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RESUMO:
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dainformacao cientificaem contextos de consumo.Ametodologia
consistiu na coleta manual de reclamac8es publicas utilizando
termosespecificoseaplicacao defiltrosdisponiveis na plataforma.
Os resultados revelam que a ciéncia é mobilizada principalmente
como evidéncia de autoridade em disputas de saude e como
produto de consumo em queixas contra editoras. Conclui-se que a
plataforma capta dimens&es de impacto social e utilidade pratica
da pesquisa académica, oferecendo métricas complementares
as tradicionais para o contexto brasileiro e da ciéncia aberta.

Palavras-chave: Altmetria; Reclame Aqui; Impacto Social; Canais
altmétricos.

EIXO TEMATICO:
Altmetria e webometria

MODALIDADE:
Resumo expandido

DOI: 10.22477/x.ebbc.956

COMO CITAR ESTE ARTIGO:

CASTANHA, Rafael Gutierres;
FRANCO, Francielle. A circula-
¢do da informacgdo cientifica
no portal Reclame Aqui e seu
potencial uso altmétrico. /n:
EBBC - Encontro Brasileiro de
Bibliometria e Cientometria.
10. Anais [...]. Curitiba, 2026.
DOI: 10.22477/x.ebbc.956.
Disponivel em: https://doi.
org/10.22477/x.ebbc.956.

10° EBBC, Curitiba - PR, Jul. 2026


https://orcid.org/0009-0007-5352-2389
mailto:michela@ufpa.br
https://orcid.org/0000-0003-2743-4557  
mailto:edianegheno@ufpa.br  

10°EBBC

Encontro Brasileiro de
Bibliometria e Cientometria

1 INTRODUCAO

O crescimento e a diversificacdo da producao cientifica tém intensificado a ne-
cessidade de desenvolver formas de avaliar o conhecimento produzido. Nesse
contexto, surgem novos indicadores voltados a mensuracdo do desempenho de
pesquisadores, instituicdes e paises, subsidiando decisdes politico-cientificas (Ro-
sas; Almeida; Silva, 2020). Apesar dos avancos promovidos por bibliometristas e
bases de dados na oferta de métricas para anadlise do impacto das publicacdes,
os indicadores bibliométricos permanecem restritos ao ambiente académico. E
nesse cenario que a Altmetria se insere como um subcampo dos Estudos Métricos
da Informacao, propondo métricas complementares para ampliar a avaliacdo da
ciéncia. Este subcampo de pesquisa tornou-se essencial no atual cenario da ava-
liacao cientifica, ao capturar, em tempo real, o impacto social das pesquisas em
ambientes digitais (Priem et al., 2010; Sugimoto et al., 2017). Os ambientes digitais
e plataformas colaborativas favorecem dinamicas emergentes de disseminacao
cientifica, tornando os indicadores altmétricos fundamentais para captar o impac-

to da pesquisa (Bornmann, 2014; Priem et al., 2010).

A literatura altmétrica confirma a necessidade de ampliar a cobertura para além
das plataformas conhecidas, incluindo iniciativas focadas em contextos locais.
Aguillo (2020) examinou 28 ferramentas sociais incluindo redes asiaticas como
Sina Weibo e RenRen (China) e VKontakte (Russia), demonstrando a viabilidade de
incorporar plataformas ndao-ocidentais em analises altmétricas. Destaca-se ainda
a iniciativa de Barata (2019), que argumenta explicitamente por “métricas alterna-
tivas mais relevantes para a América Latina”, defendendo a expansao da coleta de

dados em Facebook e Twitter em portugués e espanhol.

Contudo, nenhuma iniciativa explorou plataformas de consumidor como canais
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altmétricos, representando assim uma oportunidade no contexto brasileiro. Den-
tre estas plataformas, destaca-se que o Reclame Aqui (RA) representa um canal
altmétrico potencial inexplorado que poderia capturar dimensdes de impacto
cientifico nao mensuradas por indicadores conhecidos. O estudo de Molina e Pe-
pece (2018) demonstra que a o RA é objeto de estudo em areas como compor-
tamento do consumidor e gestao de reclamacdes. O RA se define como “a maior
plataforma de solucao de conflitos entre consumidores e empresas da américa
latina [...]. Além de um grande gerador de dados, com informacgdes valiosas e uni-
cas de jornadas e experiéncias de compra que contribuem, inclusive, para que as

empresas evoluam no seu processo de atendimento” (Reclame Aqui, 2025).

Diante desse volume de dados gerados, inclusive com caracteristicas de intera-
¢des sociais como respostas e réplicas entre consumidores e empresas, botdes
interativos com o conteudo, ranqueamento de empresas, status de resolucao de
conflitos, entre outros. Dessa forma, tem-se como premissa que o RA pode ser
um meio de atencdo online naturalmente distinto dos demais: de uma percepc¢ao,
majoritariamente, mas ndo s, negativa. Assim, define-se como problema: de que
maneira informacdes cientificas circulam no portal Reclame Aqui? Tendo por ob-
jetivo analisar o RA como um potencial canal altmétrico, a partir da caracterizacao
de mencdes a objetos cientificos em reclamacdes publicas, avaliando como resul-

tados de pesquisa cientifica séo mobilizados no contexto de consumo.

2 METODOLOGIA

Com intuito de analisar o RA como um potencial canal altmétrico, a partir da identifi-
cagao e caracterizagdo de mencdes a objetos cientificos, este estudo prevé analise
exploratéria baseado na coleta de reclamacgdes publicas no site Reclame Aqui (RA),

com identificacédo de mengdes a objetos cientificos diversos nos conteudos inseridos
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pelos usuarios da plataforma. A APl do RA é restrita a empresas e voltada a usos
comerciais (RECLAME AQUI, 2025), ndo estando disponivel para fins de pesquisa
cientifica. Portanto, os dados foram coletados manualmente. Foi realizada busca ma-
nual entre 20 e 31 de janeiro de 2026 por termos especificos que remetem a objetos
cientificos no campo de busca publica do portal RA com o objetivo de identificar as
empresas relacionadas as reclamacgdes. Os resultados consideram todo o histérico da
plataforma até a data da coleta. O conjunto de palavras-chave compreende: “doi.org”,
“periodico cientifico”, “journal’, “editora cientifica”, “revista cientifica”, “artigo cientifico”
e “publicacdo cientifica”. E sabido que esse conjunto de termos remete & atividade
cientifica, embora nao a represente em sua totalidade. Ainda assim, nao foi possivel
identificar, de forma objetiva, um conjunto de termos capaz de descrever adequada-

mente objetos cientificos para além do DOI, que, por sua vez, também nao é de uso

exclusivo cientifico.

Para termos como “artigo cientifico” foram aplicados os filtros de categoria: “Edito-
ras”, “Revistas e Periddicos”, “Livros”, “Planos de Saude” ou “Ndo encontrei o meu
problema”. O uso dos filtros se da para eliminar reclamacfes que ndo remetem,
necessariamente, ao uso de objetos cientificos como reclamac¢des direcionadas a
Instituicdes de Ensino Superior em que os usuarios questionam a elaborag¢do de
“artigo cientifico” enquanto trabalho de conclusao de cursos. Reclamacdes dessa
natureza nao versam sobre um artigo cientifico (pesquisa; estudo) especifico. As-
sim, estes contedudos ndao compuseram o corpus de analise. Os resultados obtidos
na coleta foram organizados em planilha eletrénica (disponivel em Autores, 2026),
contendo: termo buscado, filtros aplicados, titulo da reclamacao (contendo ano-
nimizacao quando o nome da empresa foi mencionado), resposta (sim, ndo ou
réplica), Empresa mencionada (com nomes das empresas anonimizados), Catego-
ria/Tipo de empresa, tags, mencao ao objeto cientifico e link da reclamacgdo. Para

categorizacao das empresas, acessou-se o perfil de cada empresa na plataforma
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para atribuir uma categoria a empresa a partir de sua atividade principal, como
exemplo destaca-se o CNPq foi categorizada como agéncia publica de fomento,
trés companhias areas foram categorizadas como aviacdo, e cooperativas médi-

cas foram categorizadas como cooperativa médica.
3 RESULTADOS

A coleta resultou em um total de 72 reclamacdes validas, apds a aplicacdo dos
filtros para refinamento da busca para exclusdao de men¢des sem carater de pes-
quisa cientifica. A Tabela 1 apresenta a distribuicao dos resultados por termo de

busca.
Tabela 1 - Distribuicdo dos resultados por termo de busca.

“doi.  “periddico “editora “revista “publicacao “artigo

Termo de busca B o, journal” e, C o, NP R
org cientifico J cientifica cientifica cientifica cientifico

Total

Resultados
Brutos

Resultados
validos

15 5 132 45 68 55 790 1110

15 4 34 10 73

Aproveitamento  100% 80% 25,76% 13,33% 2,94% 1,82% 3,64% 6,49%

Fonte: elaboracao pelos autores (2026).

Termos como “doi.org” (100%) e “periddico cientifico” (80%) sao os mais eficazes
para buscas em plataformas populares, pois séo menos utilizados no senso co-
mum, presume-se, portanto, que se trata de publico académico. Por outro lado,
termos de menor precisao como “artigo cientifico” (1,27%) e “publicacao cientifica”
(1,82%) geram ruido devido ao seu uso para tratar de burocracias académicas. En-
tende-se que o aproveitamento total de 6,49% reforca a necessidade de curadoria
manual ou filtros avancados ao utilizar o RA como fonte de dados altmétricos. O
termo “artigo cientifico” apresentou a menor aproveitamento (1,27%) devido a sua

forte associacdo, no cenario brasileiro, com os Trabalhos de Conclusao de Curso

(TCC). A maioria das ocorréncias referia-se a conflitos administrativos entre estu-
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dantes e |IES ndo configurando a circulagdo de um objeto cientifico propriamente

dito, o que reforc¢a a necessidade de curadoria manual em coletas de dados dessa

natureza.

Para compreender a relacdo das empresas perante as mencdes aos objetos cien-

tificos, foram estabelecidas, a partir da leitura de cada uma das 73 reclamacdes,

rotulos para o tipo de mencao aos objetos cientificos e atribui-se categorias a cada

empresa. Foram identificados 25 menc¢des distintas e 20 categorias (tipos) de em-

presa. Considerando as mencdes a objetos cientificos de maior recorréncia (2 ou

mais ocorréncias) tem-se na Figura 1, as 8 principais menc¢des a objetos cientificos

elencadas as categorias das empresas.

Figura 1 - Principais mencdes a objetos cientificos e categorias das empresas.

Categoria das empresas

Mengao ao objeto
cientifico

Editora

Cooperativa
médica

Agéncia pablica de
fomento

Instituicdo
de Ensino
Superior

Servigos
Veterinarios

Aviagdo

Operadora de
planos de
salde

Alimentagdo

Industria
Farmaceéutica

Menciona o doi para
indicar artigo ndo
publicado

2
(doi.org)

Menciona o termo para

descrever as limitagGes

técnicas da Plataforma
Lattes referente ao
cadastro de artigos

4

(journal, artigo

cientifico (2),
publicagdo
cientifica)

Menciona o termo para
indicar que o DOI ndo
existe

2
(doi.org, revista
cientifica)

Menciona o termo para
reclamar a ndo
publicagdo de um artigo

2
(periédico
cientifico,

journal)

Menciona o termo para
reclamar a ndo
publicagdo de um artigo
mesmo apos o
pagamento da taxa

11
(doi.org, artigo
cientifico (4),
journal (6))

Menciona o termo para
reclamar sobre a
insisténcia da editora por
meio de comunicagdes
convidando o
pesquisador para publicar

4
(artigo cientifico,
editora cientifica

(4))

Menciona o termo para
reclamar sobre problemas
na comunicagdo para
publicagdo de um livro

2
(editora
cientifica)

Menciona o termo para
referenciar estudo usado
na argumentacéo da
reclamagdo

1
(journal)

5
(doi.org,
journal (4))

Fonte: elaboracao pelos autores (2026).
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Dentre as 8 principais mencdes, as categorias de empresa que apresentaram mais
de uma reclamacao, totalizam 9 tipos distintos. Assim, a partir das 72 reclamacdes,
tem-se 49 destacadas na Figura 1. Para uma maior minuciosidade, a partir de cada
contagem entre mencao ao objeto cientifico e categoria da empresa, detalhou-se
os termos responsaveis por recuperar cada reclamagdo publica. Destaca-se que a
men¢ao ao objeto cientifico classificada como “Menciona o termo para referenciar
estudo usado na argumentacao da reclamacao” como a mais recorrente com 22
reclamacdes. Ja com relacdo a categoria de empresa, tem-se aquelas classificadas
como “Editora” como a mais proficua em termos de reclamacdes. Dentre as 22
reclamacdes oriundas de “Menciona o termo para referenciar estudo usado na ar-
gumentacao da reclamacao”, nota-se uma incidéncia em 8 das 9 categorias de em-
presas (Unica excec¢ao a “Agéncia publica de fomento”), em que essas reclamacdes

foram concebidas essencialmente a partir de dois termos: “doi.org” e “journal”.

As categorias de empresa mais presentes nesse tipo de mencao foram reclama-
¢des relacionadas a cooperativas médicas, servicos médicos e operadoras de
planos de saude. Tal fato pode indicar que estudos cientificos sao percebidos
como validadores técnicos de argumentacdo. Nestes casos, o consumidor utiliza
o conhecimento cientifico para ganhar uma disputa contestando tecnicamente
a eficacia de um medicamento ou a necessidade de um procedimento negado,
caracterizando um uso pratico e social da ciéncia. Esse fendmeno evidencia um
possivel uso utilitario do conhecimento cientifico, alinhando os dados do RA aos
propositos dos provedores altmétricos que buscam capturar o impacto social da

pesquisa (Priem et al., 2010; Bornmann, 2014; Sugimoto et al., 2017).”

Ainda com relacdo ao tipo de mencao, importa destacar 11 reclamacdes que
“Menciona o termo para reclamar a ndo publicacdo de um artigo mesmo apdés o

pagamento da taxa”, todas advindas da categoria “Editora” recuperadas a partir
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do termo “doi.org". Esse resultado revela a ndo entrega ou atraso de um servigo
das editoras, em que autores pagaram taxas de publicacdo e tiveram atrasos de
suas publicacdes e encontraram no RA a oportunidade de externalizar suas in-
satisfacbes. Neste caso, tem-se a percepcdo (refor¢o) do processo de produgao
cientifica enquanto mercado consumidor, nestes casos, o objeto cientifico € trata-
do como um servi¢o de consumo nado entregue. Em contrapartida, nas interacdes
com editoras, o objeto cientifico afasta-se do seu papel de evidéncia académica
e é reduzido estritamente a um produto, inserindo-se na dinamica de comporta-

mento do consumidor e gestdo de reclamacdes (Molina; Pepece, 2018).

Destaca-se que a maioria das empresas resolveram os problemas junto aos re-
clamantes. Desta maneira, a categoria de empresa “Editora”, configura-se com
maior numero de reclamacdes (com mais de uma reclamacdo). Esta categoria in-
cide sobre 6 dos 8 tipos de mencdes, em que para além das 11 reclamacdes ja
mencionadas, destaca-se “Menciona o termo para reclamar sobre a insisténcia
da editora por meio de comunicac¢des convidando o pesquisador para publicar”.
No contexto académico, esse tipo de queixa é recorrente e advém de veiculos
gue buscam reproduzir textos académicos ja publicados, em que diversas vezes,
gerando spam (termo utilizado por um dos reclamantes) em enderecos de e-mail

de pesquisadores.

Além do mais, é possivel evidenciar reclamag¢des que “Menciona o termo para
descrever as limitacdes técnicas da Plataforma Lattes referente ao cadastro de ar-
tigos”, exclusivamente relacionadas a “Agéncia publica de fomento” (CNPq, neste
caso). As reclamacgdes versam, essencialmente, sobre a dificuldade na utilizacao
de uma plataforma predominantemente de cunho cientifico-académico. Tal fato
revela que o pesquisador, ao encontrar barreiras nos sistemas oficiais de registro
de producdo, recorre a instancias externas de defesa para expor questdes relacio-

nadas a infraestrutura da plataforma.
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4 CONSIDERACOES

O estudo apresentou uma analise a respeito da plataforma RA enquanto
potencial fonte de informac8es altmétricas a partir da analise de mencdes a ob-
jetos cientificos recuperados por termos diversos. Foram encontrados 73 resul-
tados considerados validos que versavam diretamente a objetos cientificos das
quais, identificou-se 25 mencdes a objetos cientificos advindos de 20 categorias
de empresas distintas. Apos exploracdo dos dados, foram destacadas 49 reclama-
cOes a partir de 8 mencdes a objetos cientificos distintos e de 9 tipos distintos de

empresas, por terem2 ou mais reclamacdes registradas.

Os resultados evidenciam que o RA se apresenta como potencial canal altmétrico
ao permitir a observacao da circulacao de objetos cientificos. Pode-se observar
que a circulacdo da ciéncia nao ocorre de forma homogénea, revelando duas di-
namicas distintas: de um lado, ela atua como instrumento de legitimacao e auto-
ridade técnica (na saude); de outro, manifesta-se estritamente como um produto

de consumo e presta¢ao de servico inerente ao mercado editorial.

A diversidade de categorias empresariais e tipos de mencao sugere a capacidade
da plataforma em captar dimensdes de impacto cientifico e social ndo contem-
pladas. Apesar da necessidade de curadoria manual e limitacdes de coleta, o RA
mostra-se uma fonte promissora para analises altmétricas no contexto brasileiro,
visto que a plataforma permite intera¢des dos usuarios nas reclamacdes, avalia-
cdo de empresas e relacionamento entre empresa e usuarios, além de reacdes.
Por fim, reconhece-se a limitacdao dos termos escolhidos para busca e almeje-se
enquanto trabalhos futuros a expansao desses termos, além da mensuracao de
dados como reacdes e interacdes sociais entre usuarios, para que se tenha um
retrato ainda mais fidedigno da plataforma enquanto meio de circulacao de infor-

macao cientifica e canal altmétrico.
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