tratativa foi registrada em empresa e declarou que nao
mensagens privadas na voltaria a fazer negdcio,
plataforma, encerrando o apesar de nota maxima
27|Amazon 27/02/2026]27/02/2026 O]atendimento atribuida ao atendimento
Empresa agradeceu o Consumidor informou que o
contato e informou que problema foi resolvido, porém
conseguiu resolver o caso apontou insatisfagdo com a
por meio de reembolso, falta de canal de contato mais
reforgando a disponibilidade |direto para esclarecimentos,
para novos esclarecimentos |avaliando o atendimento com
28|Amazon 27/02/2026]27/02/2026 Ole suporte ao consumidor nota 6
Empresa informou que foi
realizado o reembolso do
valor pago via PIX,
orientando o consumidor
sobre o prazo de Consumidor informou que o
compensacéao bancaria e problema foi resolvido de
disponibilizando link para forma imediata, avaliando
acompanhamento da positivamente o atendimento
29|Amazon 26/02/2026]27/02/2026 1|transagao com nota 10
Empresa informou que
realizou o reembolso do valor
pago via PIX, orientando o Consumidor informou que o
consumidor sobre o prazo de |problema foi resolvido
processamento bancario e rapidamente e avaliou
disponibilizando link para positivamente o atendimento
30|Amazon 26/02/2026]27/02/2026 1lacompanhamento da com nota 10
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Data da Data da |Tempo de
N° Empresa reclamacgao | resposta | resposta Resumo da resposta Avaliag¢ao do consumidor
transacao
Empresa informou que houve
problemas na entrega do
pedido e comunicou a
autorizagéo do reembolso,
orientando o consumidor
sobre o prazo de retorno do |Consumidor ndo apresentou
Magazine valor no cartao utilizado no  |retorno ou avaliagéo até a
31|Luiza 26/02/2026|02/03/2026|4 dias pagamento data de corte
Empresa pediu desculpas
pela situagéo relacionada a
compra, informou que a
retirada do pedido foi
realizada e reforgou Consumidor n&o apresentou
Magazine disponibilidade para suporte [retorno ou avaliagao até a
32|Luiza 26/02/2026]02/03/2026|4 dias ao consumidor data de corte
Empresa informou que o
pedido foi perdido durante o
transporte e comunicou a
autorizagao do reembolso
como medida para resolugao
do problema, colocando-se a |Consumidor ndo apresentou
Magazine disposicéo para suporte retorno ou avaliagéo até a
33|Luiza 26/02/2026|27/02/2026|1 dia adicional data de corte
Empresa informou que o
pedido foi perdido durante o
transporte e comunicou a
autorizacéo do reembolso
como forma de resolugéo do
problema, reforgando Consumidor n&o apresentou
Magazine disponibilidade para suporte |retorno ou avaliagao até a
34|Luiza 26/02/2026]02/03/2026]4 dias adicional data de corte
Empresa pediu desculpas
pelo transtorno, informou que
houve equivoco na
atualizagao do status de
entrega e destacou que o Consumidor nao apresentou
Magazine produto foi posteriormente retorno ou avaliagéo até a
35|Luiza 26/02/2026|02/03/2026|4 dias entregue ao consumidor data de corte
Empresa pediu desculpas Consumidor informou que o
pelo transtorno, informou que |problema foi resolvido e
houve problema operacional |confirmou o recebimento do
com a transportadora estorno na fatura, avaliando
Magazine parceira, ocasionando positivamente o atendimento
36]|Luiza 26/02/2026]28/02/2026|2 dias retorno do pedido ao centro |com nota 8
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Data da Data da |Tempo de
N° Empresa reclamacgao | resposta | resposta Resumo da resposta Avaliagao do consumidor
de distribuigdo, € comunicou
a realizagao do reembolso ao
consumidor
Empresa informou que o
produto foi entregue apos
atraso, pediu desculpas pelo
ocorrido e afirmou ter Consumidor informou
identificado a causa do satisfacdo com a rapidez do
problema, adotando medidas |retorno recebido, avaliando
Magazine corretivas para evitar novas |positivamente o atendimento
37|Luiza 26/02/2026]27/02/2026]1 dia ocorréncias com nota 10
Empresa informou que o
caso foi resolvido com o Consumidor informou que o
cancelamento do pedido e problema foi resolvido, porém
previsdo de estorno em até |destacou insatisfagdo com o
24 horas, reforgando o funcionamento do atendimento
Magazine compromisso com a telefonico, avaliando o
38|Luiza 26/02/2026|27/02/2026|1 dia experiéncia do consumidor  |atendimento com nota 9
Empresa informou que o Consumidor informou que o
cancelamento do pedido foi |problema foi resolvido, porém
finalizado e que o reembolso |demonstrou insatisfagdo com
via PIX seria realizado em a demora na resposta e na
Magazine até 24 horas uteis na conta [solugc&o do caso, avaliando o
39]|Luiza 26/02/2026]02/03/2026]4 dias utilizada para o pagamento |atendimento com nota 1
Consumidor informou que o
problema foi resolvido
Empresa pediu desculpas rapidamente apds a abertura
pelo transtorno, informou que |da reclamacgéao, destacando
o pedido foi entregue em satisfagdo com o atendimento
26/02/2026 e reforgou recebido durante todo o
Magazine disponibilidade para suporte |processo e avaliando o
40|Luiza 26/02/2026|02/03/2026|4 dias e acompanhamento do caso |atendimento com nota 10

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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ANEXO A — Mais Reclamadas nos Ultimos Seis Meses

ReclameAQUI 25 Q

Mais reclamadas nos ultimos 6
meses

€0 <6

&

666 €

N

Fonte: Reclame Aqui (2026).
Nota: Ranking referente ao periodo de setembro de 2025 a fevereiro de 2026, consultado em

02 de marco de 2026.
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