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RESUMO

Na era digital, a analise do feedback do consumidor ¢ a gestdo da reputagdo online,
especialmente através de plataformas especializadas em reclamagdes, tornaram-se ferramentas
estratégicas cruciais, integrando a voz do cliente aos processos de melhoria continua e a
gestdo do pos-venda no setor de eletrodomésticos. Considerando a consolidada influéncia do
site Reclame Aqui nas decisdes de compra no Brasil e a intensa competi¢ao entre fabricantes,
identificou-se a necessidade de analisar comparativamente como marcas lideres e desafiantes
gerenciam sua performance e lidam com as insatisfacdes manifestadas publicamente. Este
trabalho teve como objetivo central analisar e comparar o desempenho e a natureza das
reclamagdes direcionadas as marcas Brastemp e Midea na plataforma Reclame Aqui, com
foco especifico na categoria de refrigeradores. Adotou-se uma metodologia de natureza quali-
quantitativa, baseada na coleta e andlise de dados secundarios do referido website, incluindo
indicadores de performance consolidados (periodo de 12 meses) e a andlise de conteudo
tematica de uma amostra representativa (N=50 para cada marca) de reclamacgdes recentes
(altimos 3 meses). Os resultados revelaram desempenhos e perfis distintos: a Midea destacou-
se por alcancar o selo maximo da plataforma (RA1000), apresentando maior indice de solucao
e menor tempo médio de resposta; ja a Brastemp obteve o selo "Otimo", com um indice de
intencdo de recompra ligeiramente superior, porém com menor indice de solu¢cdo e maior
tempo de resposta. A analise qualitativa aprofundou esses achados, indicando que a Midea, na
amostra recente, apresentou maior frequéncia de defeitos funcionais precoces e falhas severas
na assisténcia técnica, enquanto a Brastemp mostrou desafios mais relacionados a sua rede de
servicos pos-venda, questdes de durabilidade/vicio oculto e problemas de qualidade
estética/acabamento, oferecendo um panorama complexo que vai além das métricas
superficiais.

Palavras-chave: Reclame Aqui; Reputacdo Online; Comportamento do Consumidor;

Eletrodomésticos; Engenharia de Produgao.



ABSTRACT

In the current digital era, analyzing consumer feedback and managing online reputation,
especially through specialized complaint platforms, have become crucial strategic tools,
integrating the customer's voice into continuous improvement processes and post-sales service
management within the home appliance sector. Considering the consolidated influence of
websites like Reclame Aqui on purchasing decisions in Brazil and the fierce competition
among manufacturers, the problem arises of understanding how different leading and
challenging brands manage their performance and handle publicly expressed dissatisfaction in
this environment. This study aimed to comparatively analyze the performance and the nature
of complaints directed at the Brastemp and Midea brands, focusing on refrigerators, on the
Reclame Aqui platform. A qualitative-quantitative methodology was adopted, based on the
collection and analysis of secondary data from the aforementioned website, including
consolidated performance indicators (12-month period) and thematic content analysis of a
representative sample (N=50 for each brand) of recent complaints (last 3 months). The results
revealed distinct performances and profiles: Midea stood out by achieving the platform's
maximum seal (RA1000), presenting a higher solution rate and faster average response time;
Brastemp obtained an "Otimo" (Great) seal, with a slightly higher repurchase intention rate
but a lower solution rate and longer response time. The qualitative analysis elaborated on
these findings, indicating that Midea, in the recent sample, showed a higher frequency of early
functional defects and severe after-sales service failures, whereas Brastemp demonstrated
more challenges related to its post-sales service network, durability/hidden defects, and
aesthetic/finishing issues, offering a complex picture that goes beyond superficial metrics.

Keywords: Reclame Aqui; Online Reputation; Consumer Behavior; Home Appliances;

Industrial Engineering.
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1 INTRODUCAO

A sociedade contemporanea vive imersa em uma profunda transformacao digital, um
processo que reconfigurou estruturas sociais, economicas e culturais (Castells, 2005) e alterou
drasticamente as relacdes de consumo. O comércio eletronico (e-commerce), surgido no
Brasil ainda nos primérdios da internet comercial (Diniz, 1999), experimentou um
crescimento exponencial nas ultimas décadas, tornando-se um pilar fundamental do varejo
nacional. Impulsionado pela conveniéncia, variedade e pregos competitivos, essa modalidade
de compra foi ainda mais intensificada por eventos como a pandemia da Covid-19,

consolidando novos habitos de consumo.

1.1 Contextualizacao

No Brasil, o e-commerce demonstra uma vitalidade notdvel. Em 2023, o setor atingiu
um faturamento de R$ 185,7 bilhdes, registrando um crescimento superior a 10 % em relagao
ao ano anterior. Notavelmente, a categoria de eletrodomésticos liderou as buscas dos
consumidores online, conforme dados da Associacao Brasileira de Comércio Eletronico. Esse
cendrio ¢ fruto da maior inserc¢do da internet no pais — atingindo 90% da popula¢ao segundo o
Censo IBGE 2022 -, da expansdo do crédito e da melhoria continua da infraestrutura
logistica.

Paralelamente a expansdo do e-commerce, o comportamento do consumidor adaptou-
se a essa nova realidade. A busca por informagdes online antes de efetuar uma compra tornou-
se uma pratica quase universal: uma pesquisa do Servico de Protecdo ao Crédito Brasil ja
indicava que nove em cada dez consumidores virtuais consultam a internet antes de decidir
(Bruno & Miret, 2015). Nesse processo, as avaliagdes e opinides de outros usuarios ganharam
um peso determinante. Essas avaliacdes, encontradas nos proprios sites de e-commerce, em
comparadores de preco, redes sociais e plataformas especializadas, fornecem informacdes
sobre qualidade, funcionalidade e durabilidade, aumentando a confianca e permitindo
comparagdes cruciais para a decisao (Feitosa & Garcia, 2016).

Dentro do ecossistema de informagdes online, plataformas dedicadas ao registro de
reclamagdes e a mediacdo de conflitos entre consumidores e empresas assumiram um papel
central. No Brasil, destacam-se iniciativas como o portal governamental Consumidor.Gov e,
principalmente, o Reclame Aqui. Fundado em 2001, o Reclame Aqui transcendeu sua func¢ao

original de mural de reclamagdes para se tornar uma das maiores plataformas de reputagao



corporativa e pesquisa pré-compra do pais, contando com mais de 30 milhdes de
consumidores cadastrados. A performance de uma marca dentro desta plataforma, incluindo
seus indices de resposta, solucdo e a satisfagdo final do cliente, impacta diretamente sua
imagem e a confianga de potenciais compradores (Feitosa & Garcia, 2016).

Neste contexto de alta competitividade no setor de eletrodomésticos e da influéncia
massiva do Reclame Aqui, torna-se relevante analisar como marcas proeminentes sao
percebidas nesse ambiente. Este trabalho foca em duas delas: a Brastemp, marca com longa
trajetoria e tradicionalmente associada a qualidade no mercado brasileiro, e a Midea, uma
competidora global que vem ganhando expressiva participacdo no Brasil. A andlise
comparativa de seu desempenho no Reclame Aqui pode revelar insights importantes sobre a

experiéncia do consumidor e a gestdo da satisfagdo no setor.

1.2 Objetivos de pesquisa

1.2.1 Objetivo geral

Analisar comparativamente o desempenho e a reputacao online das marcas Brastemp e
Midea na plataforma Reclame Aqui, com base nas reclamacgdes e avaliagdes de consumidores
sobre produtos da linha de eletrodomésticos, identificando os principais pontos de satisfagdo e

insatisfacdo manifestados.

1.2.2 Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral, foram tracados os seguintes objetivos especificos:

e Coletar e comparar os principais indicadores de desempenho publico (nota geral do
consumidor, indice de solugdo, indice de resposta, indice de novos negocios - "voltaria
a fazer negdcio?") de Brastemp e Midea no Reclame Aqui, considerando os tltimos 12
meses.

e Identificar, categorizar e¢ comparar os tipos de problemas mais frequentemente
relatados pelos consumidores para cada uma das marcas na plataforma, utilizando
como base as reclamacdes registradas nos ultimos 3 meses.

e Discutir as diferengas e semelhancas encontradas no desempenho e nos tipos de
reclamagdes, analisando como esses fatores podem influenciar a percepcdo de

qualidade, a satisfagdo geral e a inten¢ao de recompra do consumidor.



1.3 Justificativa

A relevancia desta pesquisa se manifesta em diversas dimensdes. Do ponto de vista do
consumidor, o estudo oferece uma andlise comparativa sistematizada que pode apoiar
decisdes de compra mais informadas e conscientes no relevante mercado de eletrodomésticos,
utilizando como base as experiéncias compartilhadas por outros usuarios em uma plataforma
de grande alcance e credibilidade percebida. A compreensdo de como as empresas lidam com
as reclamagdes online pode impactar diretamente a lealdade do consumidor (Almeida &
Ramos, 2012).

Para as empresas Brastemp e Midea, assim como para outras atuantes no setor de linha
branca, esta andlise comparativa representa uma oportunidade de benchmarking e diagnostico.
Entender os pontos fortes e fracos percebidos pelos clientes no Reclame Aqui ¢ crucial para a
gestdo da reputacao online (Feitosa & Garcia, 2016) e para direcionar melhorias em produtos,
processos e, principalmente, no servico de atendimento ao cliente e pds-venda. A pesquisa
aqui desenvolvida aborda as consequéncias comportamentais da insatisfacdo (Fernandes &
Santos, 2008) e investiga um ponto critico: a relacdo entre a resolucdo do problema e a real
disposi¢do do cliente em voltar a fazer negdcio com a marca (Ximenes de Almeida et al.,
2017).

No ambito académico, o trabalho contribui para a comparagdo especifica entre uma
marca estabelecida e uma desafiante no contexto brasileiro, utilizando dados de uma
plataforma tdo influente como o Reclame Aqui e oferece um campo empirico rico € pouco

explorado sob essa Otica comparativa direta.

1.4 Delimitac¢ao do trabalho

Este estudo define claramente seus limites para garantir foco e precisdo. A analise se
restringe as marcas Brastemp e Midea e aos dados publicamente disponiveis na plataforma
Reclame Aqui. O escopo de produtos considerados abrange a categoria de refrigeradores,
conforme classificados na propria plataforma, sem detalhamento por modelo especifico. Os
dados analisados referem-se as informagdes disponiveis dos ultimos 12 meses (Abril de 2024
a Marco de 2025). A pesquisa ndo incorpora dados de outras fontes, como pesquisas internas
das empresas, outras redes sociais (Facebook, Instagram, Twitter/X), o portal

Consumidor.Gov, ou andlises técnicas dos produtos. A perspectiva adotada é a da



manifestagdo do consumidor registrada no Reclame Aqui, interpretando seus relatos e

avaliacdes conforme disponibilizados publicamente.

1.5 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta organizado em cinco capitulos sequenciais, visando uma
progressao logica desde a contextualizacdo do problema até a apresentacdo das conclusdes. O
Capitulo 1, esta introducdo, estabelece as bases da pesquisa, apresentando o tema central,
contextualizando sua relevancia no cenario contemporaneo do e-commerce ¢ do
comportamento do consumidor digital, definindo claramente os objetivos gerais e especificos
que norteiam a investigacdo, justificando a importancia académica e pratica do estudo e
delimitando com precisdo o escopo da analise para garantir foco e clareza.

Em seguida, o Capitulo 2 dedica-se a fundamentacdo teoérica, onde se realiza uma
revisdo da literatura pertinente. Este capitulo explora as transformacgdes no perfil do
consumidor na era digital, a crescente influéncia das avaliagdes online no processo decisorio,
e o papel especifico de plataformas de intermediacdo de conflitos e reputagdo, com destaque
para o funcionamento e impacto do Reclame Aqui. Adicionalmente, sdo abordados conceitos
teoricos relacionados a satisfacdo do cliente, a construgao da reputacao online das marcas e as
potenciais interfaces com ferramentas e conceitos da Engenharia de Produ¢do, como o
Diagrama de Ishikawa, que auxiliam na analise das causas de problemas.

O Capitulo 3 detalha a metodologia de pesquisa empregada para alcangar os objetivos
propostos. Nele, descreve-se a caracterizagao do estudo quanto aos seus fins e abordagem
(descritiva, comparativa, quali-quantitativa), as técnicas de coleta de dados secundarios
diretamente da plataforma Reclame Aqui, especificando os indicadores quantitativos e o
método de amostragem para os dados qualitativos (reclamagodes). Sao também delineados os
procedimentos para a analise comparativa das marcas Brastemp e Midea, incluindo a
estatistica descritiva para os dados numéricos e a analise de contetido tematica para os relatos
dos consumidores.

Posteriormente, o Capitulo 4 ¢ dedicado a apresentagdo e discussdo dos resultados
obtidos. Inicialmente, realiza-se uma breve caracterizagdo das empresas estudadas e, em
seguida, sdo expostos os dados quantitativos comparativos de desempenho no Reclame Aqui,
seguidos pela andlise qualitativa das principais categorias de reclamagdes identificadas para
cada marca. A parte crucial deste capitulo consiste na discussdo integrada desses achados,

interpretando-os a luz do referencial tedrico e do contexto de mercado, e explorando as



implicagdes dos problemas reportados para as operagdes ¢ a gestdo da qualidade sob a dtica
da Engenharia de Produgao.

Finalmente, o Capitulo 5 conclui o trabalho, oferecendo as consideracdes finais da
pesquisa. Este capitulo sintetiza os resultados mais relevantes e as principais conclusdes
alcangadas em resposta aos objetivos do estudo, reconhece as limitagdes encontradas durante
a execucdo da pesquisa e, por fim, apresenta sugestdes para estudos futuros que possam dar
continuidade ou aprofundar as investigagdes iniciadas, incluindo novas abordagens

metodoldgicas ou a expansdo do escopo da analise.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os conceitos tedricos que fundamentam a andlise do
desempenho das marcas Brastemp e Midea na plataforma Reclame Aqui. Abordam-se as
transformagdes no comportamento do consumidor na era digital, o papel crucial das
avaliagdes online, as especificidades da plataforma Reclame Aqui como ferramenta de
pesquisa e reclamagdo, e a relacdo entre reputacdo online, satisfacdo do cliente e potenciais

interfaces com a engenharia de produgao.

2.1 O Consumidor na Era Digital e o Papel das Avaliagdes Online

A consolidagdo da internet e das tecnologias digitais promoveu mudangas estruturais
na sociedade, configurando o que Castells (2005) denominou de "sociedade em rede". Essa
nova configuracdo impactou profundamente as intera¢des sociais, culturais e, notadamente, as
relagdes de consumo. No Brasil, a evolugdo do acesso a internet, desde suas fases iniciais e
restritas nos anos 1990 (DINIZ, 1999) até a massificacdo atual , foi paralela ao surgimento e
crescimento exponencial do comércio eletronico. Empresas pioneiras desbravaram o ambiente
online, e gradualmente o e-commerce superou barreiras iniciais de desconfiangca e
desconhecimento, tornando-se um canal de varejo indispensavel.

Nesse ambiente digital, o consumidor assume um papel mais ativo e informado. A
facilidade de acesso a informagdo rompeu a assimetria que antes favorecia as empresas,
capacitando os individuos a pesquisar, comparar e avaliar produtos e servigos antes de tomar
uma decisdo. Como aponta a pesquisa do SPC Brasil, a consulta a internet precede a compra

para a vasta maioria dos consumidores virtuais. Dentro desse processo de busca por

informacao, as opinides e experiéncias compartilhadas por outros consumidores — conhecidas



como electronic word-of-mouth (eWOM) — adquiriram uma importancia fundamental
(Henning-Thurau et al., 2004). O eWOM, disseminado em websites de varejistas, redes
sociais, foruns e plataformas especializadas, funciona como um poderoso mecanismo de
validagdo social e contribui para a constru¢do da confianga do consumidor e a redugdo do
risco percebido, elementos cruciais em transagdes online onde o contato fisico com o produto
¢ inexistente. As avaliagdes online, sejam elas positivas ou negativas, constroem a percepgao
sobre a qualidade, a confiabilidade e o valor de uma marca ou produto, influenciando

diretamente a decisdo de compra e a formagdo da reputagdo online.

2.2 A Plataforma Reclame Aqui como Ferramenta de Pesquisa e Reputacio

No contexto brasileiro, a plataforma Reclame Aqui emergiu como um ator central no
ecossistema de informagdes do consumidor. Criada em 2001 com o propdsito inicial de ser
um canal para registro publico de reclamacdes, a plataforma evoluiu para se tornar uma das
principais referéncias em reputacdo empresarial e consulta pré-compra. Com milhdes de
consumidores cadastrados e centenas de milhares de empresas presentes, conforme dados
consultados no site da empresa, a plataforma funciona como uma interface crucial entre
consumidores insatisfeitos e as marcas. Além disso, torna-se um vasto repositério publico de
experiéncias que impacta a percepcao de outros consumidores e serve como base para
pesquisa pré-compra, dada a influéncia das reclamagdes online na avaliagdo das empresas
(Almeida; Ramos, 2012).

A dindmica de construcdo da reputacdo no Reclame Aqui ¢ baseada na interagdo
publica entre o consumidor reclamante e a empresa. A plataforma calcula indices de
desempenho para as empresas que atingem um volume minimo de reclamagdes e avaliagdes,
baseados em métricas-chave:

Indice de Resposta (IR): Percentual de reclamagdes respondidas pela empresa.

Meédia das Avaliagdes (Nota do Consumidor - NA): Nota média (geralmente de 0 a
10) atribuida pelos consumidores que tiveram suas reclamagdes tratadas, refletindo a
satisfacdo com o atendimento recebido.

Indice de Solugdo (IS): Percentual de reclamagdes que os consumidores consideraram
como resolvidas apds a interven¢do da empresa.

indice de Novos Negocios (Voltaria a Fazer Negécio? - IN): Percentual de
consumidores que, apés a experiéncia de reclamacdo e atendimento, afirmam que

voltariam a comprar da empresa.



Com base nesses indicadores (cujos pesos especificos no calculo da nota geral podem
ser consultados na metodologia do proprio Reclame Aqui), a plataforma atribui selos de
reputacio que variam de "Nao Recomendada" a "Ruim", "Regular”, "Bom", "Otimo" e o selo
de exceléncia "RA1000", sinalizando aos consumidores o nivel de compromisso da empresa
com o atendimento e a solugdo de problemas. O Indice de Novos Negocios (IN) é
particularmente relevante para este estudo, pois conecta diretamente a experiéncia poOs-
reclamagdo a lealdade futura e intencdo de recompra, um construto chave na literatura de
marketing (ECKERT et al., 2019; XIMENES DE ALMEIDA et al., 2017).

Além da andlise individual de cada métrica, por vezes busca-se uma forma de
consolidar os diferentes indicadores de desempenho em um valor Uinico que possa representar
a performance geral de uma empresa na plataforma. Uma abordagem para tal calculo pode ser

expressa pela seguinte formula, onde AR representaria uma "Avaliagdo de Reputagdo" geral:

AR=((IR*2)+(MA*10*3)+ (IS *3)+ (IN *2))/ 100
Nesta formula:

e IR (indice de Resposta), que varia de 0 a 100%, recebe um peso 2.

e MA (Média das Avaliagdes), que € a nota do consumidor de 0 a 10, € primeiramente
multiplicada por 10 para ser ajustada a uma escala de 0 a 100, e entdo recebe um peso
3. Este ajuste e peso destacam a importancia da percepcao direta do consumidor sobre
a qualidade do atendimento.

e IS (fndice de Solugdo), variando de 0 a 100%, também recebe um peso 3, enfatizando
a eficacia da empresa em resolver os problemas apresentados.

e IN (indice de Novos Negocios), que indica a propensdo do cliente a voltar a fazer
negocio (0-100%), recebe um peso 2, refletindo o impacto do atendimento na lealdade
do consumidor.

O somatorio ponderado desses componentes ¢ entdo dividido por 100, resultando em
uma nota tedrica para a empresa que poderia variar de 0 a 10 (considerando os pesos
maximos). Esta formula sugere uma maneira de agregar os multiplos aspectos do desempenho
em um unico indice.

Contudo, ¢ fundamental ressaltar que, embora tal formula possa oferecer uma visao
consolidada, a atribui¢do oficial dos selos de reputacdo pelo Reclame Aqui (como "Bom",
"Otimo" ou o cobi¢ado "RA1000") ndo se baseia diretamente em uma média ponderada como
esta. Conforme sera detalhado adiante, a conquista desses selos depende do atendimento

cumulativo e rigoroso a patamares minimos especificos para cada um dos indicadores



individuais (IR, IS, MA, IN), além de outros critérios como o nimero minimo de avaliagdes.
Ou seja, uma empresa precisa performar bem em todas as frentes exigidas para obter os selos
de maior prestigio, € ndo apenas alcangar uma alta pontuacdo em uma média geral que
poderia mascarar deficiéncias em um critério especifico.

A conquista e manutengdo do Selo RA1000, a mais alta distingdo de reputagdo
concedida pela plataforma Reclame Aqui, indicam um padrao de exceléncia no atendimento e
na resolugdo das reclamacdes dos consumidores. Para que uma empresa seja elegivel e
sustente este selo, ¢ necessario o cumprimento simultdneo e rigoroso de cinco critérios
principais, geralmente apurados com base no desempenho nos ultimos 6 ou 12 meses, periodo
que pode ser ajustado pela plataforma.

Primeiramente, exige-se um nimero minimo de avaliagdes, estabelecido em 50 ou
mais feedbacks de consumidores. Essas avaliagdes, fornecidas apds o tratamento das
reclamagdes, sdo fundamentais para que a reputagdo seja construida sobre uma base
estatisticamente significativa, conferindo robustez e credibilidade aos indices de desempenho.

Em segundo lugar, um Indice de Resposta (IR) Excepcional é mandatorio, devendo ser
igual ou superior a 90%. Este percentual reflete o compromisso da empresa em interagir com
a vasta maioria dos consumidores que registram um problema, demonstrando atengdo e
disposic¢ao para o didlogo.

O terceiro critério, e um dos pilares da avaliagdo, ¢ um Indice de Solugdo (IS)
Excepcional, também igual ou superior a 90%. Este indice mede a eficicia da empresa em
efetivamente solucionar as questdes apresentadas, mostrando que a empresa ndo apenas
responde, mas resolve os problemas da maioria dos seus clientes reclamantes.

Adicionalmente, uma Média das Avaliagdes (Nota do Consumidor - NA) Elevada ¢
requerida, com um valor igual ou superior a 7, numa escala usual de 0 a 10. Esta métrica
quantifica a percep¢do do consumidor sobre a qualidade geral do atendimento recebido
durante todo o processo de tratamento da sua reclamagdo, abrangendo aspectos como
cordialidade, clareza e tempo de resolugdo.

Por fim, um Indice de Novos Negocios (IN - Voltaria a Fazer Negocio?) Elevado é
crucial, necessitando ser igual ou superior a 70%. Este percentual de consumidores que,
mesmo apds um problema, afirmam que voltariam a fazer negdcio com a empresa, demonstra
a capacidade da organiza¢do em reverter experiéncias negativas, restaurar a confianca e
manter a lealdade do cliente.

E importante ressaltar a cumulatividade e a consisténcia no atendimento a esses cinco

critérios, pois o Reclame Aqui monitora continuamente o desempenho, podendo o selo ser



perdido caso algum requisito deixe de ser cumprido. A plataforma também pode realizar
auditorias para assegurar a veracidade das informagdes. Além disso, existem condigdes
basicas de elegibilidade para que a reputacdo de uma empresa seja calculada, como um
numero minimo de reclamagdes totais e tempo de cadastro, sendo que um Indice de Resposta
muito baixo (inferior a 50%) pode, por exemplo, classificar automaticamente a empresa como
"Nao Recomendada", impedindo a qualificagdo para selos superiores. A obtengdo do Selo
RA1000, portanto, reflete um esforco continuo e um foco genuino na satisfagdo do

consumidor.

2.3 Reputac¢ao Online, Satisfaciao do Cliente e a Engenharia de Producao

A imagem e a reputag@o corporativa, conceitos centrais na administragdo de marketing
(KOTLER, 1998), ganham novas dimensdes no ambiente digital. A reputagdo online, em
particular, reflete a percepg¢ao coletiva formada a partir das interacdes e informacgdes
disponiveis na internet, sendo fortemente influenciada pelo desempenho da empresa em
plataformas de avaliacdo e reclamag¢do como o Reclame Aqui. A insatisfagdo do cliente,
quando ndo gerenciada adequadamente, pode levar a consequéncias comportamentais
negativas, como o abandono da marca e a disseminagdo de eWOM desfavoravel
(FERNANDES; SANTOS, 2008; JATO et al., 2008), prejudicando a reputacdo e afastando
potenciais clientes.

Estratégias eficazes de recuperacdo podem, em alguns casos, mitigar o impacto
negativo de uma falha e até mesmo fortalecer o relacionamento com o cliente. No entanto, a
recuperacdo nem sempre ¢ suficiente para garantir a lealdade futura ou restaurar
completamente a confianga (SANTOS; ROSSI, 2002). Fatores como a gravidade da falha
inicial, a percepcao de justica no processo de recuperagdo e a imagem geral da empresa
influenciam a decisdao do consumidor de voltar a fazer negdcio, mesmo que o problema
especifico tenha sido formalmente resolvido (XIMENES DE ALMEIDA et al., 2017).

E neste ponto que se estabelece uma interface relevante com a Engenharia de
Producdo. Muitas das reclamagdes encontradas em plataformas como o Reclame Aqui —
defeitos recorrentes em produtos, falhas na qualidade percebida, atrasos ou erros na entrega,
dificuldades no acionamento da garantia, ineficiéncia no atendimento técnico — tém suas
causas raizes em aspectos gerenciados pela Engenharia de Producdo e areas correlatas

(Operagdes, Qualidade, Logistica). A analise sistematica dessas reclamagdes pode fornecer
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insights valiosos que extrapolam o ambito do marketing e do atendimento ao cliente,
alimentando diretamente os ciclos de melhoria continua.

Por exemplo, a frequéncia e o tipo de defeitos relatados podem indicar falhas no
controle de qualidade do processo produtivo ou problemas no design do produto,
desalinhamentos com as dimensdes da qualidade valorizada pelo cliente (GARVIN, 1984).
Reclamacgdes sobre logistica podem apontar gargalos na cadeia de suprimentos ou na gestao
de transportes. Dificuldades no atendimento técnico ou na disponibilidade de pecas podem
refletir problemas no planejamento de servigcos de pos-venda ou na gestdo de estoques. A
qualidade do servigo em si, incluindo aspectos como presteza, confiabilidade e empatia no
atendimento (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), também ¢ passivel de analise
e otimizacdo por meio de ferramentas e conceitos da engenharia de producdo aplicados a
operacdes de servico. Portanto, a analise do desempenho no Reclame Aqui ndo serve apenas
para medir a reputacdo, mas também como uma fonte de diagnostico para otimizar processos
produtivos, logisticos e de servicos, visando reduzir a ocorréncia de falhas e melhorar a
satisfacao do cliente de forma sistémica.

Para aprofundar a compreensdo das causas que originam as reclamacdes dos
consumidores, ferramentas da engenharia da produc¢do, como o Diagrama de Ishikawa
(Diagrama de Causa e Efeito ou Espinha de Peixe), mostram-se particularmente uteis.
Desenvolvido por Kaoru Ishikawa, este diagrama ¢ uma ferramenta grafica utilizada para
visualizar e organizar as possiveis causas de um problema especifico, agrupando-as em
categorias principais, tradicionalmente conhecidas como os 6M: Método, Mao de obra,
Material, Maquina, Meio ambiente ¢ Medicao (ISHIKAWA, 1985; PEINADO; GRAEML,
2007).

No contexto deste trabalho, embora a analise qualitativa das reclamag¢des no Reclame
Aqui identifique os tipos de problemas manifestados pelos consumidores, a logica do
Diagrama de Ishikawa poderia ser empregada como um passo subsequente pelas empresas
para investigar as causas raizes desses problemas. Por exemplo, um defeito funcional do
produto poderia ser decomposto em:

e Causas relacionadas a Materiais: Componentes de baixa qualidade, matéria-
prima inadequada.

e Causas relacionadas a Métodos: Processo de fabricagdo falho, montagem
incorreta, falta de padronizagao.

e Causas relacionadas a Mao de obra: Treinamento inadequado, falta de atencao,

erro humano.
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e (Causas relacionadas a Ma4aquinas: Equipamento descalibrado, falta de
manuten¢do em maquinas da linha de produgao.

e Causas relacionadas a Medigdo: Falha nos instrumentos de controle de
qualidade, critérios de inspe¢ao inadequados.

e (Causas relacionadas ao Meio Ambiente (fabril): Condi¢des de temperatura ou
umidade que afetam o processo.

Da mesma forma, falhas na assisténcia técnica poderiam ser analisadas sob a oOtica de
causas em M¢étodo (processos de atendimento ineficientes), Mao de obra (técnicos pouco
capacitados), Material (falta de pegas de reposicao, ferramentas inadequadas), etc.

A utilizacdo do Diagrama de Ishikawa, mesmo que conceitualmente neste estudo,
ajuda a estruturar o pensamento investigativo necessario para que a engenharia de producao
ndo apenas reaja aos problemas reportados no Reclame Aqui, mas atue proativamente na
identificacdo e eliminagdo de suas causas fundamentais. Compreender essas causas € o
primeiro passo para o desenvolvimento de solugdes eficazes e para a implementacdo de
melhorias continuas nos produtos e processos, visando reduzir a incidéncia de futuras

reclamagdes e, consequentemente, melhorar a satisfacao do cliente e a reputagdo da marca.

3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos adotados para alcangar os
objetivos propostos neste trabalho. Detalha-se a caracterizagdo da pesquisa, as técnicas
empregadas para a coleta e analise dos dados secundarios obtidos na plataforma Reclame

Aqui, e as etapas sequenciais que guiaram a execucao do estudo.

3.1 Caracterizagao da pesquisa

O presente estudo caracteriza-se quanto aos seus fins como uma pesquisa descritiva.
Segundo Gil (2008), este tipo de pesquisa tem como principal objetivo observar, registar e
analisar as caracteristicas de determinada populacdo ou fendémeno, ou ainda estabelecer
correlagdes entre varidveis, sem se aprofundar no mérito das suas causas. No contexto deste
trabalho, procura-se descrever e comparar o desempenho e as caracteristicas das reclamagdes
direcionadas as marcas Brastemp e Midea na plataforma Reclame Aqui (ZANELLA, 2009).
Possui também um cardter comparativo, uma vez que o foco central ¢ a andlise das

semelhangas e diferencas entre as duas marcas selecionadas dentro do mesmo contexto.
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Adicionalmente, pode-se identificar um elemento exploratorio na analise qualitativa das
reclamacgdes, buscando identificar padrdes e categorias de problemas talvez ndo previamente
antecipados.

Quanto aos meios de investigacdo, a pesquisa baseia-se em dados secundarios,
coletados a partir de uma fonte externa e publicamente acessivel — o website Reclame Aqui

(www.reclameaqui.com.br). Nao houve coleta de dados primarios diretamente com

consumidores ou com as empresas.

No que concerne a abordagem do problema, optou-se por uma abordagem quali-
quantitativa. A dimensdo quantitativa se manifesta na coleta e analise dos indicadores
numéricos de desempenho fornecidos pela plataforma (notas, indices percentuais, volumes).
A dimensdo qualitativa se expressa na andlise do conteudo das reclamagdes, buscando
compreender a natureza dos problemas relatados pelos consumidores (MARTINS, 2014;
ZANELLA, 2009). A combinagdo dessas abordagens permite uma compreensiao mais rica e
completa do fendmeno estudado.

Adicionalmente a caracterizagcdo da pesquisa e as técnicas de coleta e andlise de dados
descritas, reconhece-se a relevancia de ferramentas da Engenharia da Qualidade para
aprofundar a compreensdo dos problemas levantados. Embora a definicdo das categorias de
reclamacdo neste estudo tenha sido realizada por meio da anélise de conteudo tematica dos
relatos dos consumidores, o Diagrama de Ishikawa, serve como um referencial conceitual
importante. Ele informa a perspectiva de que os problemas reportados pelos consumidores sdo
sintomas de causas raizes que podem ser investigadas e tratadas pela Engenharia de Produgao.
Assim, a discussao dos resultados considerara como a logica desta ferramenta de analise
causal poderia ser empregada pelas empresas para aprofundar a investigacdo de cada

categoria de problema identificada a partir dos dados do Reclame Aqui.

3.2 Técnicas de coleta e analise de dados

Conforme mencionado, a fonte exclusiva de dados para este estudo foi o website
Reclame Aqui. A coleta de dados foi realizada de forma sistematica, abrangendo as paginas
principais das empresas Brastemp e Midea na plataforma. Definiu-se como periodo de
referéncia para a coleta de dados os ultimos 12 meses disponiveis na plataforma,
compreendendo o intervalo de Abril de 2024 a Marco de 2025. Foram coletados os seguintes
indicadores de desempenho publicamente exibidos nas paginas das marcas para o periodo de

referéncia:


https://www.reclameaqui.com/
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e Reputacio Geral (classificagdo/selo atribuido pela plataforma: RA1000, Otimo,

Bom, Regular, Ruim, Nao Recomendada ou Sem fndice);

e Nota do Consumidor (média das avaliagdes de 0 a 10);

o Indice de Resposta (percentual de reclamagdes respondidas);

o Indice de Solugio (percentual de casos considerados resolvidos pelos consumidores);

o Indice de Novos Negécios (“Voltaria a Fazer Negdcio?” - percentual de consumidores
que afirmam que sim);

e Numero total de reclamacdes registradas no periodo selecionado.

Esses dados foram registrados em planilha para permitir a organizagdo e comparagao
direta entre as duas marcas. A andlise dos dados quantitativos consistiu em estatistica
descritiva basica. Os indicadores coletados para Brastemp e Midea foram comparados
diretamente, buscando identificar diferencas percentuais ou absolutas em seu desempenho nos
quesitos avaliados pela plataforma e pelos consumidores. Os resultados dessa comparacao
foram organizados em tabelas a serem apresentados no Capitulo 4.

Com relacdo aos dados qualitativos, ou seja, as reclamacdes escritas pelos
consumidores, dada a inviabilidade de analisar individualmente todos os textos completos de
milhares de reclamagdes, a coleta de dados qualitativos focou em:

1) Identificacio das Principais Categorias de Problemas: Verificagdo, nas
paginas das empresas no Reclame Aqui, das categorias ou "tags" que a propria
plataforma utiliza para classificar os principais motivos de reclamagdo
reportados pelos usudrios para cada marca no periodo.

2) Amostra de Reclamacoes: Leitura e analise de uma amostra de 50
reclamagdes dos ultimos 3 meses para cada marca. O objetivo desta leitura foi
obter uma compreensdo mais aprofundada das nuances dos problemas
relatados, complementar a visao oferecida pelas categorias gerais e identificar

exemplos ilustrativos.

3.3 Procedimentos metodoldogicos — Etapas

A pesquisa foi conduzida seguindo as seguintes etapas sequenciais:
1) Defini¢do do Escopo: Confirmacdo das marcas (Brastemp e Midea), da plataforma
(Reclame Aqui) e do periodo de analise (Abril 2024 - Margo 2025).

2) Acesso e Navegacao: Acesso ao website www.reclameaqui.com.br e localizacdo das

paginas principais das empresas Brastemp e Midea.


https://www.reclameaqui.com/
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3) Coleta de Dados Quantitativos: Extracdo e registro sistematico, em planilha
eletronica, dos indicadores de desempenho (Reputagcdo, Nota, Indices, Numero de
Reclamagdes) para ambas as marcas no periodo definido.

4) Coleta de Dados Qualitativos: Identificacdo e registro das principais categorias de
problemas listadas pela plataforma para cada marca no periodo. Leitura e anotacao de
temas recorrentes a partir da amostra de reclamagdes recentes selecionadas.

5) Organiza¢do dos Dados: Tabulacio dos dados quantitativos e organizacdo das
informacodes qualitativas

6) Analise Quantitativa: Calculo de estatisticas descritivas e comparacao direta dos
indicadores entre as marcas. Preparacdo de tabelas/graficos comparativos.

7) Analise Qualitativa: Aplicagdo da analise de conteido tematica aos dados
qualitativos, identificando e comparando os principais tipos de reclamagdes para cada
marca.

8) Sintese e Interpretacido: Consolidacdo dos achados quantitativos e qualitativos,
preparando a base para a apresentacdo e discussdo dos resultados no capitulo

subsequente.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Caracterizacio da empresa

Antes de apresentar os resultados detalhados da analise na plataforma Reclame Aqui, é
fundamental contextualizar as duas marcas foco deste estudo — Brastemp e Midea —
considerando ndo apenas seu historico, mas também seu momento estratégico e desempenho
recente no dindmico mercado brasileiro de eletrodomésticos, conforme noticiado pela
imprensa especializada.

A Brastemp, marca icOnica pertencente a multinacional Whirlpool Corporation e
langada no Brasil em 1954, carrega consigo décadas de lideranca e uma imagem fortemente
associada a qualidade, durabilidade e inovagdo no segmento de linha branca. Sua notoriedade
¢ consistentemente reafirmada em pesquisas como a Top of Mind (Folha de S.Paulo). Mesmo
diante de cenarios economicos desafiadores, com juros elevados e volatilidade cambial, a
Whirlpool demonstrou resiliéncia, reportando vendas recordes no Brasil em periodos recentes

(como divulgado por veiculos como O Globo e Brazil Economy entre 2024 e inicio de 2025).
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A estratégia da companhia parece envolver um foco em produtos de maior valor
agregado, inovagao para atrair novos publicos — como a Geragdo Z, que segundo a propria
marca ja influencia uma parcela significativa das compras (Folha de S.Paulo, Marco 2025) —e
a busca por diversificagdo via aumento das exportagdes a partir do Brasil. Essa combinacdo de
forte heranga de marca com estratégias de adaptacdo ao mercado atual configura o contexto
em que a Brastemp gerencia sua reputacdo e o relacionamento com o consumidor, onde
alcanga a classificagdo "Otimo" no Reclame Aqui, conforme dados coletados para este estudo.

Em contrapartida, a Midea, principal marca do Midea Group, fundado na China em
1968, representa um caso de ascensdo acelerada e investimento agressivo no mercado
brasileiro. Ap6s uma entrada inicial e a consolidagao na area de climatizagdo, através da joint
venture Midea Carrier desde 2011, a marca expandiu fortemente seu portfolio para todos os
segmentos de eletrodomésticos. O Midea Group tem reportado resultados globais recordes
(Abracd, 2024) e crescimento continuo (Monitor Mercantil, 2025), e suas liderancas tém
explicitamente posicionado o Brasil como um mercado prioritario para investimentos (Exame,
Estadao, 2024/2025). Esses investimentos se materializam na construgdo de novas € modernas
fabricas, como a unidade em Pouso Alegre, MG, noticiada pelo Valor Economico em 2024 e
em um forte aporte na constru¢do da marca junto ao consumidor brasileiro. Com uma
estratégia competitiva robusta, a Midea visa desafiar a lideranca dos players tradicionais, e
seu desempenho excepcional no Reclame Aqui, alcancando o selo maximo RA1000, parece
ser um componente importante dessa estratégia de conquista de confianga e mercado.

A plataforma Reclame Aqui consolida o desempenho das empresas cadastradas e
divulga publicamente um ranking setorial, inclusive para a categoria de fabricantes de
eletrodomésticos. Esse ranking compara as marcas com base em indicadores de performance
gerados na propria plataforma, como o indice de solucdo de problemas, a nota média atribuida
pelos consumidores e a agilidade nas respostas, refletindo a eficacia de cada empresa na
gestdo das reclamagdes e no atendimento ao cliente.

Portanto, a andlise subsequente do desempenho no Reclame Aqui se d4 sobre este
pano de fundo contrastante: de um lado, uma lider estabelecida (Brastemp/Whirlpool) com
forte reconhecimento histérico, cuja performance na plataforma pode refletir tanto a
maturidade de suas operagdes quanto os desafios inerentes a gestdo de uma vasta base
instalada e a manutencdo de um padrdo premium percebido perante um consumidor atento; do
outro, uma desafiante global (Midea) em plena e agressiva expansdao no pais, cujos
indicadores no RA podem sinalizar a eficacia de sua estratégia de penetragao e construcao de

reputacao, mas também potencialmente expor gargalos operacionais ou de qualidade advindos
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do rapido crescimento e da busca por competitividade em diversas faixas de preco. Entender
como cada organizacao, com seus respectivos legados, estratégias e pressoes de mercado, lida
com as inevitaveis fricgdes na experiéncia do consumidor — manifestadas de forma
transparente e publica no Reclame Aqui — torna-se um exercicio revelador. As métricas de
desempenho e a natureza das reclamagdes funcionam, assim, como lentes importantes para
inferir sobre a resiliéncia operacional, a agilidade estratégica e a capacidade real de cada
empresa em alinhar suas operagdes internas com as expectativas e a satisfagdo do consumidor

no exigente mercado brasileiro.

4.2 Mapeamento da realidade empresarial

A andlise comparativa do desempenho de Brastemp e Midea na plataforma Reclame
Aqui, combinando dados quantitativos de um periodo de 12 meses (Abril 2024 - Margo 2025)
com uma analise qualitativa de reclamacdes recentes (tltimos 3 meses, amostra de N=50 para
cada marca, focada em geladeiras), oferece um panorama detalhado da experiéncia do
consumidor reportada na plataforma. E importante notar a diferenca nos periodos de coleta
dos dados quantitativos e qualitativos, sendo a analise qualitativa um retrato dos problemas
mais atuais no momento da pesquisa. Conforme a Tabela 1 — Indicadores de Desempenho

Comparativos no Reclame Aqui (Abril 2024 — Marco 2025), esses sdo os resultados de cada

marca.

Indicador Brastemp Midea
Reputacdo Geral (Selo Reclame Aqui) Otimo RA1000
Nota do Consumidor (0-10) 6.88 7.17
indice de Resposta (%) 94.6% 98.2%
indice de Solucio (%) 88.2% 91.9%
Voltaria a Fazer Negocio? (%) 73.2% 72.7%
Tempo Médio de Resposta 14d 15h 7d 17h
Total de Reclamagdes Recebidas (N) 16.520 10.060

Também criamos uma visdo em grafico para visualizarmos o desempenho de cada

uma das marcas:



Grafico 1 — Indicadores de performance de desempenho no Reclame Aqui
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Fonte: Elaborado pelo(a) autor(a) (2025), com base na analise de dados disposto na plataforma

Conforme ja apontado, a Midea se destaca com o selo méaximo RA1000, superando a
Brastemp (Otimo) nos indicadores de Nota do Consumidor, indice de Resposta, Indice de
Solugdo e Tempo Médio de Resposta. A Brastemp, por sua vez, possui um indice "Voltaria a

Fazer Negocio" marginalmente superior € um volume absoluto de reclamacdes maior,

potencialmente ligado a sua maior base instalada e volume historico de vendas no pais.

A andlise de contetido tematica das 50 reclamagdes de geladeiras mais recentes para

cada marca revelou os seguintes perfis comparativos de problemas conforme a Tabela 2 —
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Categorias de Reclamagdes de Geladeiras: Brastemp vs. Midea (Amostra N=50, Ultimos 3

Meses)

Categoria Reclamacao Principais Diferencas e Semelhancas
Ambas: Altissima frequéncia, principal motivo

1. Defeito Funcional do Produto .

mengdes a problemas pos-garantia/durabilidade.

Ambas: Frequéncia muito alta, problemas graves (demora,
2. Falha na Assisténcia ineficacia, etc.). Diferenca: Relatos da Midea demonstram
Técnica/Pos-Venda enfatizar mais a extrema demora e a desorganizagdo/falta de

capacidade da rede de assisténcia.

3.Qualidade/Acabamento/

Estética : o
acabamento). Midea tem poucos casos como foco principal.

4. Dano na Entrega / Problema Diferenca: Brastemp teve mais casos ligados a problemas

de
reclamagdo. Diferenca: Midea demonstra ter maior
incidéncia de problemas muito precoces. Brastemp tem

Diferenca: Brastemp apresenta frequéncia significativamente
maior de reclamacgdes primarias sobre estética (pintura, inox,
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¢/ Varejista com entrega ou varejista nesta amostra.

Semelhanga: Baixa frequéncia como problema principal em

5. Falta de Pegas de Reposicao ambas, mas presente.

Total *(Soma pode variar devido a arredondamentos/classificagdo)

E assim, tal qual exposto na tabela, também criamos uma visdo em grafico, para
explicitar os principais pontos de atencdo sobre as reclamacdes em cada marca e qual o

desempenho nas principais reclamagdes em cada categoria:

Grafico 2 — Comparaciao das categorias de reclamacio de ambas as marcas

Brastemp (Freq. Aprox. %) Midea (Freq. Aprox. %)

50%
1. Defeito Funcional do Produto

56%

22%
2. Falha na Assisténcia Técnica/Pés-Venda

32%

16%
3. Qualidade Percebida/Acabamento/Estética

6%

10%
4. Dano na Entrega / Problema c/ Varejista

2%

Categoria Princpal da Redamacgéo

4%
5. Falta de Pecas de Reposicéo
4%

10 20 30 4( 50 60 7(

Frequéncia Aproximada (%)
Fonte: Elaborado pela autora (2025), com base na analise de N=50 reclamag¢des/marca
(Reclame Aqui, Gltimos 3 meses, aprox. Abril 2025)

Para dar voz a experiéncia do consumidor e exemplificar a natureza dos problemas

reportados, seguem alguns trechos adaptados de reclamagoes direcionadas a cada marca:

Relatos sobre Brastemp:

Defeito Grave / Seguranca:

“No meio da noite, o vidro da porta se soltou completamente, e acordamos com o
barulho ensurdecedor do vidro se estilhacando pela cozinha. Se alguém estivesse por perto,
poderia ter se machucado gravemente! [...] E inaceitavel que um produto tio recente apresente

falhas tao sérias”. (Relato de consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).
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Falta de Pecas / Atendimento:

“Ja passou um més a BRASTEMP entrou em contato falando que nao tem a peca em
fabrica e sem previsdo.. Que absurdo! LIXO de atendimento, pouco caso com o consumidor
[...] e ainda a BRASTEMP vem me oferecer um desconto de 15% pra comprar uma nova
geladeira, sendo que a minha estd 6tima s6 foi a peca. DESCASO COM O CONSUMIR!”
(Relato de consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).

Vicio Oculto / Reparos Ineficazes:

“[...] ap6s o prazo de garantia de troca de 90 dias, apareceu o vicio oculto no sistema e
a geladeira para de funcionar [...] Ocorre que a geladeira para de funcionar em menos de dois
meses apds as trocas [pela assisténcia]. E um completo absurdo a péssima qualidade, e

pequena vida util do produto.” (Relato de consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).

Qualidade Estética (Inox):

“Bem eu vamos 1a comprei a geladeira Brastemp inox achando eu que ndo ia ter dor de
cabeca mais vou ter muita porque a porta dela ta cheio de macha [...] eu entrei contato com
eles ndo quiseram troca e ta na garantia. (eu aconselho ndo compra esse produto” [...]) (Relato

de consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).

Relatos sobre Midea:

Defeito Precoce / Falha Atendimento SAC:

“Agora vejam bem a pessoa compra uma geladeira, a geladeira apresenta defeito em
menos de 1 semana de uso. Qual a credibilidade que a midea tem comigo agora? Eu quero
meu $ de volta pois quero comprar outra marca. Ja falei no sac mas cada atendimento da uma
resposta fica até dificil de saber quem sabe dos procedimentos” (Relato de consumidor,

Reclame Aqui, adaptado, 2025).

Demora Extrema na Solucio / Consequéncias Humanas:

“A mais de 1 més atrds minha geladeira queimou/parou de funcionar [...] demorou
mais de 20 dias p chegar [a peca] [...] a geladeira ndo funcionou [...] solicitou uma nova [...] e
até agora a Midea ndo tem uma resposta sobre a entrega [...] estou sem geladeira a 1 més,
minha vida estd um caos. Minha mae ¢ diabetica e estamos guarda insulina na casa de

vizinhos, uma humilha¢do.” (Relato de consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).
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Falha Grave da Assisténcia Técnica (Dano no Reparo):

“[...] encaminhamento do produto para uma assisténcia técnica autorizada. [...] ao
receber o produto em minha residéncia, percebi que ela estava completamente avariada: as
portas [...] danificadas; o pléstico interno estava quebrado, os acrilicos internos todos
trincados ou quebrados, e as laterais estavam amassadas. Ressalto que o defeito original
estava relacionado ao compressor [...]. Desde entdo, venho tentando contato [...] mas nao

obtenho retorno efetivo”. (Relato de consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).

Vicio Oculto / Problema Cronico Percebido:

“Foi constatado um VAZAMENTO NA TUBULACAO INTERNA DO
GABINETE!!! Um defeito grave para uma geladeira com tao pouco tempo de uso (1 ano e 2
meses). [...] infelizmente a resposta da empresa foi de que meu produto esta fora da garantia
[...] entendo que ha vicio oculto em produto duravel [...] que inutiliza o produto”. (Relato de

consumidor, Reclame Aqui, adaptado, 2025).

Estas citagdes, embora representem casos individuais, ajudam a ilustrar a profundidade
da insatisfagdo gerada pelos problemas funcionais e, especialmente, pelas falhas percebidas
no suporte pés-venda de ambas as marcas, reforcando a importancia da analise qualitativa
para complementar os indicadores numéricos.

Em resumo, enquanto ambas as marcas enfrentam volumes significativos de
reclamagdes sobre defeitos funcionais e falhas no pds-venda, a andlise qualitativa recente
sugere que a Midea lida com uma proporc¢ao maior de problemas muito precoces e falhas mais
severas na cadeia de assisténcia, ao passo que a Brastemp parece ter mais queixas
relacionadas a estética/acabamento e ao pos-garantia/durabilidade, além de problemas com
sua rede de assisténcia.

A analise qualitativa revelou que a categoria "Defeito Funcional do Produto" foi a
mais frequente tanto para Brastemp (50%) quanto para Midea (56%) na amostra de
reclamagdes recentes sobre refrigeradores. Para ilustrar como a Engenharia de Produgdo pode
aprofundar a investigagdo das causas raizes por tras dessa categoria de problema, apresenta-se
a seguir uma aplicagdo do Diagrama de Ishikawa. Este diagrama ajuda a organizar as
potenciais causas que levam ao efeito observado (o defeito funcional), com base nas

informagdes e nuances extraidas dos relatos dos consumidores, conforme imagem abaixo.
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Grafico 3 — Diagrama de Ishikawa aplicado ao defeito funcional
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Fonte: Elaborado pela autora conforme reclamacgées no Reclame Aqui (2025)

A aplicagdo deste tipo de andlise causal estruturada para os principais problemas
identificados no Reclame Aqui permite que as areas de Engenharia de Produto, Qualidade e
Manufatura das empresas direcionem investigacdes mais focadas e implementem agdes
corretivas e preventivas mais eficazes. Além de orientar a melhoria sistémica dos produtos e
processos, a compreensdo aprofundada das causas raizes, facilitada pelo Diagrama de
Ishikawa, pode também instrumentalizar as equipes de atendimento ao cliente, incluindo
aquelas que atuam diretamente no Reclame Aqui. Com um melhor entendimento das
potenciais origens dos problemas, essas equipes podem fornecer respostas mais precisas,
gerenciar as expectativas dos consumidores de forma mais realista e encaminhar as demandas
internas de forma mais eficiente, contribuindo para uma resolu¢do mais agil e satisfatoria,
mesmo que a solugdo definitiva para a causa raiz seja um processo de engenharia de médio ou

longo prazo.

4.3 Analise comparativa do desempenho

A integracdo dos dados quantitativos (12 meses) e qualitativos (amostra de 3 meses)

permite uma discussdo mais aprofundada sobre o desempenho de Brastemp e Midea no



22

Reclame Aqui, relacionando a performance na plataforma com possiveis realidades
operacionais e estratégicas, a luz da teoria e da Engenharia de Produgao.

O paradoxo mais evidente ¢ o selo RA1000 da Midea coexistindo com uma alta
incidéncia de defeitos funcionais precoces e falhas graves na assisténcia, conforme a amostra
qualitativa recente. Como a Midea alcanga a exceléncia nos indicadores da plataforma (IS >
91%, IN > 72%, NA > 7.1, IR > 98%) diante desses relatos? Algumas hipoteses podem ser
levantadas:

1. Eficacia do Processo Dentro do RA: A Midea pode ter um processo
extremamente eficiente e dedicado para tratar especificamente as reclamagoes
que chegam ao Reclame Aqui, conseguindo reverter a insatisfagdo inicial na
avaliagdo final do consumidor dentro da plataforma, talvez com trocas de
produto, vouchers ou outras compensagdes que levem a marcagcdo de
"resolvido" e a uma nota positiva, mesmo que a experiéncia geral tenha sido
traumatica. O tempo de resposta muito rapido corrobora essa hipotese de
priorizagao do canal.

2. Foco na Resolucao Final: Apesar das falhas no processo (demora, diagnostico
errado), a Midea pode, no final das contas, estar resolvendo a maioria dos
casos que chegam ao RA (trocando o produto, por exemplo), o que elevaria o

IS.

Ainda assim, a alta frequéncia de defeitos funcionais precoces na amostra qualitativa
da Midea ¢ um sinal de alerta importante sob a 6tica da Engenharia de Produgao. Isso aponta
para oportunidades de melhoria no Controle de Qualidade fabril, na confiabilidade de
componentes ou mesmo no design de certos modelos (DFR). As graves falhas na assisténcia
(demora, multiplos reparos ineficazes, dano no reparo) indicam desafios na Gestdo de
Operagdes de Servigo, incluindo capacitacao técnica, logistica de pecas e gestdo de parceiros.
A Midea, em sua estratégia agressiva de crescimento, precisa garantir que sua estrutura de
pos-venda e a qualidade intrinseca do produto acompanhem o volume de vendas para
sustentar a reputagao.

Para a Brastemp, a situagio é inversa em alguns aspectos. Com selo "Otimo" e um IN
ligeiramente superior, mas falhando marginalmente no IS para o RA1000 e com tempo de
resposta mais longo, a marca parece se beneficiar de sua forte reputagdo historica e brand
equity (KOTLER, 1998), ou seja, do valor de marca, que ¢ construido ao longo do tempo na

mente dos consumidores através de suas experiéncias, percepgdes € associagdes com a



23

marca. . No entanto, os problemas qualitativos sdo sérios. As falhas na assisténcia técnica
(demora, ineficéacia, custo) e as questdes de durabilidade/vicio oculto sdo pontos criticos.
Essas analises exigiriam aten¢do da Engenharia de Confiabilidade, Gestdo de Servigos e
Planejamento de Pegas. A maior incidéncia de reclamacdes sobre qualidade
estética/acabamento (pintura, inox) na amostra da Brastemp pode indicar uma necessidade de
revisdo de materiais ou processos de fabricacao/superficie (GARVIN, 1984). O maior volume
absoluto de reclamagdes, combinado com um IS abaixo do limiar RA1000, sugere que a
escala representa um desafio para a manutencdo da exceléncia percebida no pds-venda.

A comparagao ressalta que a performance no Reclame Aqui é multifacetada. A Midea
demonstra exceléncia processual dentro da plataforma, mas os relatos qualitativos recentes
levantam sérias questdes sobre a qualidade inicial do produto e a eficdcia real da sua rede de
assisténcia. A Brastemp mantém uma boa reputa¢do geral e alta intencdo de recompra, mas
enfrenta desafios na agilidade e eficacia de sua assisténcia e em questdes de
durabilidade/acabamento.

Ambas as marcas, portanto, podem usar os dados do Reclame Aqui ndo apenas como
métrica de reputacdo, mas como um sistema de alerta e diagnostico. A categorizacdo das
reclamagdes, como feita neste trabalho, serve como ponto de partida para uma analise causal
mais profunda, onde ferramentas como o Diagrama de Ishikawa podem ser empregadas pela
Engenharia de Producdo para direcionar agdes de melhoria continua em engenharia de
produto, processos de fabricacdo, gestdo da cadeia de suprimentos, logistica reversa,
operagdes de servico e treinamento técnico, buscando reduzir a incidéncia de falhas e

aprimorar a jornada do consumidor (SANTOS; ROSSI, 2002).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo central analisar comparativamente o desempenho e a
reputacdo online das marcas Brastemp e Midea na plataforma Reclame Aqui, com base nas
manifestagdes de consumidores sobre suas experiéncias com geladeiras. Através de uma
abordagem quali-quantitativa, buscou-se ndo apenas comparar os indicadores de performance,
mas também compreender a natureza dos problemas relatados e discutir suas implicagdes.

Os resultados mais relevantes desta andlise revelaram um cendrio complexo e
multifacetado para ambas as marcas. A Midea demonstrou uma notavel capacidade de gestdo
de sua presenca no Reclame Aqui, alcancando o selo maximo RA1000 (no periodo de 12

meses), sustentado por altos indices de resposta e solugdo, € um tempo de resposta agil.
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Contudo, a analise qualitativa de reclamagdes recentes (Ultimos 3 meses) levantou
preocupacodes sobre a alta frequéncia de defeitos funcionais precoces e falhas na execucao da
assisténcia técnica. A Brastemp, com selo "Otimo" e ligeira vantagem na intencdo de
recompra (nos dados de 12 meses), apresentou maior volume de reclamacdes e desafios na
resolugdo (abaixo do limiar RA1000) e no tempo de resposta, com a andlise qualitativa
recente indicando problemas persistentes na rede de assisténcia, questdes de
durabilidade/vicio oculto e maior incidéncia de queixas sobre qualidade estética.

Estes achados tém impacto direto na percepgdo e reputacdo das marcas, especialmente
considerando a consolidacdo de plataformas como o Reclame Aqui enquanto canais eficazes
na mediacdo das relagdes de consumo no Brasil (CALANZANS et al, 2022). O selo RA1000
da Midea ¢ um forte sinalizador de exceléncia no atendimento via plataforma, mas a
visibilidade dos relatos sobre falhas precoces pode influenciar consumidores que buscam
informacdes mais a fundo. A forma como cada marca gerencia a interagdo com o consumidor
nesse espaco virtual, oscilando entre a busca por respeito e a gestdo do conflito inerente,
molda continuamente a reputacdo percebida. A Brastemp, por sua vez, precisa garantir que os
problemas relatados no pods-venda e na qualidade percebida ndo erodam a longo prazo a
confianga associada a sua marca tradicional. Fica evidente que a andlise combinada de
métricas e do conteudo das reclamagdes oferece um panorama mais fidedigno para a pratica
do consumidor em sua jornada de decisdo.

Nesse sentido, o trabalho contribui para a pratica empresarial ao reforgar o valor do
Reclame Aqui como fonte de inteligéncia operacional. A plataforma transcende o
atendimento ao cliente, funcionando como um termometro de problemas cujas causas raizes
muitas vezes residem em areas de Engenharia de Produto, Qualidade, Operacdes e Logistica.
Os padrdes identificados na andlise qualitativa (tipos de defeitos, falhas de servico, problemas
estéticos) sdo insumos valiosos para ciclos de melhoria continua, focadas ndo apenas em
responder, mas em prevenir futuras reclamagdes. Utilizar ativamente esses dados para
aprimorar produtos e processos ¢ a principal forma pela qual o trabalho pode contribuir para a
empresa e para a satisfagdo futura de seus clientes.

Reconhecem-se, contudo, as limitagdes inerentes a este estudo: o foco exclusivo na
plataforma Reclame Aqui, a diferenga temporal entre os dados quantitativos (12 meses) e
qualitativos (amostra de 3 meses), a andlise baseada em dados publicos sem acesso a
informagdes internas das empresas, e as limitagdes interpretativas da andlise qualitativa de

uma amostra.
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Diante dos achados e limitagdes, um vasto campo para estudos futuros se descortina.
Primeiramente, sugere-se a realizacdo de uma analise longitudinal mais extensa, monitorando
os indicadores e as categorias de reclamacdes ao longo de multiplos anos para identificar
tendéncias de melhoria ou piora, possiveis sazonalidades e o impacto de lancamentos de
produtos ou agdes especificas das empresas. Seria enriquecedor expandir o escopo
comparativo, incluindo outras marcas concorrentes relevantes no mercado brasileiro (como
Electrolux, LG, Samsung) e abrangendo outras categorias de eletrodomésticos além dos
refrigeradores, permitindo um mapeamento setorial mais amplo. Outra vertente seria
comparar os achados do Reclame Aqui com dados de outras plataformas, como o
Consumidor.gov.br ou a anélise de sentimento em redes sociais, para verificar a consisténcia
das percepcdes e reclamagdes em diferentes canais.

Do ponto de vista metodoldgico, continuar o trabalho poderia envolver a aplicagao de
técnicas mais sofisticadas de mineracdo de texto ¢ analise de sentimento automatizada sobre
um volume massivo de reclamagoes, buscando identificar padroes e correlacdes mais sutis do
que a analise temdatica manual permite. A validagdo dos achados através de pesquisas
primarias (surveys de larga escala ou entrevistas em profundidade com consumidores que
registraram reclamacdes) traria uma compreensao mais profunda das motivagdes, expectativas
e percepcdes de justica no processo de reclamagdo e recuperagdo. Seria particularmente
relevante investigar se diferentes segmentos de consumidores (por regido, idade, ou nivel de
familiaridade com a marca) apresentam padrdes distintos de reclamagdo e avaliacdo no
Reclame Aqui.

No que tange a conexao com a Engenharia de Producao, pesquisas futuras poderiam
focar em correlacionar especificamente as categorias de reclamagdes identificadas no
Reclame Aqui com indicadores internos de desempenho operacional das empresas (taxas de
defeito por linha de produgdo, indices de OEE, métricas de desempenho logistico, taxas de
retrabalho em assisténcia técnica, custos de garantia), caso haja possibilidade de acesso a
esses dados via parcerias.

Adicionalmente, um aprofundamento significativo seria a aplica¢do sistematica e
detalhada do Diagrama de Ishikawa para cada categoria principal de problema identificada
neste estudo. Pesquisas futuras poderiam desenvolver modelos de Ishikawa especificos para
os tipos de falhas mais recorrentes no setor de eletrodomésticos, com base nos relatos do
Reclame Aqui, validando as causas potenciais (6M) através de dados de campo ou entrevistas
com especialistas da industria. Isso ndo apenas enriqueceria a analise causal, mas também

poderia gerar frameworks praticos para que as empresas do setor utilizem o feedback do
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consumidor de forma mais estruturada para a melhoria continua de seus processos produtivos
e de servigo.

Finalmente, estudos de caso aprofundados dentro das empresas, investigando como o
fluxo de informagdes proveniente do Reclame Aqui € processado internamente € como (ou se)
ele efetivamente influencia decisdes em P&D, Qualidade, Manufatura e Gestao da Cadeia de
Suprimentos, representariam uma contribuicao significativa para entender a aplicagdo pratica

dessa fonte de feedback na melhoria continua das operagdes.
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