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NARRATIVAS DE FALHAS DE SERVICO E RESPOSTAS ORGANIZACIONAIS:
UMA NETNOGRAFIA DE COMPANHIAS AEREAS BRASILEIRASNO RECLAME
AQUI

Objetivo do estudo

Compreender como consumidores narram falhas de servigo e como companhias aéreas brasileiras
constroem publicamente suas respostas em plataformas digitais, identificando as narrativas mais
presentes e como as respostas se alinham as dimensfes da Teoria da Justica (distributiva,
procedimental e interacional).

Relevancia/originalidade

A pesquisa examina o contelido das respostas organizacionais tal como publicadas, superando estudos
guantitativos baseados em escalas. Aplicou-se a netnografia em comentarios sobre as companhias
aéreas brasileiras no Reclame Aqui.

M etodologia/abor dagem

Abordagem qualitativa exploratdrio-descritiva, operacionalizada por netnografia ndo participante
sobre conteldo publico. Andlise de conteldo sumativa em 150 casos do Reclame Aqui (50 por
companhia), codificados em 26 codigos descritivos e classificados quanto ao tipo de resposta e as
dimensdes de justica

Principais resultados

As falhas mais frequentes foram reembolso (44,7%), falha digital (42,0%), ateracdo de voo (32,0%) e
cancelamento (25,3%), coincidindo entre as trés companhias. A padronizacéo das respostas foi de
81,2% em questdes procedimentais, contra 71,4% nainteraciona e 70,0% nadistributiva.

Contribuicoes tedricas/metodol 6gicas
Evidencia que a Teoria da Justica se manifesta de forma diferenciada conforme a dimensao na
construgdo do texto de resposta, em ambiente de affordances publicas.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Indica que falhas convergem entre concorrentes, sugerindo benchmarking setorial de solucdes de
atendimento. Alerta que o viés de padronizagdo em questdes procedimentais pode sacrificar ajustica
interacional, orientando gestores a revisarem a personalizacdo das respostas publicas.

Palavras-chave: Falha de Servico, Teoria da Justica, Recuperacéo de Falhas, Reclame Aqui, Setor
Aéreo
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NARRATIVES OF SERVICE FAILURES AND ORGANIZATIONAL RESPONSES: A
NETNOGRAPHY OF BRAZILIAN AIRLINES ON RECLAME AQUI

Study purpose

To understand how consumers narrate service failures and how Brazilian airlines publicly construct
their responses on digital platforms, identifying the most prevalent narratives and how responses align
with the dimensions of Justice Theory (distributive, procedural, and interactional).

Relevance/ originality
The research examines the content of organizational responses as published, overcoming quantitative
scale-based studies. It applies nethography to Justice Theory in Brazilian airlines on Reclame Aqui.

Methodology / approach

Qualitative exploratory-descriptive approach, operationalized by non-participant netnography on
public content. Summative content analysis of 150 Reclame Aqui cases (50 per airline), coded into 26
descriptive codes and classified by response type and justice dimensions.

Main results

The most frequent failures were refund (44.7%), digital failure (42.0%), flight change (32.0%) and
cancellation (25.3%), coinciding across the three airlines. Response standardization reached 81.2% in
procedural issues, versus 71.4% in interactional and 70.0% in distributive ones.

Theoretical / methodological contributions
Justice Theory manifests differently according to the dimension at stake in the construction of the
response text, in an environment of public affordances.

Social / management contributions

ndicates that failures converge among competitors, suggesting sectoral benchmarking of service
solutions. Warns that the strong standardization bias in procedural issues may sacrifice interactional
justice, guiding managers to review the personalization of public responses.

Keywords: Service Failure, Justice Theory, Failure Recovery, Reclame Aqui, Airlines
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NARRATIVAS DE FALHAS DE SERVICO E RESPOSTAS ORGANIZACIONAIS:
UMA NETNOGRAFIA DE COMPANHIAS AEREAS BRASILEIRAS NO RECLAME
AQUI

1 Introducao

As plataformas digitais de reclamacao transformaram a interagao entre consumidores ¢
empresas apos falhas de servico. Nelas, diferentemente dos canais tradicionais, as reclamagdes
e respostas permanecem publicamente disponiveis, tornando visiveis tanto a narrativa do
consumidor quanto a forma como a empresa constroi sua resposta. Isso se torna relevante,
primeiramente, porque plataformas deste tipo como o Reclame Aqui podem servir de consulta
para o desempenho ou comportamento de uma empresa, servindo de checagem de reputacao e
de obtencdo de boca-a-boca online (Rimoli & Melo, 2018). Além disso, servem como
plataforma que induz a mediagao de conflitos numa disputa (especialmente de pequenas causas)
entre consumidor e empresa (Corréa, 2024).

Observando especificamente o setor comercial aéreo, que € propenso a falhas e atrasos,
cancelamentos, extravio de bagagem, problemas de reembolso, essas plataformas podem servir
como base de consulta e registro de reclamacdes pelos consumidores. Plataformas como o
Reclame Aqui ajudam os consumidores a relatarem suas insatisfagdes e percepgdes, a0 mesmo
tempo em que companhias aéreas utilizam esse mesmo espago para responder esses
comentarios publicamente.

Neste contexto de falha e recuperacdo de servigos, a literatura de Service Recovery
comumente recorre a Teoria da Justica (Rawls, 1971) para explicar essas respostas. Observando
especificamente o setor comercial aéreo, as dimensdes distributiva, procedimental e
interacional aparecem como sustentagdo dessas reclamagdes de forma que a distributiva tende
a ser a que mais impacta a satisfacdo de passageiros (Migacz, Zou & Petrick, 2018). Atrelado
a 1sso, a severidade da falha eleva o peso das justicas procedimental e interacional na reducao
de emocgdes negativas (Nikbin & Hyun, 2014). Mesmo com esse tipo de categorizacdo ja
realizada, os estudos que chegam a esses resultados usualmente sdo quantitativos e nao se focam
em observar o conteido das respostas tal como publicadas. Isto €, os mecanismos de como as
questodes de justica ocorrem e como elementos do comportamento dos individuos interagem
frente as percepgdes de justica ainda sdo um desafio para a teoria. Passa a ser necessario que
exista esse tipo de conhecimento para que se compreenda como lidar com falhas, como
recupera-las e como evitar que problemas possam ocorrer dada a sua natureza.

Diante disso, observar eventuais reclamacodes ou descrigoes de falhas de servico em
ambientes digitais pode ser uma alternativa adequada para a captura desses mecanismos.
Pensando nesta dire¢do, ja se identificou que plataformas que concentram declaragdes de falhas
de servigos como o Reclame Aqui, por exemplo, ¢ estruturado por affordances descoberta,
narragdo, contato € meta-voz que tornam reclamacgdo e resposta simultaneamente publicas
(Kozinets, Ferreira & Chimenti, 2021). Assim, essas plataformas surgem como espaco digital
de trocas que podem sustentar a compreensao de mecanismos de falhas de servigo e a percepgao
de justica pelo consumidor.

Assim sendo, este estudo busca responder a seguinte pergunta: Como consumidores
narram falhas de servico e como companhias aéreas constroem publicamente suas respostas as
reclamacgdes em plataformas digitais? O objetivo ¢ compreender quais as narrativas de falhas
mais presentes € como as empresas respondem dentro das dimensdes de justica.

2 Referencial teorico

A Teoria da Justica, cuja formulagdo filosofica remonta a Rawls (1971), fundamenta a
avaliagdo da equidade nas relagdes sociais. Na literatura de recuperacdo de servico, essa
avaliacdo ¢ usualmente operacionalizada em trés dimensdes, sendo elas a justica distributiva,
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relativa ao resultado concreto oferecido ao cliente; a justica procedimental, referente as politicas
e a agilidade do processo; e a justica interacional, que envolve o tratamento interpessoal,
incluindo cortesia, respeito e explicagdes (Colquitt et al., 2001).

No setor aéreo, a dimensdo distributiva ¢ a que mais influencia a satisfacdo do
passageiro (Migacz, Zou & Petrick, 2018), e a qualidade da recuperagdo de servigo afeta
diretamente tanto a satisfacao quanto a lealdade do cliente (Chang & Chang, 2010). Evidencia-
se assim a relevancia pratica de se compreender como cada dimensao de justi¢a € percebida.

A medida que a severidade da falha aumenta, no entanto, as dimensdes procedimental e
interacional tornam-se progressivamente mais decisivas para conter emogdes negativas (Nikbin
& Hyun, 2014). Isto ¢, em falhas graves, o passageiro passa a valorizar tanto o processo quanto
o tratamento recebido, ¢ ndo apenas o desfecho material. Esse protagonismo das emocgdes
encontra respaldo em evidéncias de que as emogdes positivas € negativas medeiam a relagao
entre a injustica percebida e a satisfagao do cliente, ao passo que a forma como o consumidor
regula essas emocgdes, por supressdo ou reavaliacdo, modula os efeitos sobre o boca a boca
negativo e a inten¢ao de recompra (Balaji, Roy & Quazi, 2017). Para o setor aéreo, isso implica
que a resposta organizacional ndo deve apenas compensar materialmente, mas também atenuar
o impacto emocional da falha.

Kozinets, Ferreira e Chimenti (2021) mostram, em netnografia realizada no préprio
Reclame Aqui, que a plataforma € estruturada por affordances: descoberta, narra¢do, contato e
meta-voz que produzem empoderamento do consumidor ao tornar reclamagdo e resposta
simultaneamente publicas e permanentes. Isso significa que a resposta da companhia aérea ndo
¢ apenas uma tentativa de reparar o problema, mas de promover a percepgao de justi¢a pelo
consumidor e por eventuais leitores desta resposta.

3 Métodos

Adotou-se abordagem qualitativa exploratorio-descritiva, operacionalizada pela
netnografia (Kozinets, 2020), que observa rastros de interagdo ja publicados em ambientes
digitais, sem intervengdo do pesquisador. Assim sendo, a postura foi de observagdao nao
participante sobre contetido exclusivamente publico, para captar comportamentos especificos
deste ambiente digital (Masullo & Coppola, 2023).

O tratamento de dados se sustentou na andlise de contetido sumativa que busca os
termos-chave que emergem do corpus de analise conforme interesse teorico (Hsieh & Shannon,
2005). Considerou-se ainda as trés fases de analise propostas por Bardin (2020): pré-analise
(leitura flutuante e constituicao do corpus), exploracdo do material (codificacdao segundo grade
de 26 codigos descritivos, cobrindo falhas operacionais, relacionais e digitais, com
possibilidade de multiplos codigos por caso) e tratamento dos resultados e interpretagdao. Neste
processo, cada resposta foi classificada quanto ao tipo de resposta padronizada ou
personalizada, unidade de registro que capta diretamente como a empresa constroi sua resposta
publica e permitiu conectar os achados as dimensdes de justica.

O corpus foi composto por 150 casos publicados no Reclame Aqui, distribuidos
igualmente entre trés grandes companhias aéreas comerciais brasileiras identificadas neste
estudo como Companhia A, Companhia B ¢ Companhia C, para manter o foco analitico nos
padrdes discursivos (50 casos por empresa). A coleta abrangeu reclamacdes publicadas entre 4
e 6 de agosto de 2026, com respostas registradas até 7 de agosto (tempo médio de resposta entre
20 e 22 horas). Seis pares de casos, com texto idéntico e respostas distintas, foram mantidos
como registros independentes por constituirem pares reclamacgao e resposta distintos.

4 Analise dos Resultados
No corpus analisado, os codigos mais frequentes foram Reembolso (44,7%), Falha
Digital em site / app e suporte (42,0%), Alteragdo de voo (32,0%) e Cancelamento (25,3%),
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evidenciando a centralidade das dimensdes financeira e digital nas falhas do setor aéreo
brasileiro. O quadro a seguir tabula e sintetiza esses resultados.
Quadro 1. Dados codificados conforme tipo de reclamacio

Cédigo descritivo Empresa A Empresa B Empresa C Freq. total % total
Reembolso 29 16 22 67 44,7%
Falha digital (site / app e suporte) 19 22 22 63 42,0%
Alteragdo de voo 14 19 15 48 32,0%
Cancelamento 13 12 13 38 25,3%
Comunica¢do 11 10 10 31 20,7%
Bagagem 8 9 10 27 18,0%
Programa de fidelidade (milhas) 10 6 6 22 14,7%
Atendimento (presencial) 4 6 8 18 12,0%
Alocagdo de assento 6 4 7 17 11,3%
Gestao de reserva por terceiros 1 3 13 17 11,3%
Espera 2 2 8 12 8,0%
Atraso 6 0 4 10 6,7%
Check-in 1 2 5 8 5,3%
Alimentagdo 3 1 2 6 4,0%
Hospedagem 2 2 1 5 3.3%
Fraude / golpe 3 1 0 4 2,7%
Espago entre assentos 2 1 0 3 2,0%
Falha técnica da aeronave 1 2 0 3 2,0%
Extravio 0 2 1 3 2,0%
Limpeza da aeronave 1 1 0 2 1,3%
Precificacdo / tarifagdo dinamica 0 1 1 2 1,3%
Cartdo de crédito 1 0 0 1 0,7%
Documentagdo de viagem 1 0 0 1 0,7%
Lesdo corporal / danos pessoais 0 1 0 1 0,7%
Entretenimento / conectividade a bordo 0 0 1 1 0,7%

Assisténcia especial / PCD (FREMEC) 0 0 1 1 0,7%

Quatro dos cinco codigos mais frequentes coincidem entre as trés companhias, que sdo
reembolso, falha digital em site / app e suporte, alteragao de voo e cancelamento. H4 uma
sobreposi¢ao de 80% no ranking, apesar de Companhia A, Companhia B e Companhia C
ocuparem posicionamentos de mercado distintos. Juntos, esses quatro codigos respondem por
76% a 84% das reclamagdes de cada empresa (38, 42 e 42 dos 50 casos, respectivamente). O
achado responde afirmativamente a primeira questao norteadora: a proposta de valor de cada
companhia parece pouco influenciar os tipos de falha relatados pelos consumidores, sugerindo
que essas falhas decorrem de fragilidades estruturais do setor aéreo, e nao de escolhas
estratégicas especificas de cada empresa.

Os 26 codigos do livro foram ainda agrupados conforme as trés dimensdes da Teoria da
Justica: distributiva (resultado concreto, como reembolso e programa de fidelidade),
procedimental (regras e processos, como cancelamento, alteracdo de voo e falha digital) e
interacional (tratamento interpessoal, como atendimento e comunicagdo). Na Companhia A:
unica com variacao suficiente de tipo de resposta para essa comparagao, a taxa de padronizagao
foi de 81,2% quando a reclamag¢do envolvia predominantemente a dimensao procedimental,
contra 71,4% na interacional e 70,0% na distributiva. O resultado indica que sim: as empresas
respondem de forma diferente conforme a dimensdo de justica em jogo, reservando maior
padronizacdo para questdes processuais e relativamente mais personalizacdo, ainda que
majoritariamente padronizada, quando o cerne da reclamacgdo ¢ o resultado concreto entregue
ou o tratamento pessoal recebido.
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5 Conclusoes

Os achados sugerem que as falhas relatadas por consumidores de companhias aéreas
comerciais brasileiras sdo estruturalmente semelhantes entre si, pouco relacionadas ao
posicionamento de mercado de cada empresa, apontando para fragilidades comuns ao setor, e
nao a escolhas estratégicas isoladas. Ao mesmo tempo, dentro de uma mesma empresa, o tipo
de resposta publica varia conforme a dimensao de justica predominante na reclamagao. Ou seja,
questdes procedimentais recebem tratamento mais padronizado do que questdes distributivas
ou interacionais, mostrando que o esfor¢o de personalizacdo ¢ reservado sobretudo para o que
toca diretamente o resultado entregue ao consumidor ou a qualidade do relacionamento.

Do ponto de vista gerencial, isso aponta duas frentes de a¢@o. Primeiro, como as falhas
convergem entre concorrentes, solugdes de atendimento poderiam ser objeto de benchmarking
setorial, ja que o problema ndo € exclusivo de uma companhia; Segundo, revisar se o forte viés
de padronizacdo em questdes procedimentais ndo esta sacrificando a justica interacional
exatamente nos casos que a empresa considera tecnicamente resolvidos. Teoricamente, o estudo
evidencia que a Teoria da Justica se manifesta de forma diferenciada conforme a dimensao em
jogo na construcgao do texto de resposta, em um ambiente estruturado por affordances piblicas.
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