ReclameAQUI

Do outro lado do balcao:

Registros do ReclameAQUI Servicos Publicos sobre a experiéncia
do cidadao no consumo de servicos publicos

isele Paula

iretora de relacionamento B2B
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Quem somos?

Jhugme. 6, ) mooba

Software de atendimento Cursos e Workshops Ganhe dinheiro de volta

O HugMe, ferramenta completa para a gestao das suas O Reclame AQUI oferece cursos e treinamentos que Vocé compra de uma empresa confiavel e bem avaliada
equipes, monitoramento e SAC 3.0, € um dos melhores ajudam as empresas a encontrarem oportunidades em por outros consumidores e ainda recebe uma grana de

softwares de atendimento do Brasil! redamacbes e transformarem os seus atendimentos! volta! Legal, né?

Pilar Central: tem que ser bom para os 3: ReclameAQUI, Consumidor e Empresa



INHEIRO COM PRINCIPIO

Dinheiro também tem
reputacao e ela é
fundamental.

OS PILARES DA
@=,40,

BRASIL

MUDAR O MUNDO

Um bom atendimento
gera uma corrente
positiva de respeito.

BOMPARAOS 3

Consumidor, boas
empresa e Reclame AQUI.



1 milhdes

ﬁ 15.000.000 — de acessos/més.

De consumidores cadastrados.

Consumidores cadastrados procuram o

vy ¥ tempo de
Reclame AQUI antes mesmo de ligar no SAC! @ 3 1 1 - I :
visita no site

1 120.000
mpresas cadastradas. i bl
mpreses cadusrac CD 56% 20

Empresas utilizam o Reclame AQUI como

referéncia para aprimorar seu atendimento!

ReclameAQU! ) 44% P




AO SOMOS UM SIJE DE

REQLAMAQO

AQUI E vocé sabe o porqué?



APENAS 50/0

ULTILIZAM O SITE PARA RECLAM ALY

@ ARG 95 0/0
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ReclameAQUI



Estimulo pESqufga Primeiro momento  Segundo momento

da verdade da verdade
i (Prateleira) [Experigncia)
|
S S

Modelo mental atual
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COMO O RECLAME AQUI FUNCIONA 7

G Consumidor procura sua Q
empresa. =

e Vocé recebe uma notificagao
sobre a reclamacdo.

e O consumidor avalia seu il @@
u
atendimento. i —

Consumidor posta uma
reclamacgao sobre a sua empresa.

Agora é hora de responder

O consumidor. —

Conquiste sua reputacao e mostre
que sua empresa sabe atender.



E a avaliacdo do consumidor que define a
reputacao da empresa

® © & & © i

Ndo recomendada Ruim Regular Otimo RA 1000

Essa é a formula que calcula a reputacao de uma empresa.

AR=((IR*2)+(MA*10*3)+(IS*3)+(IN*2))/ 100

“sua empresa é tao boa quanto o ultimo atendimento prestado”



Sites mais
acessados do Brasil

EM JANEIRO DE 2016
O AQUI

FOI O 18° SITE MAIS
ACESSADO DO

. reclameaqui.com.br @

o T 1A Q”’ Fonte: alexa.com em janeiro de 2016



E TUDO ISSO ATRAVES DO

-BOCA A BOCA
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. PREMIO EPOCA RECLAME AQUI
o P .

Vem af a 6° Edicdo do Prémio Epoca Reclame AQUI. Pronto
para a festa?

Criado pelo Reclame AQUI e ja em seu 4° ano de parceria com a Revista Epoca,
o Prémio celebra anualmente as empresas que alcancaram exceléncia no
atendimento e resolucdo de problemas de seus clientes.

AS MELHORES et , ; :

EMPRESAS PARA O evento tem como finalidade incentivar as empresa a aprimorar seus

O CONSUMIDOR processos de atendimento e melhorar o relacionamento com o consumidor.

A festa de premiacdo acontecera no espaco das Américas e promete ser um
evento ainda maior que o do ano passado.
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Reclame AQUI Servicos Publicos

A ideia surgiu em

2011







ReclameAQUI  Noficias  Prémio Epoca ReclameAQUI & Reclamar cadastre-se gratuitamente -

o

apolo
CATRACA@LIVRE  ReclameAQUI

Foto por- Montreal With Brazil




ReclameAQUI 4 5 0 anl |

que ja conta com

reclamacoes represadas




As principais sao:

Pcorreios CAIXA o anaTE \H.{
101.091 43838  13.889  7.522

42.775

reclamacbes

2

»
0 Unico orgao que responde e possui bons
BANCODOBRASIL B0 quie resp P

indices de atendimento no ReclameAQUI



Demandas recebidas nos ultimos 12 meses — Top 30

Prefeitura - Fortaleza
Prefeitura - Sdo Gongalo

Prefeitura - Curitiba
Prefeitura - Campinas

ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar
Prefeitura - Sdo Bernardo do Campo

Prefeitura - Osasco

ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica

BACEN - Banco Central

CPTM - Companhia Paulista de Trens Metropolitanos
INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Prefeitura - Santo André

CET - Companhia de Engenharia de Trafego
Prefeitura - Salvador

IAMSPE - Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico Estadual
Prefeitura - Guarulhos

Metrd - Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo
Prefeitura - Belo Horizonte

Ministério do Trabalho e Emprego

INSS - Ministério da Previdéncia Social

EMTU - Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos
Sabesp

Prefeitura - Rio de Janeiro

Prefeitura - S3o Paulo

SPTrans

ANATEL - Agéncia Nacional de TelecomunicagGes

14000



indice de esforco do cliente




Em estudo realizado pela Havard Business School, identificou-
se que quanto MENOR o indice de ESFORCO do
cliente/cidaddo, MAIOR a chance dele continuar comprando

ou recomendando.

) ) Atendimento esta vinculado a
Cliente Feliz

Recomendacao




As barreiras no Atendimento

aumentam o

esforco



No SAC da empresa...

. Aguardar muito tempo para ser atendido.
. Ter que explicar tudo novamente.
. Informar dados pessoais repetidamente.

. Ter que desistir de um canal e ir para outro, por ndo
funcionar o primeiro.

. Gasfar muito tempo - dele - para resolver um problema.
. Transferéncia de chamadas / atendimentos.

. Ter que falar varias vezes com a empresa.

. Ser chamado de “Senhor”.




Piramide de Necessidades do Cidadao

Algo a mais

do
Solugao

Atendimento aos Canais

0 basico
/\ Disponibilizacao dos Canais



Quem é este Novo Cidadao?




























~ Conhecimento
. dainstituicdo .
-. - .sobre-gcidadao .
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As relatoes htfmanas mutaram
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Ser atendidas pelos
Orgaos Publicos?




Querem ser
. O primeiro passo para conqguistar a
Ouvi dOS confianca e de fato ouvir o que o
cidadao esta falando



Menos
burocracia no
atendimento

Atendimento com menor esfor¢o,
mais facil e mais simples. Temos que
tirar as barreiras que distanciam o
cidadao do relacionamento com
Orgaos publicos



Tecnologia,
Inte 'n et e Melhorar a experiéncia do cidad3o. E

mais que facilitar, é sair do padrao,

disru ptu ra sair da caixa.



Como realizar?

Atendimento

ReclameAQUI



198 1876 7823 13876
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- | L] 22.00.244.210/Indices/ 169/ /reclameadqul/
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N GLOBOSP AQ VIVO |... = consumidorblindad...

Moticias Servigos publicos

Prémio Epoca Redame AQUI

el Consumidor mal-int... ﬂ Falha de 5.Paulo - ...

[ Toda a cbra de Bach... ﬁ Tempos de descone...

S TwWwW e #2 Gk B M
H kit Games - Xbox 36... » [

Re«r."nmeﬂaw antes de comprar

minha conta ~

ReclameAQUI

2014  geral

2015

b meses 12 meses

Peso 2

Reclamacoes
atendidas

fazer
Otimo
01/03M5 - 29/02/16 Peso 3

de solucdo

esquise a reputacdo da empresa pesquisar
Duvidas frequente nstituciona
Entenda & reputacac
2539
Reclamagdes Peso 3 osta

Atendidas

0

Mio atendidas

Mota do consumidor

Avaliagbes

Site: cligue aqu
Fale Conosco: clique aqu

Telefone: (11) 2627-5008

fv G



v IR - Indice de Resposta Peso 2
v" MA - Média das Avaliacdes Peso 3
v 1S - indice de Solucdo Peso 3
v IN - indice de Novos Negécios Peso 2

AR=((IR*2)+(MA*10*3)+ (IS*3) +(IN*2)) /100




Fatores de 03

SUCESSO DASSOS

Pedido

o)
Tempo 12 contato e e



Recomendacao de Fluxo

v Analise do caso

v Contato inicial com o cidadao

v Tratativa interna padrao

v Retorno ao cidadao, confirmando a solucdo estabelecida

v Resposta formalizando o atendimento prestado



Antes de ligar, porque nao analisar o perfil social deste

cidadao?

| . Pelo texto da reclamacdo

2. Pelo CRM Social do RA Responde
3. De onde ele &2

4. Qual o sentimento dele?

5. Grau de instrucao?

6. O que mais?




Recomendacao de Resposta

« Preferencialmente mais simples e objetivo
«  Menos formal, comunicacdo mais leve

- Resposta sempre ao cidadao diretamente e ndo ao
ReclameAQUI

«  Oriente sempre e explique o funcionamento dos processos.
Aproveite o canal para orientar o cidadao

Deixe canais oficiais de atendimento da instituicdo
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O1 02

As respostas Tirou fodas

foram satisfatérias/ Jovidae?
esclarecedoras? as auviaadse

05

Foi escrita
corretamente ¢

03 04

Surpreendeu? Foi humana?
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Boa tarde Gi,

Desculpa a demora em responder,

MNos ndo temos esse bloco de notas a prova d'agua, mas com certeza € um produto que se encaixaria perfeitamente na Megahitz.

Muito obrigado pela indicacao!

Tentamos achar outra loja nacional que tivesse mas infelizmente ndo achamos (

N3o sabemos qual a urgéncia. mas vocé consegue comprar direto do fabricando nos EUA.

O site e esse: http /fwww myaguancotes com

Eles enviam para o Brasil.

Fizemos uma cotacdo e o custo de um AqualNotes com 40 folhas e um porta lapis
ficaria em 14,98 USD com o frete, o que seria R$25. 43 considerando o cambio de hoje.
Esperamos ter ajudado :)

Abracos,

Equipe Megahitz

Em 8 de novembro de 2010 17:45, Tanlup <contact@tanlup com> escreveu:
Olal

Vocé recebeu um e-mail, Confira abaixo:

Nome: Gisele paula

E-mail: giselepaula27@gmail.com

Ola pessoal! estou procurando um bloco de notas que pode ser usado no chuveiro... ou
ainda ndo achei para comprar no Brasil. Vcs tem na loja?

seja, a prova d'agua. Ja vi na internet, mas



Midias Sociais e RA representam o “telefone
vermelho”. S







Obrigada!

Gisele Paula

Diretora de Relacionamento B2B

gisele@reclameaqui.com.br
11-98515018"




ReclameAQUI



