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Introdução 

Protagonizar a evolução das relações humanas  
aplicando soluções simples para melhorar a vida dos indivíduos  

 
Missão d a Óbvio Brasil  

 

homas Jefferson dizia que 
ά!ǉǳŜƭŜ ǉǳŜ ǊŜŎŜōŜ ŘŜ ƳƛƳ 
uma idéia tem aumentada sua 

instrução sem que eu tenha diminuído 
a mina. Como aquele que acende sua 
vela na minha recebe luz sem apagar a 
ƳƛƴƘŀ ǾŜƭŀέ.  

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

Todo dia no ReclameAqui somos 
surpreendidos por afirmações que 
parecem ter vindo das mais profundas 
masmorras medievais. Expressões 
ŎƻƳƻ άŀǉǳŜƭŜ ŎƘŀǘƻ Řƻ ƳŜǳ ŎƭƛŜƴǘŜέΣ 
são coisas naturais para a maior parte 
das empresas. 

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

Respondi-lhe que não somos 
nós, mas eles, ao não atenderem o 
consumidor adequadamente, que 
criam seus próprios problemas e que 
nós, do RA, só nos propomos a pensar a 
respeito desse relacionamento.  

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

conversar com algumas companhias e 
perceber nelas boa vontade. 

A maior parte, no entanto, 
ainda não entendeu que não pode 
ǎƛƳǇƭŜǎƳŜƴǘŜ ǇŀƎŀǊ ǇŀǊŀ ǎŜǊ άǇŀǊŎŜƛǊŀέ 
do RA e, com isso, não ter as 
reclamações publicadas. 

O que essa gente não entendeu 
Ş ǉǳŜ ƻ ǘŜƳǇƻ Řƻ άƧŜƛǘƛƴƘƻέΣ Ŝǎǘł ŎƻƳ 
os dias contados e que varrer a sujeira 
para debaixo do tapete não vai resolver 
os problemas de ninguém. 

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

Mudanças de nossa estrutura 
interna começarão a apresentar seus 
resultados. Na verdade, este trabalho 
segundo trabalho da série Estudos 
Setoriais: um estudo completo da visão 
do Consumidor 2.0 sobre as Lojas 
Virtuais no Brasil, já é uma 
demonstração de que não estamos 
parados no tempo.  

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

 
Maurici o Vargas  

Presidente  do R eclameAqui  
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1. Apresentação   
Aproximam-se as festas de fim de ano. Luzes piscando, cores vibrantes, música no ar e um 

irresistível apelo ao consumo tomam conta de nossas ruas, nossos lares e de nossos 

computadores, através da internet. 

Há nove anos acompanhamos a evolução das relações entre consumidor e fornecedor. Desde 

então, o comércio virtual, antes incipiente, transformou-se num importante mercado que, 

segundo o estudo da Web Shoppers/e-Bit, deverá atingir R$10,5 bilhões em 2009. 

As reclamações registradas 

no RA seguiram trajetória 

parecida. O consumidor 

brasileiro percebeu que 

não precisa simplesmente 

aceitar passivamente a boa 

vontade de seus 

fornecedores porque a 

resposta mais rápida e 

eficaz está ao alcance de 

um clique. 

Neste segundo Estudo 

Setorial ReclameAqui, decidimos melhorar os instrumentos de avaliação de desempenho das 

empresas, oferecendo ao consumidor e aos fornecedores que realmente estejam interessados 

em melhorar seu relacionamento com seus clientes, ferramentas de análise comparativa que 

apontem de um lado, as melhores empresas e de outro, as deficiências e as formas de saná-

las. 

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

Os índices já disponíveis no RA são apurados com base nas reclamações dos membros da 

comunidade, mas para melhorar a consistência dos mesmos, consideramos aqui aspectos 

externos. Desenvolvemos uma metodologia para avaliar com que intensidade o consumidor 

busca informações a respeito de determinada empresa, surgindo daí o IBIB ς Índice do Buzz da 

Internet Brasileira, que serve como ponderação para as reclamações registradas. 

Os resultados são diversos daqueles apresentados no site porque consideram outras variáveis 

que não aquelas disponíveis no banco de dados. 

Além desse, estamos apresentando outros dois indicadores de desempenho para orientar os 

consumidores: o IRU ς Índice de Reclamantes Únicos e o IIR ς Índice de Insatisfação Relativa. 

O objetivo deste trabalho é trazer nova luz sobre as relações de consumo e auxiliar 

consumidores e empresas a criar um ambiente de colaboração mútua. 

  

Gráfico 1Evolução do e-commerce no Brasil. (*) 2009 = projeção. Fonte Web-
Shoppers/e-Bit 



  
2. Contexto 
O ReclameAqui é um serviço público e gratuito que tem o objetivo de reduzir a assimetria de 

informação entre o fornecedor e o consumidor, em favor deste, visto ser usualmente 

hipossuficiente em relação ao primeiro, quer em termos econômico-financeiros, quer em 

relação às informações negociais. 

O ReclameAqui oferece a possibilidade de publicação das reclamações de 1,5 milhão de 

usuários cadastrados todas as regiões do país, sobre produtos ou serviços adquiridos em 

território nacional. 

Os dados são apresentados somente de forma consolidada, não sendo divulgadas as 

informações individuais dos usuários, embora estejam disponíveis em de forma minuciosa, a 

menos que prévia e expressamente autorizado. 

Para desenvolver este trabalho de análise utilizamo-nos de  

¶ dados primários oriundos do banco de dados do ReclameAqui; 

¶ dados de análises do tráfego de consultas da internet, no Brasil e restante do mundo 

¶ informações públicas oriundas de diversos veículos de comunicação 

¶ dados e informações coletados pela equipe de monitoramento de redes sociais do 

ReclameAqui; 

¶ análises 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 distribuição geográfica, os eventos registrados 

através de sua utilização são considerados como amostragem válida do mercado nacional, 

passíveis, portanto, de utilização em análises com sustentação técnica. 

A acuidade das análises desenvolvidas a partir dos argumentos utilizados nos motores de 

busca da internet já é demonstrada internacionalmente, sendo utilizada inclusive para 

elaboração de políticas públicas. 

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 reclamações próprio, gerando 

um grau incomparável de confiança da amostragem e uma instantaneidade impossível de ser 

atingida através de outros métodos de pesquisa. 

  



  
3. Metodologia  
As informações deste estudo são obtidas a partir de uma análise científica dos dados 

disponíveis.  

As 25 empresas aqui relacionadas são aquelas com maior volume absoluto de reclamações. 

Três delas tiveram suas operações encerradas no decorrer do ano e duas, em função da 

alteração do modelo de operação, não apresentam dados do período completo, razão pela 

qual também não foram incluídas nas conclusões, embora estejam presentes no decorrer do 

estudo para fins de comparação. 

Na elaboração de gráficos e tabelas são freqüentemente utilizadƻǎ άƴǵƳŜǊƻǎ-ƝƴŘƛŎŜέΣ ƻǳ ǎŜƧŀΣ 

os valores refletem uma grandeza relativa, uma comparação em relação às demais ocorrências 

no mesmo período.  

Números-Índice não representam valores absolutos, pois os dados são reduzidos e 

apresentados em uma escala de 0 a 100. 

Quando utilizados, os números absolutos são mencionados como tal, por exemplo, na 

quantidade de reclamações. Os indicadores utilizados são elaborados matematicamente pelo 

ReclameAqui (RA) e encontram-se descritos a seguir: 

a. IRU/RA - Índice de Reclamantes Únicos - É um número índice que compara a 

quantidade de usuários que registram reclamações, num dado período, referentes às 

empresas comparadas. Este dado não está disponível no site do RA, que apresenta o 

número de reclamações. 

 

b. IBIB/RA - índice do Buzz da Internet Brasileira - É um número índice que compara a 

ocorrência de termos de busca na internet brasileira, num dado período, relacionados 

às empresas comparadas. 

 

c. IIR/RA ς Índice de Insatisfação Relativa - Mede em que grau a empresa é mal 

avaliada pelo Consumidor 2.0 no Brasil. É, portanto, um índice essencialmente 

negativo. Quanto maior a insatisfação dos clientes, maior será a pontuação da 

empresa. O IIR só faz sentido para que sejam comparados os desempenhos de 

diferentes empresas, razão pela qual não é apresentado no site. 

Tais índices foram desenvolvidos como forma de orientar o consumidor, membro do RA, nas 

suas transações comerciais. 

Mantendo-se fiel ao princípio de ser a voz do consumidor, o RA concentra suas análises nas 

deficiências de atendimento das empresas ao cliente. 

A falta de menção a alguma empresa do segmento não significa endosso ou crítica por parte 

do RA. Deve ser entendida tão somente em função da restrição às empresas com maior 

número de reclamações registradas. 



  
4. Base de análise 
A tabela abaixo traz a relação das lojas com maior IRU - Índice de Reclamantes Únicos no 

ReclameAqui. Note-se que reclamantes individuais podem registrar mais de uma reclamação 

relacionada à mesma empresa, portanto, com a adoção do IRU, eliminamos eventuais 

duplicidades e aumentamos a correlação com o buzz do período. 

IRU - Índice de Reclamantes Únicos - Lojas Virtuais - Jan a Set/09 

 jan fev mar abr mai jun jul ago set Média 

Americanas 41 45 59 76 76 90 66 52 77 65 

Submarino 21 24 40 45 92 100 64 60 66 57 

Compre da China 37 88 65 34 22 26 56 40 28 44 

Shoptime 20 33 45 46 46 42 32 40 54 40 

Saraiva 24 22 26 23 27 31 30 22 30 26 

CompraFacil 17 13 18 15 17 19 27 21 21 19 

StopPlay 27 31 26 19 15 26 16 4 1 18 

Wal Mart (Virtual) 18 16 20 13 18 15 12 21 28 18 

Fator Digital 6 6 9 12 9 9 20 28 51 17 

Extra 8 11 13 13 16 14 17 20 18 14 

Ponto Frio        4 20 12 

Cia dos Livros 15 26 30 8 5 4 3 6 6 11 

FastShop 10 12 8 8 13 8 12 9 21 11 

BrandsClub     2 8 17 16 10 11 

Balão da Informática 9 8 5 4 12 27 12 8 9 10 

Polishop 10 5 7 5 8 8 9 12 14 9 

Sacks 6 7 10 8 8 5 5 3 8 7 

Ricardo Eletro 6 8 11 5 3 4 4 7 8 6 

E_Facil 8 6 6 5 5 6 8 7 3 6 

MemoryCardUSA 7 12 9 6 8 8 2 1 0 6 

Sport West 5 3 9 4 9 8 8 4 2 6 

SeiComprar 4 10 8 9 5 3 2 1  5 

Fnac 5 2 6 3 3 3 6 7 10 5 

Casa & Video 6 7 5 4 5 3 3 4 6 5 

Casas Bahia  1 1 2 2 2 2 3 4 2 
Tabela 1 Reclamantes Únicos são os membros do RA que registraram suas reclamações contra determinada 
empresa num dado período.O IRU/RA é um número-índice e não a contagem de reclamantes. 

Embora estejam relacionadas na tabela acima as 25 lojas virtuais com maior número de 

reclamações registradas, as cinco empresas com maior IRU correspondem a quase 56% dos 

reclamantes da comunidade RA nessa categoria e são, por esse motivo, analisados de forma 

mais aprofundada. 

Evidentemente é de se esperar que empresas com maior penetração no mercado, maior 

abrangência e volume de transações, estejam mais sujeitas à ocorrência de problemas. Por 

essa razão, essas mesmas empresas tiveram seu buzz registrado. 

O gráfico a seguir ilustra a freqüência relativa de busca na internet brasileira para as lojas 

virtuais com maior Índice de Reclamantes Únicos do RA.  

Essas buscas foram registradas nas categorias:  

o Compras o Entretenimento o Local o Telecomunicações 
o Casa e jardim o Computadores o Aparelhos Eletrônicos 



  
 

 

Gráfico 2 - O gráfico demonstra a evolução semanal do IBIB ς Índice do Buzz da Internet Brasileira entre as 5 lojas 
virtuais com maior IRU. Nota-se uma forte participação das Lojas Americanas e Submarino. É essencial constatar 
o baixo IBIB Řŀ ƭƻƧŀ ά/ƻƳǇǊŜ Řŀ /Ƙƛƴŀέ. 

O gráfico registra os números índice (base 100). Não são, portanto, a representação do 

número de buscas, mas da importância relativa entre elas. 

¦Ƴŀ ŀƴłƭƛǎŜ Ǿƛǎǳŀƭ Ƨł ǇŜǊƳƛǘŜ ŜǎǘŀōŜƭŜŎŜǊ ǉǳŜ ŀ ǊŜŘǳȊƛŘŀ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀœńƻ Řŀ ά/ƻƳǇǊŜ Řŀ /ƘƛƴŀέΣ 

cuja média relativa é inferior a 10%, não deveria apresentar tão importante índice de 

participação no volume de reclamantes individuais. 

Na tabela a seguir comparamos, mês a mês, o IBIB e o IRU das cinco lojas virtuais mais 

significativas do banco de dados do RA: 

  Americanas Submarino Compre da China Shoptime Saraiva 

 IBIB IRU IBIB IRU IBIB IRU IBIB IRU IBIB IRU 

jan  88,3 40,9 89,0 20,6 4,8 36,8 30,0 19,6 62,8 24,1 

fev 80,8 45,1 82,3 23,7 4,8 87,9 28,0 33,2 68,3 22,1 

mar 85,3 59,5 83,5 40,1 6,5 65,4 30,5 44,9 65,0 25,7 

abr 88,3 76,5 80,3 45,3 7,5 33,6 31,3 46,4 52,3 23,1 

mai 78,6 76,5 86,2 91,9 9,4 21,5 33,0 45,7 50,4 27,5 

jun 77,3 89,5 87,8 100,0 12,8 26,1 31,8 42,1 48,3 30,6 

jul 80,3 66,0 90,8 63,8 13,8 55,5 34,0 31,6 48,5 29,8 

ago 82,8 51,6 95,0 60,3 12,0 40,3 36,2 39,7 56,4 22,3 

set 86,6 77,1 92,8 66,4 11,0 28,1 34,6 54,3 52,8 30,2 
Tabela 2 A comparação entre o IBIB e IRU é um dos indicadores do desempenho das empresas em relação ao 
mercado. Nota-se um grande descompasso em relação aos índices da loja Compre da China. 



  
Por fim, o gráfico a seguir demonstra ƻ άIIR ς Índice de Insatisfação Relativaέ ŜƭŀōƻǊŀŘƻ ǇŜƭƻ 

ReclameAqui. Nele se estabelece a relação entre os dois números (reclamantes únicos / buzz), 

reduzindo os dois indicadores à mesma base: 

 

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

Quanto mais próximo de 1 estiver o IIR da empresa, mais equilibrado está o IRU em relação 

IBIB. Quando estiver abaixo de 1, o IIR indica que a empresa tem um volume de reclamações 

inferior à sua importância no buzz. 

De forma inversa, quando o nível de reclamações cresce mais do que a importância do buzz, 

isso significa que sua atuação está gerando insatisfação de seus clientes. 

Foi exatamente esse o caso da empresa Compre da China que em fevereiro atingiu o IIR 18,51, 

ou seja, uma relação de reclamações 18,51 vezes maior do que sua importância no buzz. 

Embora tenha sido muito reduzida, para níveis próximos de 2,5, continua sendo, dentre as 

cinco maiores, a empresa que maior insatisfação gera ao cliente, seguida pela ShopTime, que 

terminou o mês 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 relação de quase 4,5 vezes mais reclamações da Compre da 

China. 

  


