ReclameAQUI

Reputagao digital
Reclame AQUI como
diferencial competitivo
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Da internet discada para:

1,4 bilhdo de pageviews/ano R 22 milhdes de acessos/més

Q 1bilhdode pesquisas/ano W: 45 mil reclamacdes/dia

Uma das 20 marcas de varejo + influentes da América Latina (WPP/BAV)
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O que € Reputacdo Digital
da minha empresa?

Por definicdo, Reputacdo Digital é a percep¢ao publica
de empresa na internet, com base nos conteudos,
historias, reclamacgdes e interagdes publicadas sobre ela.

Em que momento o consumidor vai
procurar sobre a Reputagao Digital
da minha empresa?

Quando ele estiver procurando por marcas confiaveis
para comprar produtos ou contratar servigos!
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oor produtos barates  BUSCAs No Google em 2021 e 2022*

-17% Barato + 17%

+9 Melhor E aumentando
sua busca por

+17% Confiavel marcas confiaveis

+10% Promoc¢ao + Cashback + Cupom

Fonte: Google 2023



Dividas

Na busca por criar relagoes
de confianga, ele busca

o Reclame AQUI muito
mais do que vocé imaginal

(‘Querver? > )




Quando o consumidor procura por confianca e Reputacdo
Digital, ele encontra a resposta no Reclame AQUI

Google

Q MarcaXée Q

Q, Marca X é confiavel

/\ m Sl Al
e https://www.reclameaqui.com.br > empresa > marca x

Veja o desempenho de Marca X

Saiba de a empresa Marca X € confidvel, segundo os consumidores.
Se tiver problemas, reclame, resolve, avalie. Reclame AQUI

Classificagdo: 8,3/10 - 67.967 votos
Reclamagdes 67967 - 19.36% Atraso na entrega - Avaliacées avaliadas




E até podem existir outros sites, mas o Reclame AQUI

é o favorito, com 1 bilhao de pesquisas no ano!

Para reclamar, o RA é mais escolhido que:

ReclameAQUI

17% SAC da Empresa
10% PROCON

9% Marketplace

‘ 7% Loja fisica

- 5% Ouvidoria
4% Consumidor.gov
3% Instagram

. 3% Anatel

0

|

2% Facebook

Para pesquisar, o RA é mais escolhido que:

|

ReclameAQUI

17% Google

|

11% Google Reviews

_ 8% Marketplaces

2% Consumidor.gov

2% Instagram
2% TikTok
2% Buscadores de preco

1% Facebook

Fonte: Provokers, 2023



A reputacao
da empresano
Reclame AQUI

é um dos fatores de
decisdo de compra
mais importantes
para o consumidor

Valor do frete

Ja ter comprado da empresa anteriormente
(e ter tido uma experiéncia positiva com ela)

Reputagdo da empresa no ReclameAQUI

54%
41%

Indicagdo de amigos e familiares

Tempo de vida da empresa

Avaliacdo da empresa no Google 35%

Presenca nas redes sociais

Idem‘idade visual (logomarca, cores, estilo da marca 30%

Indicagdo de infl uenciadores

Prazo de entrega  30%

A pessoa entrevistada podia selecionar apenas
o principal fator entre os selecionados previamente.

Fonte: Opinion Box e Octadesk | CX Trends 2024



O RA na jornada de consumo

49,3% das pessoas que
passaram pelo RA, também
passaram por Amazon e
Meli nesse periodo.

24,9% das pessoas que
passaram pelo Meli,
também passaram pelo RA.

30,7% das pessoas que
passaram pela Amazon
nesse periodo também
passaram pelo RA.

Feb 2024 - Apr 2024 (3 Months) ¥

Audience Overlap

Primary site exclusive unique visitors

@ reclameaqui ® amazon @ mercadolivre
@ reclameaqui ® amazon

@ reclameaqui @ mercadolivre

@ Brazil -

Average Unique Visitors

@ reclameaqui.com.br
® mercadolivre.com.br

@ amazon.com.br

Total Unique Audience

Unreached potential visitors

4.972M
14.72M
9.877M

18.67M

13.70M

6.848M

11.05M

Fonte: SimilarWeb
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BRAND ASSET VALUATOR
Agnostico a categoria

O maior estudo de marcas do mundo/ £0 mrec

12 bilboes de data points

Alguns de nossos 4- Columbia @ ack
> i AlM uc
parceiros académicos. Susiriase A 35'5 Business School SComi

60,000 estudos de marcas

FOSTER BerkeleyHaas UNC M
%.B\Q.S'NESS Y!'I HI RUR D MEAS SCHOOL MICHIGAN :
o st 16.000 respondentes no ‘Brasil




STRENGTH
(Differentiation and Relevance)

15.04.24

High

Low

Lideranca em marcas de bens de consumo,
tradicionais e muito presentes na vida do brasileiro.

2012

Televisao Aberta

Alimentos Refrigerantes

Baricos Lavanderia

Low

STATURE
(Esteem & Knowledge)

STRENGTH
(Differentiation and Relevance)

High

Low

2023

Streaming
As marcas que Fintech
entregam usabilidade, Conversa
personalizagao,
utilidade e preocupagao Social
com consumidor )
ganham espaco. Servico
Low » High
STATURE
(Esteem & Knowledge)



Os ultimos anos, impulsionados pela instabilidade

Momento de fragilidade, que todos buscavam

da pandemia foi crucial para a mudancga, onde ambas , )
por aquilo que é de fato relevante.

mostraram de fato seu impacto e conexao com as pessoas.
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A tecnologia e a inovacgao
nao precisam
ser declaradas, mesmo

presente nas duas marcas,

a percepcao que fica
€ o que ela de fato causa
ha vida das pessoas.

15.04.24
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Em uma jornada digital cada vez menos linear,
mostre que sua marca estd em todos os lugares

Como as empresas Como se tenta Como
acham que é: organizar: realmente é:

- oo
-0 Qualificagdo

'0 Venda

Fonte: Google, 2023

ReclameAQUI



Cada experiéncia conta uma histéria diferente

Juliana
agenZ
21 anos

Fiel a marcas locais,
mas aberta a conhecer
novidades




M U d G n (;(] S n O ! O processo de compra * Novos consumidores

se tornou mais complexo; querem solugdo facil
e acessam as
‘ A jornada do consumidor reclamacgdes para
d O CO n S u m id O r. ’ » v ndo é mais linear; entender como a
empresa realiza o

Agora existem diversos atendimento.
pontos de contato entre

. as marcas e o publico;
ﬁ +900 ,nterqgées

Explorou
29 marcas i . .
/ S princCipios pdra umd GtUCI(;GO
/
‘- GED GED GED T o ,
/ = Cada Cada usudrio
/ Considerou 6 marcas categoria, navega a
| uma jornada sua maneira
Cada
\ 1 interacao
\ ) N Impoite Cada Cada momento,
S o o v Decidiu dia, uma uma oportunidade
) entre duas necessidade de gerar demanda




/ Pesquisa Momento de decisGo

Marcos Q- @ seeesmmciammemaaaaa: W —--emmcmmcmeanaaag Q m

LG QR m-i@m--sc-_Q-iQm-__Q oM iR m--IQml-(Q@ m--

/ Compra fechada
Juliana - ® -------- Q F=ass—r G Q —=——>~1 [}t y= Eeea— R 5

-O--QA-B-Q-0-AL-Qm-Qm-@-Q amRM-@QMmM-[-=-R--0O -

Carla . aa © Q- Q- Q - ---Q QM- - R

‘\__@__ o I ‘A~ ___@\ M- Q == g - vz - m \Comprofechada

ReclameAQUI



Quais setores o consumidor
mais busca no Reclame AQUI?

Segmentos com mais trafego no Reclame AQUI:

18% - Bancos e Financeiras 3,75% - Casa e Construcao
7,42% - Moda 3,75% - Beleza e estética
4,56% - Varejo 3,66% - Sites e portais

4,51% - Telefonia, TV e Internet 3,18% - Alimentos e bebidas

4,50% - Transportes e servicos 3.07% - Eletroeletrénicos
5,13% - Saude 2,20% - Turismo/Lazer
4,48% - Educacao 1,22% - Casa de aposta

Fonte: Instituto Reclame AQUI




Vantagens e desvantagens
de PMEs no Reclame AQUI

Principais desafios do pequeno/médio:

1 Sobrecarga de trabalho
2 Mao de obra de qualidade

Aumentar a visibilidade e transmitir
credibilidade sdo desafios cruciais para
atrair novos clientes online, ainda mais
diante da preocupacdo crescente com
tentativas de golpes na internet

@ Beneficio: A recomendacédo de clientes
no off-line e no online, é o papel mais
significativo no impulsionamento das vendas

“E uma vitrine, “espelho” das relacdes entre
consumidores e Marcas”

“E um processo transparente”

“Aintermediacdo é justa e facilmente identificavel
no site (layout claro)”

“Reclame Aqui é isento e apoia o encaminhamento
da solucdo entre as partes”

“E um espaco de “desabafo”
“Tem visibilidade: alcanca o “reclamado” e oferece
oportunidade para reverter a insatisfacdo do

consumidor”

“Ajuda a criar parametros para decisées de consumo
(compra e contratacéo de servigos)”

Fonte: Pesquisa “Percepgdo RA”
com PMEs, Instituto Ferraz - 2024




dos usudrios

desistenm o E o valor médio que os

icr?c;::eenr:;ep:::cr:en te 470 bras:,ileiros gastaram por
pedido nos e-commerces

Dados: ABComm

do valor, caso ela ndao
esteja cadastrada
no Reclame AQUI.

Fonte: Reclame AQUI, 2023 @

Se quase 3 em cada 10 consumidores desistem
de comprar de vocé caso a marca hdo esteja
cadastrada no Reclame AQUI, entdo...

Ou seja, quanto melhor a sua reputacdo

e posicionamento dentro do Reclame AQUI,
mMais a sua empresa sera considerada pelo
consumidor e maiores as chances de vender.

Exemplo pratico & Gt
Quanto a sua empresa deixa de ganhar quando ndo 1°410 Eo S medlo, clisile

se posiciona no Reclame AQUI. reais empresd deixou de gOthr.




dos usudrios
que pesquisam

(o) no Reclame AQUI, E o valor médio que os
(o) pretendem brasileiros gastaram por
comprar dentro 470 pedido nos e-commerces

do mesmo més. em 2023.
Dados: ABComm

Fonte: Reclame AQUI, 2023

deswsutiiios da plataforme Se quase 20 em cada 100 consumidores

que estdo pesquisando sobre pretendem comprar de vocé caso a sua marca
as marcas acreditam que ter esteja melhor avaliada que a do concorrente
uma boa reputacéo no site no Reclame AQUI, entdo..

é a informagdo mais importante.

E 0 que, em média, a sua
empresda ganharia se todos
comprassem nagquele més.

‘ Exemplo pratico
Quanto a sua empresa tem chances
de ganhar quando se posiciona bem 9'400
no Reclame AQUI.

reaqis



o Resolug¢do sem burocracias
o mr)  13% dos usuarios afirmam procurar
a justica se a empresa nao estiver
no Reclame AQUI

™ g:«* Impacto na decisGo de compra
S/

29% desistem de comprar de uma
= @ empresa que nao esta cadastrada
no Reclame AQUI

Vantagem competitiva

Ter uma boa reputagdo no Reclame
AQUI é importante para 45,07% dos
usuarios do site

Fonte: Instituto Reclame AQUI

Entdo, como impactar o consumidor dentro
(Quer ver? ->>
do Reclame AQUI, mesmo sendo uma PME?




pAssos para

ter uma boa
reputacao online

[e no Reclame AQUI]







Feedbacks
impulsionam
a melhoria
continua

6

|

Lideranga
focada
no cliente

Métricas que
importam

S

2

Compreender
o seu cliente

Projetar a
experiéncia

Capacitar o
atendimento

4

3

Por que aplicar
a sopa de letrinhas?

@ Quero que meu cliente
compre mais

Quero que meu cliente
fique por mais tempo

Quero que meu cliente
me recomende
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Saiba como responder o consumidor
[no Reclame AQUI]




Boas praticas na tratativa das
reclamagoes no Reclame AQUI

Entre em contato diretamente com quem Ao publicar uma resposta, personalize o texto
postou a reclamacgdo antes de respondé-lo de acordo com o problema do cliente, evitando
publicamente; textos genéricos;

Explique publicamente como foi feita a sua

Tome C‘."dad° oo expor dados tratativa, pois isso poderd ajudar quem estd no
pessoais e sensiveis no corpo da resposta; seu perfil procurando a solugdo do mesmo
problema;

Nao esqueca de pedir a avaliagao do consumidor, ja que sdo as
notas atribuidas que geram a sua reputagao!
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Conquiste boas avaliagoes




avaliagao

< Entre em contato com o reclamante por meio diretos, como
ligacdo, WhatsApp ou mensagem privada. O colaborador precisa
estar confiante e ser conhecedora do atendimento que foi
prestado ao cliente;

Ao ligar, entenda o melhor hordrio para entrar em contato: evite
acionar o cliente em seu horario do almogo ou durante o seu tempo
de descanso;

v Explique que ligou para falar do atendimento X, sobre a situaggo Y
e que teve a solucdo X. Pergunte se ele lembra e se ficou alguma
duvida ou algo que ainda pode ser feito pela empresa;

' Caso aresposta indique que tudo esta resolvido, demonstre
satisfacdo e parta para a abordagem sobre a avaliagdo;

~/ Mas se ainda existirem pendéncias, conduza a situagdo para a
continuidade do tratamento;



RecdameAQUI

Sem Reputagdo Defi

avaliagao
no Reclame AQUI

< Formalize o pedido de avalia¢do para o cliente por e-mail,
WhatsApp ou mensagem privada;

< Peca avaliagdo com base no atendimento prestado para gerar
mais empatia com o cliente;

< Nao abuse dos pedidos de avaliagdo. Retorne no caso em
intervalos minimos de 15 dias e ndo repita a agdo mais de 3 vezes;

< Agradeca a avaliagdo quando recebé-la;
 E possivel incluir uma consideracéo final da empresa, na

reclamacgdo, mas também ser enviado um e-mail agradecendo o
cliente pelo feedback.



A Sua empresq Vamos comecgar
ainda ndo esta s ciarsua
no Reclame AQUI?

CNPJ

Como achar o CNFJ?

Registre-se
agora!




R Brand Page

Iniciante

Para destacar
sua empresa
no Reclame AQUI

Verificada por

ReclameAQUI

Contato
%, 0800-012-6888

@ Ir para o site

Redes Sociais

f 0O @ o




ReclameAQUI

Mostre que voceé
escuta o que

o0 consumidor
esta falando

A voz do seu cliente
melhora sua empresa




Obrigado!

Diego Campos

E-mail: diego@reclameaqui.com.br

Linkedin
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