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Protagonizar a evolugdo das relagcbes humanas

aplicando solugdes simples para melhorar a vida dos individuos

homas Jefferso dizia que

G! 1jdzSt S IjdzS NB

uma idéia tem aumentada sua
instrucdo sem que eu tenha diminuido
a mina. Como aquele que acende su4
vela na minha recebe luz sem apagar a
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A velocidade com que as idéias
se sucedem no nosso mundo
contempoi@neo € assombrosa, mas
ainda ndo foi capaz de apagar dag
mentes alguns paradigmas

Todo dia no ReclameAqui somos
surpreendidos por afirmagcbes que
parecem ter vindo das mais profundas
masmorras medievais. Expressdes$
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Sa0 oisas naturais para a maior parte
das empresas

Semana passada em uma
reunido com uma empresq que tem
declarada na sua missdo o foco ng
cliente ¢ ouvi a assessora de imprensal
me acusar de ser oportunista por criar
tanto problema para o mercado e
depois dzer que queremos melhorar as
relagbes entre as partes.

Respondihe que n&o somos
nos, mas eles, ao ndo atenderem ¢
consumidor adequadamente, que
criam seus proprios problemas e que

nos, do RA, s6 nos propomos a pensar g

respeito desse relacionamento.

Mas o fato € que depois desses
nove anos de jornada, jA conseguimog

Missdo d a Obvio Brasil

conversar com algumas companhias e

O parcBber Refas boaNoritade.

A maior parte, no entanto,
ainda ndo entendeu que nao pode
AAYLX SAYSydsS LI 3F NI LI
do RA e, com isso, nao ter as
reclamacdes publicadas
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O que essa gente nao entendeu
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os dias contados e que varrer a sujeira
para debaixo do tapete ndo vai resolver
0s problemas de ninguém

S6 nas Ultimas trés semanas 0s
acessos ao ReclameAqui apeataram
um crescimento de quase 25%, o que
nRs2mostt% gize dahihy és@ cexto:
Somos e vamos continuar sendo a voz
do consumidor no Brasil.

Mudancas de nossa estrutura
interna comecardo a apresentar seus
resultados Na verdade, este trabalho
segundo tralalho da série Estudos
Setoriais um estudo completo da visao
do Consumidor 2.0sobre & Lojas
Virtuais no Brasi] j4 € uma
demonstracdo de que nao 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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Aproximamse as festas de fim de ano. Luzes piscando, cores vibrantes, masica 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 evolugdo das relagbes entre consumidor e fornecedor. Desde
entdo, o comércio virtualantes incipiente, transformouse num importante mercado que,
segundo o estudo da Web Shopper8i, devera atingir R$10,5 bilhées em 2009.

As reclamacg®es registradas
no RA seguiram trajetoria
parecida. O consumidor
brasileiro percebe que

nao precisa simplesmente
aceitar passivamente a boa
vontade de seus
fornecedores porque a
resposta mais rapida e
eficaz estd ao alcance de

GréficolEvolucao do eéommerce no Brasil. (*) 2009 = proje¢do. Fonte W um clique,
Shoppers/eBit

— Faturamento do E-commerce no Brasil

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

O ReclameAqui representaconsumidor, portanto todo o trabalho geeessa premissa.

Osindices ja disponiveis ncAR&0 apurados comdse nas reclamacdes dos membros da
comunidade mas para melhorar a consisténcia dos mesmos, consitesaaquiaspectos
externos Desenvolvemos uma metodologia para avaliar com que intensidade o consumidor
busca informacdes a respeito de determinada empyssiagindo dai ¢BIB¢ indice do Buzz da
Internet Brasileira que serve como ponderacdo para as reclamacdes registradas.

Os resultados sado diversos daqueles apresentados npaitgie consideram outras variaveis
gue nao aquelas disponiveis no banco ddaa

Além desse, estamos apresentando outros dois indicadores de desempenho para orientar 0s
consumidores: 6RU¢ indice de Reclamantes UnicesolIR¢ indice de Insatisfacdo Relativa

O objetivo a@ste trabalho é trazer nova luz sobre as relacbes de com® e auxikr
consumidores @mpresas a criar um ambiente de colaboracdo mutua.
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O ReclameAqué um servigo publico e gratuito que tem o objetivo de reduzir a assimetria de
informagédo entre o fornecedor e o cewmmidor, em favor deste, visto ser usualmente
hipossuficiente em relacdo ao primeiro, quer em termos econdfi@nceiros, quer em
relacdo as informacdes negociais.

O ReclameAquioferece a possibilidade de publicagdo das reclamagies 5 milhdo de
usuaios cadastrados todas as regides do pa@hre produtos ou servigcoadquiridos em
territério nacional

Os dados sampresenados somente de forma consolidada, ndo sendo divulgadas as
informacgdes individuais dos usuari@snbora estejam disponiveis em derfha minuciosaa
menos que prévia e expressamente autorizado.

Para desenvolver este traballde analisautilizamo-nos de

dadosprimarios oriundos do banco de dados BeclameAqui

dados de andlises do trafego de consultas da intemetBrasil e restaetdo mundo
informacg@es publicas oriundas de diversos veiculos de comunicacao

dados e informages coletados pela equipe de monitoramento de redes sociais do
ReclameAqui

1 analises do comportamento setorial desenvolvidas pela equipe de Planejamento e
Conceite doReclameAqui
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Considerando a crescente capilaridade da internet no Brasil, hoje presente em todas as classes
economicamente ativa®e com excelente distribuicdo geografica, os eventos registrados
através de sua utilizagdo sdo considerados como amostraggicle do mercado nacional,
passiveis, portanto, de utilizagdo em analises com sustentacdo técnica.

A acuidade das andlises desenvolvidas a partir dos argumentos utilizados nos motores de
busca da internet j& € demonstrada internacionalmente, sendo adiizinclusive para
elaboracao de politicas publicas.

O Estudo Setorial ReclameAquém a vantagem de cruzar dados genéricos coletaotms
fontes de pesquisa da rede mundiedm um banco de dados de reclamacdes préprio, gerando
um grau incomparavel de caahca da amostragem e uma instantaneidade impossivel de ser
atingida através de outros métodos de pesquisa.
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As informacdes deste estudo sdo obtidas a partir de uma andlise cientifica dos dados
disponiveis

As 25 empresas aqui relacionadas sédo aquelas com maior volume absoluto de reclamacoes.
Trés delas tiveram suas operacdes encerradas no decorrer do ano e duas, em funcdo da
alteracdo do modelo de operacdo, ndo apresentam dados do periodo completo, razdo pel
qual também nao foram incluidas nas conclusdes, embora estejam presentes no decorrer do
estudo para fins de comparacéao.

Na elaboragio elgraficose tabelassdofrequentementeutilizad2 & & Yy NWSRMRGSS ¢ = 2dz & S
osvalores refletemuma grandeza relativaima comparacao emelacdoas demais ocorréncias
no mesmaperioda

Numerosindice ndo representam valores absolutos, pois os dados sdageduzdos e
apresentados em uma escala de 0 a.100

Quando utilizados, os numeros absolutos sdo mencionados como talexymmplo, na
quantidadede reclamag¢fesOs indicadores utilizados sdo elaborados matematicampate
ReclameAqui (RA&)encontramsedescritos a seguir:

a. IRURA - indice de Reclamant Unicos - Eum nGmero indice que compara a
quantidade de usuérios quegistram reclamacgdes, num dado periodo, referentes as
empresas comparadaEste dado ndo esta disponivel no site do RA, apresentao
namero de reclamacdes.

b. IBIBRA-indice do Buzz da Internet Brasileir&um nimero indice que compara a
ocorréncia deermosde buscanainternet brasileira, num dado periodo, relacionados
as empresas comparadas.

c. IIRRA ¢ indice de Insatisfacdo Relativa Mede em que graa empresa mal
avaliadapelo Consumidor2.0noBrasil. E, portanto, um indice essencialmente
negaivo. Quanto maior a insatisfagdo dos clientesaior serda pontuagdo da
empresa OlIRsOfaz sentido para que sejam comparados os dgsenhos de
diferentes empresagazao pela qual nao é apresentado no.site

Tais indices foram desenvolvidos como forneaotdientar o consumidommembro do RA, nas
suas transacgfes 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 mencéo a alguma empresa dorsegto ndo significa endosso ou critica por parte
do RA. Deve ser entendida tdo somente em fungéo da restricdo as empresas com maior
namero de reclamacdes registradas.
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4. Base de andlise

A tabela abaixo traz a relagéo das lojas com mé#Rl - indice de Reclamntes Unicosno
ReclameAqui. Notse que reclamantes individuais podem registrar mais de uma reclamacao
relacionada a mesma empresa, portanto, canado¢do do IRUeliminamos eventuais
duplicidades e aumentamos a correlacdo com o buzz do periodo.

IRU- indice de Reclamantes Unice4.0jas Virtuais Jan a Set/09

jul ago set
Americanas 66 52 77
Submarino 64 60 66
Compre da China 56 40 28
Shoptime 32 40 54

2 22 5130 22 30
CompraFacil 17 19 27
StopPlay 27 26 16

Wal Mart (Virtual) 15 12 21
Fator Digital 9 20 28 51
Extra 14 17 20 18
Ponto Frio 4 20
Cia dos Livros

FastShop 10 8 12
BrandsClub 8 17
Baldo da Informatica 27 12

Polishop

Sacks

Ricara Eletro
E_Facil
MemoryCardUSA
Sport West
SeiComprar
Fnac

Casa & Video
Casas Bahia

Takela 1 Reclamantes Unicos s&o os membros do RA que registraram suas reclamacdes contra determinada
empresa num dado period® IRU/RA é um ndimermmdice e ndo a contagem de reclamantes.
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Embora estejam relacionadas na tabela acima2&slojas virtuais com maior numero de

reclamacdes registradass &inco empresas com maitiRU correspondem a quase 56% dos
reclamantesda comunidade RAessa categori@ séo, por esse motivo, analisados de forma
mais aprofundada.

Evidentemente é de se espar que empresas com maior penetracdo no mercado, maior
abrangéncia e volume de transacdes, estejam ragjsitas a ocorréncia de problemas. Por
essa razdo, essas mesmas empresas tiveram seu buzz registrado.

O grafico a seguir ilustra a freqiiéncia relatide busca na internet brasileira para as lojas
virtuais com maioindice de Reclamantes Unicds RA.

Essas buscas foramgistradasnascategorias

o Compras 0 Entretenimento o Local 0 Telecomunicagbes
o Casa e jardim o Computadores o Aparelhos Eletrénicos
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Evolugdo IBIB semanal - Lojas Virtuais (cinco maiores IRU)
Jan a Set/2009
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Grafico 2 - O grafico demonst aevolugdo semanatlo IBIBG indice do Buzz da Internet Brasileiemtre as5 lojas
virtuais com maiorlRU Nota-seuma forte participacdo dad.ojas Americanas e Submaringessencial constatar
obaixolBIBRI f 221 &/ 2YLINB RI [/ KAYIl ¢

O grafico registra os numeros indifease 100). Ndo sdo, portanto, a representagdo do
numero de buscas, mas da importancia relativa entre elas.
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cuja média relativaé inferior a 10%, ndo deveria apresentar tdo importante indice de
participacdo no volume de reclamantes individuais.

Na tabela a seguicomparamos, més a més, o IBIB e o IRU das cinco lojas virtuais mais
significativas ddanco de dados do RA

Americanas Submarino Compre da China Shoptime Saraiva

IBIB IRU IBIB IRU IBIB IRU IRU IBIB IRU
jan 88,3 40,9 89,0 20,6 4,8 36,8 19,6 62,8 24,1
fev 80,8 45,1 82,3 23,7 4.8 87,9 33,2 68,3 22,1
mar 85,3 59,5 83,5 40,1 6,5 65,4 44,9 65,0 25,7
abr 88,3 76,5 80,3 45,3 7,5 33,6 46,4 52,3 23,1
mai 78,6 76,5 86,2 91,9 9,4 21,5 45,7 50,4 27,5
jun 77,3 89,5 87,8 100,0 12,8 26,1 42,1 48,3 30,6
jul 80,3 66,0 90,8 63,8 13,8 55,5 31,6 48,5 29,8

39,7 56,4 22,3
e ——— 54,3 52,8 30,2
Tabela2 A comparacao entre o IBIB e IRU € um dos indicadores do desempenho das empresas em relacéo ao

mercado. Notase um gande descompasso em relagao aos indices da loja Compre da China.
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Por fim, o grafico a seguir demonst 1R indicede Insatisfacdo Relatitga St I 6 2 NI R 2
ReclameAqui. Nele se estabeleceelacdo entre os dois nimeros (reclamantes Unicos / buzz)
reduzindo os dois indicadores a mesma base:

Gréafico3 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 consumidorl@51 vezes mais alta do que a
participacéo da empresa no buzz da internet brasile{tBIB/RA)

Quanto mais proximo de 1 estiver o IR da empresa, mais equilibrado ¢tdem relacéo
IBIB Quando estiver abaixo de o IIR indica que a empresa tem walume de reclamacgdes
inferior a sua importancia no buzz.

De forma inversaquando o nivel de reclamacdes cresce mais do que a importancia do buzz,
isso significa que sua atuacéo esta gerando insatisfacao de seus clientes.

Foi exatamente esse 0 caso dagesa Compre da China que em fevereiro atingiu o IIR 18,51,
ou seja, uma relacdo de reclamacfes 18,51 vezes maior do que sua importancia no buzz.
Embora tenha sido muito reduzida, para niveis proximos de 2,5, continua sendo, dentre as
cinco maiores, a empsa que maior insatisfagdo gera ao cliente, seguida pela ShopTime, que
terminou 0 més de Setembro com um IIR de 1,57.

Se compararmos diretamente com o IR das Lojas Americanas (0,57), por exemplo, o mais
baixo entre as cinco, teremos uma relacdo de quaSevdzes mais reclamacfes da Compre da
China.
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