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Introducao

Protagonizar a evolucdo das relagdes fiumanas
aplicando solugdes simples para melhiorar a vida dos individios

Missdo da Obvio Brasil

homas Jefferson dizia que

“Aguele que recebe de mim

uma idéia tem aumentada sua
instrugdo sem que eu tenha diminuido
a mina. Como aquele que acende sua
vela na minha recebe luz sem apagar a
minha vela”.

A velocidade com que as idéias
se sucedem no nosso mundo
contemporaneo ¢é assombrosa, mas
ainda ndo foi capaz de apagar das
mentes alguns paradigmas.

Todo dia no ReclameAqui somos
surpreendidos por afirmacdes que
parecem ter vindo das mais profundas
masmorras medievais.  Expressodes
como “aquele chato do meu cliente”,
sdo coisas naturais para a maior parte
das empresas.

Semana passada em uma
reuniao com uma empresa — que tem
declarada na sua missao o foco no
cliente — ouvi a assessora de imprensa
me acusar de ser oportunista por criar
tanto problema para o mercado e
depois dizer que queremos melhorar as
relagdes entre as partes.

Respondi-lhe que ndao somos
noés, mas eles, ao ndo atenderem o
consumidor  adequadamente, que
criam seus préprios problemas e que
nas, do RA, sd nos propomos a pensar a
respeito desse relacionamento.

Mas o fato é que depois desses
nove anos de jornada, ja conseguimos

conversar com algumas companhias e
perceber nelas boa vontade.

A maior parte, no entanto,
ainda ndo entendeu que ndo pode
simplesmente pagar para ser “parceira”
do RA e, com isso, ndo ter as
reclamacdes publicadas.

O que essa gente ndo entendeu
é que o tempo do “jeitinho”, estd com
os dias contados e que varrer a sujeira
para debaixo do tapete nao vai resolver
os problemas de ninguém.

S6 nas ultimas trés semanas os
acessos ao ReclameAqui apresentaram
um crescimento de quase 25%, o que
nos mostra que o caminho esta certo:
somos e vamos continuar sendo a voz
do consumidor no Brasil.

Mudangas de nossa estrutura
interna comecardo a apresentar seus
resultados. Na verdade, este trabalho
segundo trabalho da série Estudos
Setoriais: um estudo completo da visao
do Consumidor 2.0 sobre as Lojas
Virtuais no Brasil, ja é uma
demonstracdo de que ndo estamos
parados no tempo.

Conte conosco para reclamar ou
para entender por que seu cliente
reclama.

Mauricio Vargas
Presidente do Reclame Aqui
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1. Apresentacao

Aproximam-se as festas de fim de ano. Luzes piscando, cores vibrantes, musica no ar e um
irresistivel apelo ao consumo tomam conta de nossas ruas, nossos lares e de nossos
computadores, através da internet.

Ha nove anos acompanhamos a evolucdo das relacGes entre consumidor e fornecedor. Desde
entdo, o comércio virtual, antes incipiente, transformou-se num importante mercado que,
segundo o estudo da Web Shoppers/e-Bit, devera atingir R$10,5 bilhdes em 2009.

As reclamacodes registradas

Faturamento do E-commerce no Brasil

no RA seguiram trajetéria
parecida. O consumidor
brasileiro percebeu que
ndao precisa simplesmente
aceitar passivamente a boa

vontade de seus

fornecedores porque a

o (NS resposta mais rapida e
L vt eficaz estd ao alcance de

Grdfico 1Evolugdo do e-commerce no Brasil. (*) 2009 = projeg¢do. Fonte Web- um clique.
Shoppers/e-Bit

Neste  segundo  Estudo
Setorial ReclameAqui, decidimos melhorar os instrumentos de avaliacdo de desempenho das
empresas, oferecendo ao consumidor e aos fornecedores que realmente estejam interessados
em melhorar seu relacionamento com seus clientes, ferramentas de andlise comparativa que
apontem de um lado, as melhores empresas e de outro, as deficiéncias e as formas de sana-
las.

O ReclameAqui representa o consumidor, portanto todo o trabalho segue essa premissa.

Os indices ja disponiveis no RA sdo apurados com base nas reclamag¢des dos membros da
comunidade, mas para melhorar a consisténcia dos mesmos, consideramos aqui aspectos
externos. Desenvolvemos uma metodologia para avaliar com que intensidade o consumidor
busca informacdes a respeito de determinada empresa, surgindo dai o IBIB — indice do Buzz da
Internet Brasileira, que serve como ponderag¢do para as reclamagdes registradas.

Os resultados sdo diversos daqueles apresentados no site porque consideram outras varidveis
que ndo aquelas disponiveis no banco de dados.

Além desse, estamos apresentando outros dois indicadores de desempenho para orientar os
consumidores: o IRU — indice de Reclamantes Unicos e o IIR - indice de Insatisfagdo Relativa.

O objetivo deste trabalho é trazer nova luz sobre as relagdes de consumo e auxiliar
consumidores e empresas a criar um ambiente de colaboragdao mutua.
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O ReclameAqui é um servigo publico e gratuito que tem o objetivo de reduzir a assimetria de
informacdo entre o fornecedor e o consumidor, em favor deste, visto ser usualmente
hipossuficiente em relagdo ao primeiro, quer em termos econdmico-financeiros, quer em
relagdo as informagdes negociais.

O ReclameAqui oferece a possibilidade de publicagdo das reclamac¢des de 1,5 milhdo de
usuarios cadastrados todas as regides do pais, sobre produtos ou servi¢os adquiridos em
territério nacional.

Os dados sdo apresentados somente de forma consolidada, ndo sendo divulgadas as
informacgdes individuais dos usuarios, embora estejam disponiveis em de forma minuciosa, a
menos que prévia e expressamente autorizado.

Para desenvolver este trabalho de analise utilizamo-nos de

e dados primarios oriundos do banco de dados do ReclameAqui;

e dados de anadlises do trafego de consultas da internet, no Brasil e restante do mundo

¢ informagdes publicas oriundas de diversos veiculos de comunicagdo

e dados e informacGes coletados pela equipe de monitoramento de redes sociais do
ReclameAqui;

e analises do comportamento setorial desenvolvidas pela equipe de Planejamento e
Conceitos do ReclameAqui

Considerando a crescente capilaridade da internet no Brasil, hoje presente em todas as classes
economicamente ativas e com excelente distribuicdo geografica, os eventos registrados
através de sua utilizagdo sdo considerados como amostragem vdlida do mercado nacional,
passiveis, portanto, de utilizagdo em analises com sustentacdo técnica.

A acuidade das analises desenvolvidas a partir dos argumentos utilizados nos motores de
busca da internet ja é demonstrada internacionalmente, sendo utilizada inclusive para
elaboragdo de politicas publicas.

O Estudo Setorial ReclameAqui tem a vantagem de cruzar dados genéricos coletados por
fontes de pesquisa da rede mundial, com um banco de dados de reclamagdes préprio, gerando
um grau incomparavel de confianga da amostragem e uma instantaneidade impossivel de ser
atingida através de outros métodos de pesquisa.
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3. Metodologia

As informacBes deste estudo sdo obtidas a partir de uma analise cientifica dos dados
disponiveis.

As 25 empresas aqui relacionadas sdo aquelas com maior volume absoluto de reclamacdes.
Trés delas tiveram suas operagGes encerradas no decorrer do ano e duas, em fungdo da
alteracdo do modelo de operacdo, ndo apresentam dados do periodo completo, razao pela
qual também ndo foram incluidas nas conclusdes, embora estejam presentes no decorrer do
estudo para fins de comparacao.

Na elaboragdo de graficos e tabelas sdo freqlientemente utilizados “niumeros-indice”, ou seja,
os valores refletem uma grandeza relativa, uma comparagcao em relagdo as demais ocorréncias
no mesmo periodo.

Numeros-indice n3o representam valores absolutos, pois os dados sdo reduzidos e
apresentados em uma escala de 0 a 100.

Quando utilizados, os numeros absolutos sdo mencionados como tal, por exemplo, na
quantidade de reclamacées. Os indicadores utilizados sdao elaborados matematicamente pelo
ReclameAqui (RA) e encontram-se descritos a seguir:

a. IRU/RA - indice de Reclamantes Unicos - Eum numero indice que compara a
guantidade de usuarios que registram reclamagdes, num dado periodo, referentes as
empresas comparadas. Este dado nao esta disponivel no site do RA, que apresenta o
numero de reclamagdes.

b. IBIB/RA - indice do Buzz da Internet Brasileira - E um nimero indice que compara a
ocorréncia de termos de busca na internet brasileira, num dado periodo, relacionados
as empresas comparadas.

c. HIR/RA - indice de Insatisfagio Relativa - Mede em que graua empresa é mal
avaliada pelo Consumidor 2.0 no Brasil. E, portanto, um indice essencialmente
negativo. Quanto maior a insatisfagdo dos clientes, maior serd a pontuagdo da
empresa. OIIRsé faz sentido para que sejam comparados os desempenhos de
diferentes empresas, razdo pela qual ndo é apresentado no site.

Tais indices foram desenvolvidos como forma de orientar o consumidor, membro do RA, nas
suas transagdes comerciais.

Mantendo-se fiel ao principio de ser a voz do consumidor, o RA concentra suas analises nas
deficiéncias de atendimento das empresas ao cliente.

A falta de mencgdo a alguma empresa do segmento ndo significa endosso ou critica por parte
do RA. Deve ser entendida tdo somente em funcdo da restricdo as empresas com maior
numero de reclamacgdes registradas.
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4. Base de analise

A tabela abaixo traz a relacdo das lojas com maior IRU - indice de Reclamantes Unicos no
ReclameAqui. Note-se que reclamantes individuais podem registrar mais de uma reclamacao
relacionada a mesma empresa, portanto, com a adog¢do do IRU, eliminamos eventuais
duplicidades e aumentamos a correlagdo com o buzz do periodo.

IRU - indice de Reclamantes Unicos - Lojas Virtuais - Jan a Set/09

jan fev mar abr mai jun jul ago set
Americanas 41 45 59 76 76 90 66 52 77
Submarino 21 24 40 45 92 100 64 60 66
Compre da China 37 88 65 34 22 26 56 40 28
Shoptime

20 %0 30
CompraFacil 17 19 27 21
StopPlay 27

Wal Mart (Virtual)
Fator Digital

Extra

Ponto Frio

Cia dos Livros

FastShop 10
BrandsClub
Baldo da Informatica ]

Polishop

Sacks

Ricardo Eletro
E_Facil
MemoryCardUSA
Sport West
SeiComprar

Fnac

Casa & Video
Casas Bahia

Tabela 1 Reclamantes Unicos sGo os membros do RA que registraram suas reclamagées contra determinada
empresa num dado periodo.O IRU/RA é um numero-indice e ndo a contagem de reclamantes.
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Embora estejam relacionadas na tabela acima as 25 lojas virtuais com maior nimero de
reclamacgoes registradas, as cinco empresas com maior IRU correspondem a quase 56% dos
reclamantes da comunidade RA nessa categoria e sdo, por esse motivo, analisados de forma
mais aprofundada.

Evidentemente é de se esperar que empresas com maior penetragdo no mercado, maior
abrangéncia e volume de transagdes, estejam mais sujeitas a ocorréncia de problemas. Por
essa razdo, essas mesmas empresas tiveram seu buzz registrado.

O grafico a seguir ilustra a freqiiéncia relativa de busca na internet brasileira para as lojas
virtuais com maior indice de Reclamantes Unicos do RA.

Essas buscas foram registradas nas categorias:

o Compras o Entretenimento o Local o Telecomunicacgdes
o Casaejardim o Computadores o Aparelhos Eletronicos
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Evolugdo IBIB semanal - Lojas Virtuais (cinco maiores IRU)
Jan a Set/2009
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Grdfico 2 - O grdfico demonstra a evolugdo semanal do IBIB — indice do Buzz da Internet Brasileira entre as 5 lojas
virtuais com maior IRU. Nota-se uma forte participagéo das Lojas Americanas e Submarino. E essencial constatar
o baixo IBIB da loja “Compre da China”.

O grafico registra os numeros indice (base 100). Ndo sdo, portanto, a representacdo do
numero de buscas, mas da importancia relativa entre elas.

Uma analise visual ja permite estabelecer que a reduzida participa¢dao da “Compre da China”,
cuja média relativa é inferior a 10%, ndo deveria apresentar tdo importante indice de
participacao no volume de reclamantes individuais.

Na tabela a seguir comparamos, més a més, o IBIB e o IRU das cinco lojas virtuais mais
significativas do banco de dados do RA:

Americanas Submarino Compre da China Shoptime Saraiva
IRU IRU IRU 1:1]:3 IRU
40,9 20,6 4,8 36,8 62,8 24,1
45,1 23,7 4,8 87,9 68,3 22,1
59,5 40,1 6,5 65,4 65,0 25,7

76,5 45,3 7,5 33,6 52,3 23,1

76,5 91,9 9,4 21,5 50,4 27,5
89,5 100,0 26,1 48,3 30,6
66,0 63,8 55,5 48,5 29,8
39,7 56,4 22,3
54,3 52,8 30,2
Tabela 2 A comparacgdo entre o IBIB e IRU é um dos indicadores do desempenho das empresas em relagdo ao
mercado. Nota-se um grande descompasso em relagdo aos indices da loja Compre da China.
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Por fim, o grafico a seguir demonstra o “IIR — indice de Insatisfagdo Relativa” elaborado pelo
ReclameAqui. Nele se estabelece a relagdo entre os dois nimeros (reclamantes Unicos / buzz),
reduzindo os dois indicadores a mesma base:

indice de Insatisfagdo Relativa - RA
Lojas Virtuais - Jan-Set/09

Compreda China; 18,51
=——Compre da China ~—Shoptime ——Americanas

——Submarino ——Saraiva

255

7 Shoptime; 1,57
[ 0,57

jan fev mar abr mai jun jul ago set

Grdfico 3 O IIR/RA da loja virtual Compre da China é o mais alto entre as cinco empresas mais reclamadas. Em
fevereiro, esse indice atingiu 18,51, ou seja, a insatisfagdo do consumidor era 18,51 vezes mais alta do que a
participacéo da empresa no buzz da internet brasileira (IBIB/RA).

Quanto mais préximo de 1 estiver o IIR da empresa, mais equilibrado esta o IRU em relacdo
IBIB. Quando estiver abaixo de 1, o lIR indica que a empresa tem um volume de reclamagdes
inferior a sua importancia no buzz.

De forma inversa, quando o nivel de reclamagdes cresce mais do que a importancia do buzz,
isso significa que sua atuac¢do estd gerando insatisfagdo de seus clientes.

Foi exatamente esse o caso da empresa Compre da China que em fevereiro atingiu o IIR 18,51,
ou seja, uma relagdo de reclamagdes 18,51 vezes maior do que sua importancia no buzz.
Embora tenha sido muito reduzida, para niveis préoximos de 2,5, continua sendo, dentre as
cinco maiores, a empresa que maior insatisfacdo gera ao cliente, seguida pela ShopTime, que
terminou o més de Setembro com um IIR de 1,57.

Se compararmos diretamente com o IIR das Lojas Americanas (0,57), por exemplo, o mais
baixo entre as cinco, teremos uma relacdo de quase 4,5 vezes mais reclamag¢des da Compre da
China.
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5. Analises Janeiro a Setembro de 2009

15.426 membros da comunidade ReclameAqui (Reclamantes Unicos) efetuaram quase 19.500
registros no periodo de Janeiro a Setembro de 2009, somente relativos as 25 Lojas Virtuais
mais mencionadas, resultando em uma média de 1,25 registro por usuario.

Deste total, para efeito desta andlise, excluimos todos os aqueles efetuados sem a indicagdo
do Assunto, bem como as mengdes de elogio, que poderiam contaminar o resultado.

O resumo dessa anadlise encontra-se na tabela a seguir:

o Reclamagoes relativas a Atendimento 14.543
Atraso na Entrega 5.374
Desrespeito com o consumidor 3.038
Sinto-me lesado(a) 2.158
Demora na devolugao do meu Dinheiro 1.165
Outros 1.034
Propaganda enganosa 936
Mau atendimento do SAC 435
Cobranga Indevida 403
e Reclamagoes relativas a Qualidade 2.380
Produto com Defeito 1.605
Produto veio errado 663
Recebi um produto Usado 112
Total geral 16.923

Chama a atencdo o fato de que quase 86% dos problemas verificados referem-se a deficiéncias
no atendimento ao cliente. Questdes de qualidade respondem por pouco mais de 14%.

A logistica de distribui¢do é isoladamente o maior dos problemas verificados, fato que pode
transferir as transportadoras, parte da responsabilidade.

No entanto somados os itens “Desrespeito ao consumidor” e “Me sinto lesado” atingem
praticamente o mesmo numero de reclamagdes relativas aos prazos de entrega e estes, ndo
podem ser debitados a terceiros.

Diferente de outros segmentos analisados, o “Atendimento no SAC” e “Cobrancas Indevidas”,
sdo itens relativamente pouco mencionados, o que demonstra com clareza que o consumidor
nao responsabiliza o atendente pelo problema, mas a empresa.

O gréfico a seguir traz os percentuais por assunto registrado. As fatias em azul sao relativas a
problemas de atendimento, enquanto as vermelhas, a temas relacionados a qualidade dos
produtos entregues. Ambas as categorias estdo dispostas em ordem decrescente de
freqiiéncia de mencgdes.
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Deve-se considerar diversos aspectos menos 6bvios do que a simples comparagdo de
importancia estatistica dos temas tratados nas reclamagées.

Evidentemente a logistica de transporte e distribuicdo pode ser melhorada e é licito admitir
que pelo menos parte dos problemas registrados possa ser derivada de ineficiéncia das
empresas de transporte, mas quando se observa que 7% dos registros estdo relacionados a
demora na devoluc¢do do dinheiro, isso significa que o consumidor desistiu da operacdo e que,
além disso, esta descontente com o tempo requerido para a restituicdo do dinheiro que ja
havia despendido.

Motivos das Reclamagdes Registradas - Lojas Virtuais - Jan/Set-09

Propaganda enganosa Mal atendimento do SAC __Cabranca Indevida
5% 3% 2%

Produto veio errado
4%

L Recebi um produto Usado
Demora na devolu¢do do meu Dinheiro 1%

7%

Atraso na Entrega
32%

Desrespeito com o
consumidor
18%

Grdfico 4 As reclamagées registradas no RA sdo categorizadas pelo membro da comunidade. O grdfico acima traz
a participagdo percentual das reclamagées de acordo com as categorias indicadas pelo consumidor

A probabilidade de que esse mesmo consumidor tenha tentado anteriormente resolver o
problema, é muito grande, portanto, a empresa falhou pelo menos em duas situagdes: na
solugdo do desvio verificado e na devolugdo do dinheiro.

Nestas circunstancias, é bastante compreensivel que 13% dos membros da comunidade
ReclameAqui e que registraram queixas relativas ao segmento de Lojas Virtuais, considere-se
“Lesado” pelo fornecedor, item que com freqiliéncia traz importante correlagdo com a
sensacdo de haver sido enganado pela propaganda (5%).

A tabela a seguir apresenta, em ordem decrescente, a quantidade de reclamagdes registradas
contra as 25 Lojas Virtuais mais mencionadas no ReclameAqui.




BETA

Recdlame AQUI

Americanas 3.022
Submarino 2.667
Compre da China 2.028
Shoptime 1.869
Saraiva 1.216
CompraFacil 878
Wal Mart (Virtual) 857
StopPlay (*) 841
Fator Digital 789
Extra 679
FastShop 544
Cia dos Livros 524
Balao da Informatica 474
Polishop 401
Sacks 305
Ricardo Eletro 298
E_Facil 276
BrandsClub (*) 274
MemoryCardUSA (*) 267
Sport West 261
Fnac 226
Casa & Video 220
SeiComprar (*) 220
Ponto Frio (*) 140
Casas Bahia 99

Tabela 3 Numero de reclamagées registradas no periodo de Janeiro a Setembro de 2009. (*) indica que as
empresas foram excluidas do estudo por falta de dados completos no periodo

Como o periodo de analise para comparagdo deve ser idéntico, foram excluidas dos estudos
individualizados as seguintes empresas: BrandsClub (dados a partir de Maio); MemoryCard
(www.memorycardusa.com.br) operagGes encerradas, dados até Julho); PontoFrio (a

separacdo da loja virtual da fisica teve inicio em Agosto); SeiComprar
(www.seicomprar.com.br) operagdes encerradas, dados até Junho); StopPlay

(www.stopplay.com.br) operagdes encerradas, dados até Junho).

Continuam, no entanto, sendo analisadas de forma agrupada para fins de determinagao de
comportamento, em especial aquelas que tiveram suas operag¢des encerradas (MemoryCard,
SeiComprar e StopPlay).

Como se verifica no grafico a seguir, a quantidade de reclamantes por empresa ndo segue,
necessariamente, o padrdo de consultas a internet ou uma sazonalidade especifica. Pelo
contrario, é bastante evidente que a administracdo da relagdo da empresa com seus clientes é
essencial para explicar o registro da insatisfacdo.


http://www.memorycardusa.com.br/
http://www.seicomprar.com.br/
http://www.stopplay.com.br/
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Reclamantes X Empresa X Més

fonte ReclameAqui
Submarino;

Compreda China;
445

Americanas;

Compreda China;

Quantidade de Reclamantes

set/09

Grdfico 5 O nimero de reclamacées registradas por més pode oferecer indicios de algum problema ocorrido. E o
caso, por exemplo, da concentragdo de registros contra a loja Compre da China em Fevereiro e Margo

Analisemos, por exemplo, o comportamento das reclamacgées da loja “Compre da China”. Em
Fevereiro e Margo a empresa recebeu 445 e 331 reclamagdes respectivamente, maior volume
entre todas as empresas e apresentando um comportamento completamente atipico se
comparado, por exemplo, com as lideres Americanas.com e Submarino.

Principais Reclamagdes por empresas

Um dos aspectos que demonstra a consisténcia das reclamagdes registradas no RA é o fato de
gue entre as 25 empresas mais mencionadas, 3 tiveram suas operag¢des encerradas trazendo
enorme prejuizo aos consumidores e ao mercado virtual.

7

Divulgar essas reclamagdes e os procedimentos dessas empresas é essencial para que o
consumidor 2.0 possa ter mais dados para subsidiar sua decisdo de compra, vez que o Unico
parametro atualmente disponivel é o prego, promovido por diversos comparadores.

Como alguns comparadores desenvolveram politicas comerciais que possibilitam a qualquer
empresa ali anunciar e tornar-se “parceira”, o consumidor perde o referencial para decidir-se,
prejudicando a si mesmo e ao mercado como um todo.

No intuito, portanto, de oferecer mecanismos para reduzir as duvidas dos consumidores e
respaldando politicas comerciais que privilegiem o atendimento as demandas desses clientes,
o RA organizou o demonstrativo a seguir, que apresenta a média de reclamacbes por
categoria, bem como os percentuais encontrados naquelas cinco lojas de maior freqiiéncia de
problemas em cada categoria.

A tabela a seguir relaciona as empresas mais relevantes por tema das reclamacdes:
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Classificacgo da Média Empresas e Percentuais de ocorréncia
Reclamagdo
Atraso na Cia dos Livros Ricardo Eletro Sacks Sport West Saraiva
Entrega 32% 46% 43% 41% 34% 33%
Cobranga Extra Baldo da Informatica BrandsClub (*) Sacks e CompraFacil
Indevida e Polishop
e Cia dos Livros
e Casa & Video
2% 5% 5% 4% 4% 3%
Demora na SeiComprar (*) MemoryCard (*) Casa & Video Shop time e StopPlay (*)
devolugdo do e Baldo da Informatica
e BIEE 7% 49% 19% 12% 11% 10%
Desrespeito com Casas Bahia Extra Fnac o Cia dos Livros
o consumidor e SportWest
e Wal Mart
18% 24% 22% 20% 19%
Mau SportWest e FastShop
atendimento do e Baldo da Informatica
SAC e FatorDigital
e Polishop
e Sacks
3% 9% 4%
Sinto-me lesado Memory Card (*) Compre da China StopPlay o FatorDigital
(a) (*) o SeiComprar (*)
13% 23% 17% 15% 14%
Produto com PontoFrio (*) E_Facil Casa & Video Extra Baldo da Informatica
Defeito 9% 20% 16% 15% 14% 13%
Produto veio Baldo da Informatica WalMart Casas Bahia . FatorDigital
errado . Submarino
4% 8% 7% 6% 5%
Propaganda Polishop Sacks Extra Casas Bahia e CompraFacil
enganosa e Wal Mart
e Submarino
e Saraiva
5% 17% 8% 7% 7% 6%

Tabela 4 A média serve como termo de comparagdo em cada categoria de reclamagdo. As lojas com maior
freqiiéncia de problemas em cada categoria podem ser consideradas com certa reserva por parte do consumidor.

E interessante verificar, por exemplo, que embora o problema de prazo de entregas seja
bastante freqiiente (32% do total) em todas as empresas, o risco de ter um problema dessa
ordem em relagdo as empresas mencionadas acima, é ainda maior.

Se considerarmos que no item “Demora na devolugdo do meu dinheiro” encontramos as 3
empresas cujas atividades foram encerradas em 2009 (SeiComprar, MemoryCardUSA e
StopPlay), passa a ser mais importante avaliar essa questdo em relagdo a todas as demais.

7

“Sinto-me lesado (a)” é outra categoria em que temos, acima da média, a mengdo das
empresas fechadas e, além delas, a loja Compre da China.

Embora também ndo seja considerada nas analises individuais — pela falta de dados completos
do periodo — na categoria “Produto com Defeito” (média geral 9%) a loja Ponto Frio apresenta
um impressionante e preocupante desvio-padrdo, com 20% de mencgdes referentes a esse
tépico, seguida por E-Facil, Casa e Video, Extra e Baldo da Informatica.

No aspecto propaganda enganosa, no entanto, parece estar o mais desvio da média (5%),
apurado na andlise das reclamagdes contra a Polishop, que atingiu a marca de 17%, ou seja,
quase 3,5 vezes mais alta.
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Seguem-se as andlises individuais das empresas, ordenadas por quantidade de reclamagGes
registradas

5.1. Lojas Americanas

Dentre as cinco empresas com maior numero de reclamagbes registradas no RA,
LojasAmericanas.com ¢é a loja virtual com maior IRU/RA. Este aspecto com certeza é derivado
de sua grande penetracdo no mercado (em varios meses teve o maior IBIB/RA, alternando-se
com o Submarino, outra loja do grupo B2W). Seu IIR/RA 2009 (jan./set.) é 0,78.

~ Como na média das demais empresas, a
Reclamagdes e Respostas ]
Americanas.com grande reclamagdo dos clientes das
mReclamages W Respostas Americanas é o atraso na entrega que,

no entanto, estd abaixo da média
verificada no segmento (27% contra
32%). Em seguida, o item mais

7

mencionado ¢é “desrespeito com o

e © € &P e O O consumidor”. Este segundo guarda
R N Ao

profunda relacio com o primeiro. E

necessario  considerar que  essa
classificagdo é uma declaragdo de sentimento do consumidor e que, o atraso é, por vezes,
considerado como desrespeito, principalmente em funcdo da falta de comunicacdo da
empresa.

Chama a atencgdo, no entanto, o item “produto com defeito”. A freqiiéncia de mencdes estd
bastante acima da média registrada (12% contra 9% da média) e 50% acima da loja Submarino.

O cliente desta loja virtual, portanto, deve considerar a possibilidade de que ocorram atrasos
na entrega dos produtos.

O desempenho geral é bom, mas para melhora-lo, sera necessario determinar e corrigir os
problemas na logistica de distribuicdo e entrega, além de verificar a razao para a ocorréncia de
tantos problemas em relagdo a qualidade dos produtos vendidos.

As principais cidades geradoras de trafego para a Americanas.com sao, na ordem, Fortaleza,
Rio de Janeiro, Natal, Salvador, Belo Horizonte, Recife, S.Paulo, Brasilia, Cuiabd, Campinas,
Curitiba, Goiania, Porto Alegre e Floriandpolis.

Atraso na Entrega 27%
Desrespeito com o consumidor 17%
Produto com Defeito 12%
Sem assunto 11%
Sinto-me lesado(a) 10%
Outros 6%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 4%
Produto veio errado 4%
Propaganda enganosa 4%
Cobranga Indevida 2%
Mau atendimento do SAC 2%

Recebi um produto Usado 1%
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5.2. Submarino

A Submarino.com tem um IIR/RA em 2009 (jan./set.) de 0,65, o que demonstra que a empresa
apresenta um volume de reclamagdes registradas no RA menor do que sua importdncia no
buzz da internet brasileira (IBIB/RA), menor, inclusive do que o das Lojas Americanas.

o No entanto, a inconstancia no
Reclamagdes e Respostas

Submarino.com tratamento das reclamacoes

B Reclamacdes M Respostas registradas no RA (ver grafico),

aparentemente trouxe reflexos aos

demais indices da empresa.

Verifica-se, no entanto, que a
tendéncia de aumento das
reclamacdes foi refreada a partir da
alteragdo dos procedimentos da
empresa, que em junho voltou a
responder e teve, como reflexo, uma queda nos niveis de meng&es no RA.

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/03 jun/09 jul/09 ago/09 set/09

Além disso, alguns dos problemas mencionados pelos membros do RA geram reflexos bastante
negativos em termos de presenca na internet.

Esse é, por exemplo, o caso que se verifica na declaragdo de sentimento de “Desrespeito”, que
somado a sensagao de haver sido lesado, atinge 24%.

Outra ocorréncia grave do ponto de vista da imagem na internet é o fato de que mais de 3%
das reclamagdes mencionam a “Demora na devolugdo do meu dinheiro”.

A tabela abaixo reproduz os percentuais encontrados em cada categoria de reclamacgao.

Atraso na Entrega 32%
Desrespeito com o consumidor 15%
Sem assunto 13%
Sinto-me lesado(a) 9%
Produto com Defeito 6%
Propaganda enganosa 6%
Outros 5%
Produto veio errado 5%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 3%
Cobranga Indevida 2%
Mau atendimento do SAC 2%

5.3. Compre da China

Compre da China, como declarado no préprio site, € um canal de venda pela internet de uma
empresa chinesa (Daynight), com sede em Hong Kong. Suas vendas se efetuam a partir da
adesdo do comprador a um contrato de importagao simplificada e estdo concentrados em
eletrdnicos (principais termos de busca foram mp11, mp10 e vaic).
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Em 2009 é a loja virtual com terceiro maior nimero de reclamacgdes registradas no RA. Esse
nivel, no entanto, encontra-se muito acima da sua participa¢do no buzz da internet brasileira.

. Verificou-se um aumento
Reclamacgdes e Respostas . N

Compre da China desproporcional das reclamagdes

mReclamacoes B Respostas registradas em Fevereiro (139% sobre o

més de Janeiro) e Margo de 2009.

Comportamentos sazonais nesse
mercado sdo compreensiveis, no
entanto, se verificarmos a curva de
reclamagOes registradas de empresas
como Americanas e Submarino, nao
restam duvidas acerca da
excepcionalidade do movimento
verificado.

Outro aumento muito importante
jan/09 fev/09 mar/09 abr/0S mai/09 jun/0S jul/09 ago/09 set/09 (113%) foi verificado de junho para

julho.

Outro aspecto que chama a atengdo é o fato de que a empresa apresenta o segundo maior
indice de mengdes (17%) no item “Sinto-me lesado (a)”. A MemoryCardUSA, com operagdes
encerradas, apresentou um indice de 23% de reclamagGes na mesma categoria.

Atraso na Entrega 25%
Sinto-me lesado(a) 17%
Sem assunto 14%
Desrespeito com o consumidor 12%
Outros 9%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 5%
Produto com Defeito 5%
Propaganda enganosa 5%
Produto veio errado 3%
Elogio a empresa 2%
Cobranga Indevida 1%
Mau atendimento do SAC 1%
Recebi um produto Usado 1%

Para melhorar sua imagem junto ao consumidor a empresa deverd resolver os problemas de
relacionamento que evidentemente apresenta.

Nem mesmo o problema de entrega, que poderia ser critico em funcdo das importagoes, é tdo
grave quanto a falta de atendimento que leva a sensagao de haver sido lesado e desrespeitado
(itens que somados totalizam 29% das reclamacdes).

As principais cidades geradoras de consultas na internet par a empresa sdo, na ordem, S3o
Luis, Belém, Porto Velho, Fortaleza, Natal, Cuiabd, Salvador, Recife, Rio de Janeiro, Goiania,
Belo Horizonte, S.Paulo, Brasilia, Porto Alegre e Campinas.
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5.4. Shoptime

A Shoptime recebeu o quarto maior nimero de reclamag¢des em 2009 entre as lojas virtuais.
Colaborou enormemente para essa

Reclamagdes e Respostas posicdo o fato de que as queixas
Shoptime dos clientes sdo, em grande

® Reclamagdes M Respostas medida, relacionadas a problemas
considerados mais sérios e que

costumam gerar grande

movimento e irritar

profundamente o consumidor.

O grafico demonstra que, pelo
menos houve uma evolugdo ébvia

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09

em relagdo a preocupagdo em

responder ao consumidor, o que praticamente ndo ocorria até abril. Como resultado
apresenta-se uma inflexdao na tendéncia de crescimento das reclamagdes que s6 é retomada a
partir de julho.

Somados os itens “Desrespeito com o consumidor” e “Sinto-me lesado(a)”, atingimos 27% dos
problemas relatados. Como resultado, apresenta um IIR/RA de 1,23, o segundo pior entre as
mais reclamadas.

No entanto, provavelmente mais grave é o fato de que 11% das reclamag¢des mencionam a
“Demora na devolugdo do meu Dinheiro”. Se existe dinheiro a ser devolvido é porque a
transacao foi efetuada, o cliente pagou, houve alguma ndo conformidade na entrega, o cliente
entrou em contato, reclamou, houve a concordancia da empresa com a devolugdo que, por
fim, ndo aconteceu da forma prevista.

Dificilmente haveria possibilidade de contrariar e prejudicar mais o consumidor do que passar
por todas essas fases e ver-se privado do dinheiro e do bem adquirido.

Atraso na Entrega 23%
Desrespeito com o consumidor 17%
Produto com Defeito 12%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 11%
Sinto-me lesado(a) 10%
Sem assunto 8%
Propaganda enganosa 4%
Outros 4%
Produto veio errado 4%
Mau atendimento do SAC 3%
Cobranga Indevida 2%

Recebi um produto Usado 1%
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5.5. Saraiva

Em diversos aspectos a Saraiva.com diferencia-se das demais lojas virtuais que também
constam entre as cinco mais reclamadas no RA.

7

Reclamag@es e Respostas O primeiro aspecto é relativo a base
Saraiva territorial das consultas, muito mais
concentrada na regido Sul e Sudeste do
= Reclamacdes B Respostas gue as demais. As principais cidades
sdo, por ordem de importancia na
composi¢ao do buzz, Rio de Janeiro, Sao
Paulo, Campinas, Porto Alegre, Goiania,
Recife, Salvador, Brasilia, Floriandpolis,
Fortaleza, Curitiba e Belo Horizonte.

jan/09  fev/08 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09  jul/0S  ago/09  set/09 Outro diferencial é o fatO de que 0s

principais termos de pesquisa continuam relacionadas a origem da empresa, ou seja, a livraria
e editora (termos mais comuns sdo livraria saraiva, livraria, editora saraiva, editora, livros).

Possivelmente estes fatos expliquem a constatacdo de que entre as cinco é, também, a que
apresenta melhor lIR/RA (0,48), significando que o volume de reclamacbes é o mais baixo
guando comparado com o IBIB/RA.

Mas os problemas sdo bastante ébvios e também concentrados. A principal reclamagéo é
quanto ao atraso na entrega, constante em um terco dos casos. O relacionamento com o
consumidor é mencionado em 25% das queixas (Desrespeito e Lesado).

Atraso na Entrega 33%
Desrespeito com o consumidor 17%
Sem assunto 14%
Sinto-me lesado(a) 8%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 6%
Propaganda enganosa 6%
Produto com Defeito 5%
Outros 4%
Cobranca Indevida 2%
Produto veio errado 2%
Mau atendimento do SAC 1%

Para efeitos de comparacdo, as proximas empresas foram separadas em outro grupo, vez que
sua importancia relativa em termos de buzz na internet é menor do que as do grupo anterior.

O grafico a seguir da a idéia da relagdo entre as lojas comparadas e ajuda a avaliar se existe
correlagdo entre o volume de reclamagOes apresentado e a importancia respectiva de cada
empresa.
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Gréafico 6 Comparacéo do IBIB/RA das lojas selecionadas. Verifica-se que Fator Digital e CompraFacil sdo os

menores.

5.6. Compra Facil

E uma empresa do grupo Hermes, grupo tradicionalmente vinculado a vendas por catalogo em
todo o mundo. Com uma darea de atuacdo na internet concentrada na categoria Cupons e
Descontos, a empresa também tem suas areas geograficas de mais relevancia vinculadas a
estados da regido norte e centro-oeste.

Compra Facil

B Reclamagoes W Respostas

jan/09

fev/09 mar/09 abr/09 mai/09

jun/09

—— IBIB/RA

jul/09  ago/09 set/09

Chamam a atengdo os numeros
referentes a atrasos na entrega e
Cobranga Indevida que estd 50%
acima da média verificada entre
todas as empresas analisadas.

Apresenta um buzz bastante
reduzido e estavel (veja grafico
acima), o que ndo explica seu
posicionamento entre as mais

reclamadas.

Atraso na Entrega

Sem assunto

Desrespeito com o consumidor
Sinto-me lesado(a)

Produto com Defeito

Outros

Propaganda enganosa

Demora na devolugdo do meu Dinheiro
Cobranga Indevida

Produto veio errado

Mau atendimento do SAC
Elogio a empresa

Recebi um produto Usado

31%
15%
13%
9%
7%
6%
6%
4%
3%
3%
2%
1%
1%
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5.7. Wal Mart (loja virtual)

A loja virtual da empresa americana no Brasil parece somente ter identificado a necessidade
de se comunicar com seus clientes a partir de fevereiro, como se verifica no gréfico, mas sem
um trabalho constante, pelo menos até junho.

Wal Mart (virtual) E interessante verificar como se

a Reclamacses m Respostas repete a constatacdo de que,
ap6s o inicio do relacionamento
mais consistente, caem o0s
numeros das reclamagoes,
passando depois a estabelecer
um volume proporcional ao
crescimento da empresa no

mercado.

jan/09 fev/09  mar/09  abr/09  mai/09  jun/09 jul/09 ago/09  set/09

Como nas demais empresas, 0
grande problema apontado é o Atraso na entrega, entretanto, o item “Produto com defeito”,
com 11% das reclamagdes encontra-se em um nivel bastante superior a média, que é de 9%.

Atraso na Entrega 29%
Desrespeito com o consumidor 19%
Produto com Defeito 11%
Sinto-me lesado(a) 10%
Sem assunto 8%
Produto veio errado 7%
Propaganda enganosa 6%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 5%
Outros 4%
Mau atendimento do SAC 1%
Cobranga Indevida 1%

5.8. Stop Play (*)

(*) A empresa teve suas operagdes encerradas, entretanto, o numero de reclamacgdes foi tdo
alto que foi inserida neste estudo. Ndo ha analise por falta de elementos no periodo completo.
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5.9. Fator Digital

Fator Digital A Fator Digital (http://fatordigital.net)
mmm Reclamacdes  mmmm Respostas  —— IBIB/RA é uma loja virtual com foco em
celulares, foto e outros

eletroeletronicos.

Os principais locais de interesse na
internet brasileira sdo, na ordem, as
cidades de S.Luis, Fortaleza, Cuiab3,

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09 Salvador, Natal, Recife, Sdo Paulo,
Belo Horizonte, Goiania, Campinas,

Brasilia, Rio de Janeiro, Porto Alegre, Floriandpolis e Curitiba.

Uma andlise do gréfico 6, indica um crescimento do IBIB/RA relativamente constante na
participacdo do buzz. Entretanto, ndo fica demonstrada uma relacdo direta entre esse
crescimento e o avango abrupto do nimero de reclamagGes no ultimo trimestre analisado.

A tabela a seguir relaciona os principais problemas apontados pelos clientes da empresa:

Atraso na Entrega 26%
Desrespeito com o consumidor 16%
Sinto-me lesado(a) 14%
Sem assunto 12%
Produto com Defeito 9%
Outros 6%
Produto veio errado 5%
Mau atendimento do SAC 4%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 4%
Propaganda enganosa 3%
Cobranga Indevida 1%
5.10. Extra

Extra.com é o exemplo de que o

Extra mundo virtual é completamente

M Reclamagoes M Respostas diferente e segue regras proprias.

Apesar de toda a for¢a da marca, estd
demonstrado no grafico ao lado que a
empresa s6 comegou efetivamente a
se preocupar em responder ao
consumidor 2.0 a partir de Maio

) ) )
Q QO O
& &

) S S o & O i ifi
qp‘\o (@\0 \\‘?\Q S ’bq?\Q ‘;}\o guando, mais uma vez, se verifica a
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Mas n3o basta, evidentemente, responder as reclamagdes. E necessario que sejam tomadas
medidas corretivas para evitar que problemas sérios se repitam.

reducdo do volume de reclamacgdes registradas.

A temas das reclamacgdes dos clientes do Extra sdo muito diferentes dos demais. Esse é o caso,
por exemplo, do maior nimero de queixas, relacionadas ao Desrespeito com o consumidor e
da ocorréncia de defeitos nos produtos comercializados, que atinge a impressionante marca
de 14%.

Por outro lado, a loja apresenta indice relativamente bom no que diz respeito a ocorréncia de
atraso na entrega.

Desrespeito com o consumidor 22%
Produto com Defeito 14%
Sinto-me lesado(a) 12%
Sem assunto 12%
Atraso na Entrega 11%
Outros 7%
Propaganda enganosa 7%
Cobranga Indevida 5%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 3%
Produto veio errado 3%
Mau atendimento do SAC 2%
Elogio a empresa 1%
5.11. FastShop

Como se verifica no grafico 6, a empresa comecgou o0 ano com um IBIB/RA mais alto que duas
concorrentes, acabou sendo ultrapassada pela Fator Digital.

Ocorreu, no entanto, um aumento

FaStShOP consideravel no volume de
mmm Reclamagdes  mmmm Respostas  ——— IBIB/RA reclamagdes entre agosto e
setembro.

As principais cidades para a
composi¢ao do buzz sdo, pela ordem
de importancia, Sdo Paulo, Campinas,
Rio de Janeiro, Curitiba, Belo
Horizonte, Brasilia, Salvador e Porto
Alegre.

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/0S ago/09 set/09

Os problemas de entrega sdo
também os mais importantes, embora estejam abaixo da média das empresas analisadas.

E possivel ainda constatar que a partir de abril houve uma mudanca significativa na atuagdo
em relagdo as reclamagdes registradas, o que tem colaborado para que se mantenha, em
todos os itens, proxima da média do segmento.
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Atraso na Entrega 28%
Desrespeito com o consumidor 17%
Sem assunto 12%
Produto com Defeito 11%
Sinto-me lesado(a) 9%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 6%
Mau atendimento do SAC 4%
Propaganda enganosa 3%
Produto veio errado 2%
Outros 2%
Cobrancga Indevida 2%
Elogio a empresa 2%
Recebi um produto Usado 1%
5.12. Cia dos Livros

. . A instabilidade na operagdo parece ser uma
Cia dos Livros . L
caracteristica desta empresa. O grafico

B Reclamagées WM Respostas  ———IBIB
demonstra que o primeiro trimestre apresentou
crescentes reclamagdes, cujas respostas foram

dadas somente em margo.

Depois disso, reduziram-se vertiginosamente as

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09 rec'amacoes’ recomegando a haver alguma

atividade em agosto.

As ferramentas de monitoramento indicam que ha uma tendéncia de redugdo do IBIB/RA,
indicado no grafico pela linha verde.

De forma muito peculiar, a empresa recebe o maior nimero de acessos a partir de S3o Paulo,
Rio e Belo Horizonte, mas em seguida, de cidades dos Estados Unidos, Alemanha, Reino Unido
e Espanha.

Atraso na Entrega 46%
Desrespeito com o consumidor 19%
Sinto-me lesado(a) 11%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 6%
Cobranca Indevida 3%
Mau atendimento do SAC 3%
Sem assunto 3%
Outros 2%
Produto veio errado 2%
Propaganda enganosa 2%

Produto com Defeito 1%
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5.13. Baldo da Informatica

Baldo da Informatica Como se verifica no grafico ao lado, o inicio do

mm Reclamagdes  mmmm Respostas =

ano foi bastante tranqiilo em relagdo as
reclamagdes, que a empresa costuma responder.

A partir de maior, no entanto, aparentemente
ocorre algum evento que faz com que as
reclamagOes praticamente tripliquem em dois

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09 meses consecutivos.

Esse tipo de anomalia indica uma alteragao de procedimento ou de gestdo, principalmente se
considerarmos que o IBIB/RA apresentou uma queda de mais de 30% entre janeiro e
setembro.

Atraso na Entrega 15%
Produto com Defeito 13%
Sem assunto 13%
Desrespeito com o consumidor 11%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 10%
Sinto-me lesado(a) 8%
Produto veio errado 8%
Cobranga Indevida 5%
Elogio a empresa 4%
Mau atendimento do SAC 4%
Propaganda enganosa 4%
Outros 3%
Recebi um produto Usado 1%
5.14. Polishop
O grande problema da Polishop é
Polishop a sensacdo que o cliente tem em
B Reclamagbes WM Respostas = IBIB/RA relagéo a Propaganda, que é

considerada “Enganosa”.

E evidente que existe um
w problema de comunicacdo
relacionado com a forma de
propaganda. E licito, portanto,
considerar que o resultado de
sentir-se enganado pela
propaganda é que o consumidor
sente-se lesado, portanto, pelo
menos parte dos 13% do terceiro maior item das reclamagdes, tem relagdo direta com o
segundo.

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09
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O consumidor sente-se traido pela empresa na qual depositou confianga e reclama, com razao.
Como se verifica no gréfico existe um crescimento consideravel nos registros no banco de
dados do RA, no entanto, a evolucdo é compativel com o IBIB da empresa.

Atraso na Entrega 18%
Propaganda enganosa 17%
Sinto-me lesado(a) 13%
Desrespeito com o consumidor 13%
Produto com Defeito 11%
Sem assunto 10%
Outros 6%
Mau atendimento do SAC 4%
Cobranga Indevida 3%
Produto veio errado 2%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 1%
Elogio a empresa 1%
5.15. Sacks

A Sacks (sacks.com.br) tem
Sacks - . .
caracteristicas  diferenciadas em
mm ReclamagbGes WM Respostas  ———IBIB/RA fun<;50 de sua segmenta(;éo: a |0ja
atua exclusivamente na drea de
perfumes, maquiagem e produtos de
beleza.

Seu grande problema parece estar
relacionado a logistica de distribui¢do

ou a administragdo dos estoques,
jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09

visto que 41% das reclamagdes sdo

relacionadas com esse item.

Outro aspecto problematico em relagdo a média é relativo a “Cobrancgas Indevidas”, que
embora tenha uma incidéncia percentualmente baixa, reflete-se negativamente no indice
geral da empresa.

Deve-se também considerar a concentragdo das reclamagGes no primeiro trimestre e a
mudanca de atitude da empresa em relagdo as respostas, que a partir de margo extinguiram o
back-log do ano.

O desempenho nos demais temas analisados é melhor que a média e o mais importante é que,
com excessdo do més de setembro, o volume de reclamac¢Ges vem caindo sistematicamente,
ao contrario do IBIB/RA, que demonstra clara tendéncia de crescimento, o que deverd
melhorar o IIR/RA, significando uma insatisfacdo menor do que a que demonstrada na analise
do periodo em questao.
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Atraso na Entrega 41%
Desrespeito com o consumidor 13%
Sinto-me lesado(a) 9%
Sem assunto 8%
Propaganda enganosa 8%
Outros 7%
Produto com Defeito 5%
Cobrancga Indevida 4%
Mau atendimento do SAC 4%
Produto veio errado 1%
Recebi um produto Usado 1%
5.16. Ricardo Eletro

. A Ricardo Eletro nao foge do padrdo
Ricardo Eletro
de problemas na entrega, sendo a
B ReclamacgOes W Respostas  =—I|BIB/RA segunda pior colocada neste

quesito, com 43% das reclamagoes.

O primeiro trimestre apresentou um
volume muito grande de
reclamacgdes, possivelmente geradas
pelo crescimento das vendas no
final do ano de 2008.

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09 Entretanto, é uma empresa CUjO
7

desempenho deve ser observado
sob dois aspectos: o IBIB crescente (linha verde no grafico acima) e a aparente falta de
procedimento.

Verifiqgue que as reclamagdes foram altas e crescentes no primeiro trimestre, entretanto, as
respostas s6 foram recuperar o back-log em Abril, momento em que reduziram as
reclamagdes, que permanecem relativamente baixas e estdveis até Agosto, quando mais uma
vez apresentam um crescimento muito grande. Note também que apesar disso, as respostas
s6 foram retomadas em setembro.

A falta de procedimento consistente é um problema para empresas de qualquer segmento, no
entanto, ainda mais prejudiciais no caso de lojas virtuais, que precisam transmitir seguranca a
seus clientes.

A empresa deveria estabelecer procedimentos padronizados e voltados para as necessidades
os consumidores 2.0, visto estar em franca expansdo do buzz.
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Atraso na Entrega 43%
Desrespeito com o consumidor 15%
Produto com Defeito 9%
Sem assunto 8%
Outros 6%
Sinto-me lesado(a) 3%
Produto veio errado 3%
Mau atendimento do SAC 3%
Cobrancga Indevida 2%
Elogio a empresa 2%
Propaganda enganosa 2%
Recebi um produto Usado 2%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 1%
5.17. E-Facil

Empresa do grupo Martins, que tem

E Facil tradicdo em atacado, no entanto,
W Reclamagdes W Respostas  ——IBIB/RA demonstra que no mercado virtual,
Ihe falta método.

\—-"‘\/_/——\ O IBIB/RA da empresa é praticamente

estavel durante o periodo analisado,
entretanto, as oscilacdes no volume
de reclamagbes e, em especial, no
fluxo das respostas, demonstra que os

[an/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/0s setjos | Procedimentos de atendimento a esse
consumidor ainda ndo estdo maduros.

Atraso na Entrega 31%
Desrespeito com o consumidor 18%
Produto com Defeito 16%
Sem assunto 13%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 6%
Sinto-me lesado(a) 5%
Outros 4%
Produto veio errado 2%
Propaganda enganosa 2%
Cobranga Indevida 1%
Elogio a empresa 1%

Mau atendimento do SAC 1%
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5.18. BrandsClub (*)

Nao ha analise por falta de elementos no periodo completo.

Atraso na Entrega 29%
Sem assunto 27%
Sinto-me lesado(a) 10%
Desrespeito com o consumidor 9%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 6%
Outros 5%
Cobranga Indevida 4%
Mau atendimento do SAC 3%
Propaganda enganosa 2%
Elogio a empresa 1%
Produto com Defeito 1%
Produto veio errado 1%
5.19. MemoryCardUSA (*)

(*) A empresa teve suas operacgbes encerradas, entretanto, o nimero de reclamacgdes foi tdo
alto que foi inserida neste estudo. Ndo ha analise por falta de elementos no periodo completo.

5.20. SportWest
SportWest A SportWest é uma loja do segmento de
materiais desportivos.
B ReclamagGes BB Respostas = |BIB/RA
Mais do que os indices apresentados de
/\//\ reclamacgbes, chama a atencdo a falta de
padronizagdo em  qualquer  aspectos

analisado.

As reclamagdes ndo apresentam um
jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09

comportamento identificado, como tampouco

ocorre com as respostas. A relacdo entre esses itens também é inconstante.

Ainda mais complexo ¢ estabelecer o IIR/RA em funcgdo do IBIB, acima demonstrado pela linha
verde, e que ndo apresenta uma tendéncia definida.

Atraso na Entrega 34%
Desrespeito com o consumidor 19%
Sem assunto 19%
Mau atendimento do SAC 9%
Sinto-me lesado(a) 8%
Outros 5%
Cobranga Indevida 2%
Produto com Defeito 2%
Produto veio errado 2%

Propaganda enganosa 1%




5.21. FNAC
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mm Reclamacgdes

FNAC

mmm Respostas ——IBIB/RA

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09

Atraso na Entrega

Desrespeito com o consumidor
Sinto-me lesado(a)

Sem assunto

Produto com Defeito

Outros

Propaganda enganosa

Produto veio errado

Demora na devolugao do meu Dinheiro
Cobranga Indevida

Mau atendimento do SAC
Recebi um produto Usado

31%
20%
13%
9%
7%
5%
5%
4%
2%
1%
1%
1%

5.22. Casa & Video
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Atraso na Entrega 20%
Desrespeito com o consumidor 17%
Produto com Defeito 15%
Sinto-me lesado(a) 13%
Demora na devolugdo do meu Dinheiro 12%
Outros 7%
Sem assunto 5%
Cobranga Indevida 3%
Produto veio errado 2%
Propaganda enganosa 2%
Recebi um produto Usado 2%
Mau atendimento do SAC 1%

5.23. Sei Comprar(*)

(*) A empresa teve suas operacgbes encerradas, entretanto, o nimero de reclamacgdes foi tdo
alto que foi inserida neste estudo.

5.24. Ponto Frio (*)
Ndo ha analise por falta de elementos no periodo completo.
5.25. Casas Bahia (*)

N3o ha analise por falta de elementos no periodo completo.

6. Resumo & Ac¢odes de Correcao Sugeridas

Ao focalizar a ateng¢do nos desejos do Consumidor 2.0, o ReclameAqui inverteu a légica
reinante, oferecendo condi¢cdes efetivas para que o cidaddo conhecesse, através das
experiéncias de terceiros, a atuacdo da empresa no mercado, reduzindo dessa forma a
assimetria de informagdo que marcava essas relagdes.

No segmento de Lojas Virtuais, de importancia e volume de reclamagdes crescentes, a
divulgagdo deste estudo técnico obedece a légica da comunicagcdo transparente das
informagdes, sempre buscando a defesa do interesse desse consumidor.

O ReclameAqui ndo se posiciona contra as empresas mas como agente consultivo para aquelas
que pretendam responder as demandas dos usudrios cadastrados, portanto, este trabalho
também se destina a elas.

Tomando como base as reclamagdes registradas no RA referentes ao segmento de Lojas
Virtuais, constatamos que:

1. O grande problema das lojas virtuais tende a concentrar-se na logistica de distribuicao
e/ou administra¢do de estoques, sendo que o “Atraso na Entrega” é responsével por
32% das reclamacdes registradas.

2. A segunda (Desrespeito com o Consumidor) e terceira (Sinto-me lesado) categorias
mais mencionadas apresentam uma conexdao muito forte e devem ser analisadas
conjuntamente. Ambas se refletem negativamente em muitos outros aspectos e
costumam estar associadas a falta de atendimento das empresas.
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3. Empresas de grande porte no comércio convencional ndo tém, necessariamente, bom
desempenho no virtual. Sdo situacdes completamente diferentes e que resultam em
necessidades de organizagdo especificas.

4. 0O consumidor 2.0 se volta claramente para empresas cuja capacidade de comunicagdo
consegue superar eventuais problemas operacionais. Dessa forma, se o erro é
inevitavel, entdo que a empresa, pelo menos, reconheca-o rapidamente e repare os
danos ao cliente imediatamente.

Este trabalho estd em constante elaboragdo visando a melhor adequagdo aos seus propésitos.

As observagGes apresentadas tém o intuito de servir como parametro para as decisGes dos
consumidores e lojas virtuais, mas ndo endossa ou avalia praticas de nenhuma das empresas
mencionadas.

Responsavel Técnico

Normann Kalmus — normann@reclameaqui.com.br - Economista (Corecon 794-3, 202. Regido,
MS), Perito, Especialista em Gestdo do Conhecimento - (CRIE/COPPE/UFRJ)

Informagdes Adicionais/Contatos:
Presidente do Reclame Aqui

Mauricio Vargas — mauricio@reclameaqui.com.br — Fone (11)3522.4246
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