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Area da empresa

Para utilizar as funcdes da Area da Empresa, acesse o site Reclame AQUI e entre normalmente em sua conta com seu Login e Senha, clicando aqui.

Caso vocé tenha esquecido sua senha de acesso para a Area da Empresa, cligue aqui para resgata-la.

g .
RedameAQU’ SR = :L:i:_;ao Ao entrar na &rea da empresa, fica
disponivel, a esquerda da tela, um
@y Tickets menu com todas as funcionalidades
Que bom que voce vai usar o Reclame AQUI :) Todas que vocé pode utilizar para
N3o respondidos gerenciar a pagina da sua empresa

nsira seus dados para se logar e comecar! il 10 Reclame AQUI_ :)

Respondidos

ﬁ Entrar com Facebook Avaliados
Duplicidades

ou
I:I Configuracoes

Login Alterar/Excluir emails

’ : UEEE— Alterar senha

L;_‘u e-mail, usuario ou CPF/CNPJ
Senha & Reputacao

Compartilhar reputacgao
Sua senha de acesso @

) Suporte
FAQ Reclame Aqui

Requisitar suporte
Manual de moderacao

Esqueci minha senha



https://auth.reclameaqui.com.br/auth/realms/reclameaqui/protocol/openid-connect/auth?client_id=sitepublico&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.reclameaqui.com.br%2Farea-da-empresa&state=9f152af5-727b-4f01-958b-28a37d2c8042&nonce=8e09404f-5d8b-437e-a04e-109ffc32c8a7&response_mode=fragment&response_type=code&scope=openid
https://www.reclameaqui.com.br/esqueci-minha-senha/
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() Painel

Em “Painel”, vocé consegue enxergar o painel de reputacdao da sua empresa, nos
periodos de 6 meses, 12 meses, ano passado, ano retrasado e geral.

Painel

6 meses | 12meses 2018 2017 geral Entenda a reputacdo

Reclamacdes 207
respon didas
Tempo de resposta

N i -
necidinacoes

Voltaria a

quw-rwnrwnw
dZ€r Negocio o o e s
ﬁeyﬁu'middn

Nota do consumidor

Bom

Indice 73

de solucdo e I——
stLa'e:UGmedam AVallaCoes

Veja quais sao as reputacdes exibidas .
, Acesse aquil
dentro do site Reclame AQUI.

Reputacao - Entenda abaixo como funcionam os periodos exibidos no site:

6 meses: exibe todas as reclamacfes dos ultimos 6 meses, sendo que sao
apresentadas somente reclamacdes do més anterior para tras. As reclamacdes
do més vigente ndo sdo contabilizadas.

12 meses: exibe todas as reclamacdes dos ultimos 12 meses, sendo que sao
apresentadas somente reclamacdes do més anterior para tras. As reclamacdes
do més vigente ndao sao contabilizadas.

Ano passado: exibe todas as reclamacdes da empresa do ano passado, de 01 de
janeiro até 31 de dezembro.

Ano retrasado: exibe todas as reclamacdes da empresa do ano retrasado, de 01
de janeiro até 31 de dezembro.

Geral: exibe todas as reclamac¢des da empresa de até 3 anos. As reclamagdes sao
contabilizadas do dia atual até 3 anos atras.

Obs 1: a reputacdo da empresa € calculada com base nas reclamacées avaliadas. Com
iSS0, para que a reputac@o seja exibida no site, é necessdrio que a empresa tenha no
minimo 10 reclamac¢bes avaliadas.

Obs 2: empresas que ndo tenham mais de 50% de Indice de Resposta ficam
automaticamente com a reputac¢do “Ndo recomendada”.

Para entender melhor como funcionam os critérios que definem a reputagdo de
uma empresa, clique aqui.



https://www.reclameaqui.com.br/como-funciona/#oque-sao-status-reputacao
https://www.reclameaqui.com.br/como-funciona/reputacao/
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& Tickets

No menu “Tickets”, vocé podera interagir com os consumidores, respondendo as reclamag¢des que entram em sua pagina do Reclame AQUI, além de conseguir solicitar a
moderacao de conteudo para determinadas situagodes.

Dentro de cada op¢do do menu “Tickets”, & possivel realizar uma pesquisa avancada pelos filtros de busca, facilitando a localizagao de uma reclama¢dao ou um consumidor:

Tipo: escolha se quer buscar por: Reclamacgao, Consumidor ou ID;

Tipo Palavras-chave . )
Palavras-chave: escreva o que vocé esta procurando;
Estado: faca uma busca por um dos Estados brasileiros;
— Cidadis Deriods Cidade: selecione uma cidade para o Estado que escolheu;
_ ) s = N s s Periodo: faca uma busca por um periodo determinado. Inclua a
data inicial e final para sua pesquisa.
. OBS: Lembre-se de clicar em filtrar para validar a sua pesquisa.
limpar filtrar
Ao entrar em um dos menus de Tickets, vocé também podera organizar o modo de
Ordenacéo | bl 1 exibicao da pagina:

* A primeira op¢ao e para exibir por: Reclamacao, Consumidor, Data, ID, Cidade ou 'Y
Estado. A segunda é para colocar em ordem Crescente ou Decrescente.

@,
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Como funcionam os tickets?

Os tickets sao divididos em: Todas, Nao respondidos, Réplicas, Respondidos. Avaliados e Duplicidades. Antes de ver cada uma dessas op¢des, vamos explicar as
principais funcionalidades dentro dos Tickets. :)

[. 604081‘!39_9_:] Minha torneira esta enferrujada com nem 1 dia de uso [ 0040811399 l Minha torneira esta enferrujada com nem 1 dia de uso

Responder ‘ Responder ‘
Lucas « 15/02/2019, 10h46 + Via Mobile . Lucas ’ UHVL LU 12, 1 UNK0 Via Mob
@ Nao respondido W @ @ Nao respondido W @
[ 0040811399 ] Minha torneira esta enferrujada com nem 1 dia de uso _ [ 0040811399 J Minha torneira esta enferrujada com nem 1 dia de uso .
) Responder Responder
Lucas « 15/02/2019, 10h46 +« Via Mobile Lucas + 15/02/2019, 10h46 + Via Mobile
@ Nao respondido W @ @ Respondido W @

Status: diferente do que é representado na reputacao da empresa, que vocé pode ver o funcionamento aqui, ha também carinhas para representar o atual status de uma
reclamacao, veja:

() A carinha vermelha significa que a reclamacao foi postada, mas ainda ndo foi respondida;
() A carinha azul significa que a reclamacdo foi respondida pela empresa;
As setinhas amarelas significam que a reclamacao foi respondida pela empresa, mas o reclamante/empresa fez uma réplica ap0s a resposta;
(@ A carinha verde significa que o reclamante avaliou dizendo que o problema foi resolvido;
() A carinha roxa significa que o reclamante avaliou dizendo que o problema nao foi resolvido.

Atencdo: caso a reclamacgdo ndo seja respondida pela empresa em até 30 dias, ela podera ser avaliada pelo consumidor, mesmo sem resposta da empresa. Vale
ressaltar que empresas que tenham menos de 50% de Indice de Resposta ficam com esse prazo reduzido para 3 dias. As reclamacdes avaliadas dessa maneira ficam
registradas no menu "Avaliados”, e mesmo com a empresa publicando uma consideracéo final, as reclamacdes permanecerdo como néo atendidas publicamente.



https://www.reclameaqui.com.br/como-funciona/reputacao/
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Numero ID: exibe o codigo de identificacao da reclamacao.

Nome do consumidor: exibe o nome do consumidor que publicou a reclamacgao.
Titulo da reclamacao: exibe o titulo da reclamacédo ja linkado com o conteudo dela.
Via: exibe a forma utilizada pelo consumidor para publicar a reclamacao.

Botoes de acao: sdo as acdes que a empresa pode fazer ao receber a reclamacao.

No campo de “Acao”, a empresa pode publicar uma resposta para a reclamacgado, pedir moderacdao ou pedir avaliacao. Veja:

NAO CONSIGO ACESSAR MEUS DADOS

Codigo: ID: ® Osasco B4 12/03/19 a5 20n39 Responder | Responder reclamacao
HITICN Ao clicar no botdao de responder a reclamacao, sera
E-mail: CPF: Telefones:

exibida a pagina ao lado. Dessa forma, a empresa
“‘r~“f|.*“t i f| ﬁn jr.:;f::rl-l'::fir.:-nﬂ:a: _ :_I: | _l N e 2 pOderé interagir com o Consumidorl pUblicandO
uma resposta para a reclamacgao dele.

Arquivos enviados pelo consumidor

.l-.-l-...-.-'l ‘-.I'.

publicar resposta
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(1) solicitar moderacéo

O site Reclame AQUI tem algumas regras para que a plataforma funcione de maneira correta, principalmente para evitar situa¢cdes que causem transtornos para
consumidores e empresas.

Por conta disso, as empresas podem solicitar moderacdao de conteudo para situacdes que infrinjam os termos e condic6es de uso do site Reclame AQUIL.

Ao solicitar a moderacdo de conteudo, € necessario incluir algumas informacdes:

Laercio 14/02/19

E-mail CPF: Telefones:

Seu nome: coloque aqui o nome do responsavel por solicitar a moderacdao para o Reclame AQUI
Arquivos enviados pelo consumidor Descreva sua solicitacao: aqui vocé descreve para o Reclame AQUI a justificativa da sua solicitacao.

Dica: para agilizar o atendimento dos moderadores, sempre coloque o ID da reclamacdo
em sua justificativa.

| Selecione um motivo Motivo: a moderacao de conteudo é categorizada por alguns motivos. Porém, tais motivos sao
disponibilizados para a empresa de acordo com determinadas situacdes vinculadas a reclamacao.

Para saber mais sobre cada motivo e suas regras, acesse o Manual de Moderacdo de Conteudo.



https://www.reclameaqui.com.br/termos-de-uso/
https://s3.amazonaws.com/raichu-manual/Manual+GERAL+de+Modera%C3%A7%C3%A3o+-+2019.pdf
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vt Solicitar avaliacédo

Com este botao, as empresas podem enviar um lembrete para o consumidor, solicitando uma avaliacao para o atendimento realizado.
Atencdo: essa opcdo é liberada apés 3 dias de publicacdo da resposta da empresa.

Assim que é enviado o lembrete, é necessario aguardar 15 dias para conseguir mandar a solicitacdo de avaliacdao novamente.

Ja foi solicitada a avalidacao dessa reclamacao. Limite de 15 dias
para a proxima solicitacao

voltar para Tickets

—~

Dica: use este botdo somente quando entender que o problema do consumidor foi resolvido, pois a probabilidade dele avaliar bem aumenta nessas situacoes.

Vale ressaltar que ao encaminhar o lembrete, o consumidor recebe um e-mail automatico do Reclame AQUI, solicitando a avaliacdao da reclamacao feita
para sua empresa.
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Submenus - Tickets:

SAREER * Todas: exibe todos os tickets que foram registrados para sua empresa no Reclame AQUI. Com isso, dentro dessa op¢ao
@ TiCkEtS : existem reclamacdes respondidas, ndao respondidas, em réplica e avaliadas.

TOdaS -----e« Nao respondidos: esta opcdo exibe todas as reclamacdes que ainda ndo foram respondidas pela empresa.

-* Réplicas: aqui vocé encontra as reclamacdes ja respondidas pela sua empresa, que estao em réplica, ou seja, que possuem

Ndo respondidos.: -

er licas . Obs: a reclamacdo so é encerrada quando o consumidor faz a avaliag¢do final.

000000000000000000000000

resposta também dos clientes.

------- * Respondidos: neste menu, vocé encontra as reclamacdes que foram respondidas pela empresa, mas que ainda estdao sem

QESpOﬂdidOS

retorno ou sem avaliagcao do consumidor.
Avallados --c-oceeeeeeeereeeeens * Avaliados: em avaliados, sdo exibidas todas as reclamacdes que ja foram avaliadas pelos consumidores.

------- e Duplicidades: nesta opcdo, vocé encontra um registro de consumidores que ja publicaram mais de uma reclamacdo para a

Dupﬁddadegnununa

sua empresa. Com isso, em duplicidades, fica mais facil identificar quais reclamac¢des de um mesmo consumidor sdo iguais.

Obs: Vale ressaltar que em “Duplicidades” sGo exibidas todas as reclamag¢bes de um mesmo consumidor, porém néo
necessariamente elas podem ser moderadas pelo motivo de duplicidade. Entenda melhor acessando o Manual de Moderacdo.

Tickets / Duplicidades

>



https://s3.amazonaws.com/raichu-manual/Manual+GERAL+de+Modera%C3%A7%C3%A3o+-+2019.pdf
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IX Configuracdes

Em “Configuracdes”, vocé consegue excluir ou alterar e-mails e trocar a senha de acesso para a Area da Empresa. E sempre importante manter os e-mails atualizados,
pois a partir deles a sua empresa recebera as notificacoes de reclamacgoes publicadas, além de outros informativos do Reclame AQUI.

e Alterar/excluir emails

Para alterar ou excluir um e-mail na Area da Empresa é bem simples. Confira!

e * Para incluir um e-mail, clique no botdo verde “+
Alterar/excluir emails + Adicionar novo e-mail  [ECEEEEEE Adicionar novo e-mail”. Desse modo, inclua o novo

e-mail e salve a alteracao.

E-mails
EEERREE e Para excluir um e-mail, basta clicar no botao

@reclameaqui.com.bi F 400 1 EEEEEERRER vermelho “Excluir”. Automaticamente o e-mail é
deletado da Area da Empresa.

(-

@reclameaqui.com.br ' 4 Obs: E possivel incluir até 3 e-mails no cadastro da

empresa no Reclame AQUI.

-

@reclameaqui.com.br V4
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e Alterar senha

Para alterar a senha, basta digitar a senha atual e depois incluir e confirmar uma nova senha.

Alteracao de senha

Digite sua senha

Digite sua nova senha Confirme a senha digitada

Clique em “alterar” para salvar as alteragées.
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& Reputacao

0 Compa rtilhar reputagao E importante destacar a necessidade de concordar com os termos de uso do
Reclame AQUI para o compartilhnamento da reputacdao em outros meios de

Em “Compartilhar reputacdo”, vocé podera compartilhar o c6digo html do status divulgacao da empresa.

atual de sua reputacdo diretamente no site da sua empresa!
Apds aceitar os termos, ficara disponivel o cdédigo para ser inserido nos sites da
Muitos consumidores pesquisam a reputacao de uma empresa antes de ,
sua empresa. :)
fechar negocio com ela! Ao compartilhar a sua reputacao, o consumidor tera
ainda mais confianga em sua marca e isso podera gerar oportunidade

de novos negocios! ) : ; i : 3 .
2 Para inserir a reputacao em uma pagina da internet

copie e cole o codigo em um campo HTML de seu site.

Selo de reputacao (94x124px)

Destaque somente a reputacao da empresa em seu site.

ReclameAQUI As mfa?’magoes Sd0 atuawzgdlas automaticamente, sem a I
necessidade de alterar o cédigo toda hora. :)

= 1AA="RMTI IvAMMTVEAGOOUIVY PRl YRIVI?E?! Aata.anv="nrnrl’ /f4
m U Li e concordo em nao alterar as informacdes de

acordo com os Termos de Uso.

01/09/18 a 28/02/19
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) Suporte

Neste menu, vocé encontrara o FAQ do Reclame AQUI, Manual de Moderagdo e um link para sua empresa entrar em contato com a equipe de atendimento
do Reclame AQUI. :)

 FAQ Reclame AQUI

Se a sua empresa estiver com alguma duvida sobre o funcionamento do Reclame AQUI, ela podera acessar o FAQ do Reclame AQUI, que possui um conteudo didatico,
com videos e textos explicativos sobre tudo o que envolve o site,.

Acesse: FAQ Reclame AQUI

Omo podemosiajuda-lo? LB * Requisitar suporte

Caso a sua empresa tenha alguma duvida sobre o funcionamento do site ou queira algum

Voce é consumidor ou representante de alguma empresa?

suporte em relacdo a Area da Empresa, o Reclame AQUI disponibiliza um atendimento

&5 é para consumidores e empresas. :)
- Os atendimentos sd@o feitos de segunda a sexta feira, das 08:30 as 17:30.
Sou consumidor Sou empresa

Caso queira entrar em contato por telefone, ligue para: (11) 2627-5008.

: .
Acesse: Suporte Reclame AQUI



https://www.reclameaqui.com.br/como-funciona/
https://www.reclameaqui.com.br/fale-conosco/
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Manual de Moderacao

Com o Manual de Moderacdo, vocé tem todas as informacdes sobre o funcionamento da moderac¢ao de conteudo do Reclame AQUI.

Pelo manual, vocé entendera:

* Quais sao os tipos de moderacao;

e Os prazos para o atendimento de cada moderacao;

* As regras de funcionamento de cada tipo de moderacgao;

* Em quais momentos a moderacdo de conteudo pode ser solicitada;

* Entre outros esclarecimentos.

Acesse: Manual de Moderacao



https://s3.amazonaws.com/raichu-manual/Manual+GERAL+de+Modera%C3%A7%C3%A3o+-+2019.pdf
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Conheca a Brand Page

Crie mais engajamento e oportunidade de novos negdcios por meio das visitas e visualizacdes da sua pagina dentro do Reclame AQUI! :)

- entrar

RE"IIME‘Q"’ QO quevocé esti procurando?

Categorias~ Compare Rankings (Cadastresuacompra  Duvidas frequentes  Instituciona Todas as categorias

Com a RA Brand Page, a sua marca ganha mais destaque dentro
do Reclame AQUI!

de consumidores que pesquisam e

depihoccicle oo ReclameAQUI Veja algumas vantagens para quem usa a Brand Page:

nosso site!

e Capa personalizada;

ReclameAQUI
Reclamagtes Respondidas Nao respondidas Tempo de resposta
01329 w1329 @o (© 1diae2horas

* Video institucional;

* Descricao institucional,

Precisa de ajuda? Reputacio de ReclameAQUI Sobre ° B Ot6 es Ca | | -tO -ACtI on:
I
[[] #01-0 que é o Recla..
g * RA Analytics;
100%
Menu @ 8 4 Voltaria a fazer negocio
. /10 =——=———=1 81,6%
[ [
& Reputagio indice de solugdo E m u It o m a I S!
01/09/2018 - 28/02/2019 e 81,1%
| Nota do consumidor A gente € a malor referéncia em
6 Reclamagdes Entenda a reputagdo _— 7.83 reputacio de empresas no

Brasil, e ajudamos milhdes de

consumidores a construir uma

[ Avisos relacdo de conflanca com as H H
\\ ReclamacGes Respondidas Nao respondidas Avaliadas marias_irazer,so;oso 0/ Veja aq u I ComO Contrata r a Bra nd Page dO RECIa me AQ U I

(? Dividas Frequentes 0 1320 1329 ®o * 613 Reclame AQUL ;)



https://www.reclameaqui.com.br/brand-page/
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