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REGULAMENTO PARA
INSCRIGOES E SELEGAO

PREMIO RECLAME AQUI 2024



Introducao

O Prémio Reclame AQUI é a maior, melhor e mais importante premiacao de atendimento e
reputacao do Brasil e completa neste ano, 14 edi¢des. Ano a ano, premia, com a participacao
ativa dos consumidores, as empresas com as melhores reputacdes e operagdes de
atendimento mais eficientes.

Mais do que um troféu, elas disputam o reconhecimento e a confianga do consumidor.

A cada edicdo, a disputa pelo Prémio se torna mais acirrada e na ultima edicao,
consumidores mostraram o quanto estdo atentos ao trabalho das empresas, valorizando
voto a voto registrado na plataforma.

Para as empresas, ser indicada e ter todo o reconhecimento de conquistar o troféu em uma
das categorias, valoriza ainda mais a histéria que estdo construindo no mercado. Seja um
selo de indicacdo ou um troféu de camped, o peso atribuido a marca é imensuravel, e um
ponto a mais de seguranca e confianca diante de consumidores e clientes.

Em sua histdria, ja foram mais de 1.100 marcas reconhecidas, 13 cerimonias espetaculares
com shows e momentos inesqueciveis, centenas de profissionais de atendimento
premiados, 13 empresas super campeas e grande participacdo de publico em 2023 com mais
de 17,4 milhGes de votos populares.

Portanto, o Reclame AQUI apresentara através deste regulamento todos os mecanismos e
regras utilizadas para essa edi¢do do Prémio Reclame AQUI 2024.

O Regulamento

As regras previstas neste regulamento serdo aplicadas para todas as etapas previstas do
Prémio:

A. O Regulamento pode ser ajustado, sem aviso, pelo Reclame AQUI, caso constatem
gualquer necessidade de alteracdo nas diretrizes e regras de participacao.

B. Se necessario, o Reclame AQUI pode adicionar ou remover premiacdes para a edicao
atual ou futura do evento

C. Todos os itens apresentados neste regulamento foram avaliados pela Diretoria do
Reclame AQUI.

D. No momento de sua inscrigdo para participagdo, as empresas passam a concordar
com as regras previstas neste regulamento.
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Dicionario Prémio Reclame AQUI

Banca avaliadora: grupo de pessoas que auditam os critérios do Prémio Reclame
AQUI;

Categorias: representacao do segmento de atuacdao em que cada empresa inscrita
e/ou indicada participa;

Comissao organizadora: grupo de pessoas que idealiza e conduz o evento do Prémio
Reclame AQUI;

Comité: grupo e pessoas do Reclame AQUI que idealizam e acompanham o vigor das
regras da Premiacdo, assim como avaliam e aplicam as devidas sancdes sob as
possiveis denuncias recebidas;

Empresas indicadas: grupo de empresas que, conforme avaliacdo do Reclame AQUI,
se encaixam dentro de todas as regras e critérios necessarios descritos neste
regulamento, para serem indicadas em suas categorias e/ou ganhar o Prémio
principal;

Empresas inscritas: grupo de empresas que se inscreveram para participar do
processo de selecdo, a partir da avaliagdo do Reclame AQUI, com base nas regras e
critérios descritos neste regulamento;

indices de reputagdo e suas siglas: a reputacdo de uma empresa é composta pelo
célculo do indice de Resposta (IR), Média das Avaliagdes (Nota do Consumidor) (MA),
indice de Solugdo (IS) e indice de Novos Negdcios (Voltaria a fazer negécios?) (IN).
Para saber como esses itens compdem o calculo da reputacdo, acesse este link;
Inscrigdo: agao tomada por empresas que atuam na plataforma do Reclame AQUI,
gue possibilita o cadastro para uma avaliagcdo que pode gerar indicacdes para a
premiacao;

Periodo de Avaliacao do Prémio: abrange a data em que o Reclame AQUI comeca e
termina de apurar a atua¢ao de cada empresa inscrita para a premiagao;

Pontuacao final: pontuacdo usada para definir a posicdo de uma empresa na
competicdo pelo Prémio, seguindo todos os critérios do Fator Multiplicador e
Votacdo Popular descritos neste regulamento;

Prémio Reclame AQUI, Prémio, premiagao ou evento: referem-se ao mesmo
acontecimento, que neste contexto, é a empresa Reclame AQUI concedendo
honrarias a empresas que atuam dentro de sua plataforma, com base em opinido
popular;

Processo de sele¢do: acdes internas do Reclame AQUI, que através dos critérios
descritos neste documento, definem quais empresas poderao concorrer ao Prémio;
Reputagdo: é o status atribuido a uma empresa na plataforma Reclame AQUI, com
base nos indices de avaliagdo de consumidores que reclamaram de seus produtos ou
servigos;


https://blog.reclameaqui.com.br/conheca-os-indicadores-de-reputacao-do-reclame-aqui/

14. Votacao popular: periodo em que consumidores podem votar em suas empresas
preferidas de acordo com a experiéncias que tiveram usando seus produtos, servigos
e atendimento.
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Processo Inscricao

Artigo 12: As inscricdes podem ser realizadas a partir de 13/12/2023 até o dia 30/04/2024
as 23:59, através do site Prémio Reclame AQUI.

Todas as empresas que queiram participar do Prémio Reclame AQUI precisam formalizar sua
inscricdo, independentemente de terem participado de alguma edicdo anterior.

A participacdo das empresas ndo esta garantida sem que exista uma nova inscri¢cdo para o
ano vigente.

Caso a inscricdo ndo seja realizada até a data limite, ndo havera excecdes para cadastros
posteriores.

Mesmo apds se inscrever no processo seletivo do Prémio, as empresas devem atender aos
seguintes requisitos:

A.

0

Estar com a reputacdo atual com o status “Bom”, “Otimo” ou “RA1000” na aba de 6
meses;

N3o possuir historico de reputacdo “Em Andlise” posterior a maio de 2023;
Cadastro no site Reclame AQUI com data igual ou anterior a novembro de 2023;
Durante todo o processo do Prémio Reclame AQUI, as Empresas Indicadas nao
poderdo ter alteragdes de seu nome registrado, e ndo poderao fazer unificagdes ou
desmembramentos de marcas e paginas para ndo comprometer os periodos e os
dados coletados.

Processo de Selecdo | - Categorizacao

Artigo 22: Apds a verificacdo do atendimento aos pré-requisitos definidos no Artigo 12, se
dara o inicio do Processo de Sele¢ao, conforme as regras abaixo:

A.

@

Embora possuam os pré-requisitos para participar do Prémio Reclame AQUI,

men ira r réoxim mpr n raremn
categorias existentes, que serdo definidas e divulgadas no site Prémio Reclame AQUI
apos o Processo de Selecdo;
Nessa edicdo, ndo haverd limitacdo de empresas em cada categoria existente;
No momento da inscricao, a empresa podera sugerir ao Reclame AQUI uma categoria
gue melhor represente seu setor de atuacdo no mercado. A sugestdo sera avaliada e
podera, ou ndo, ser inserida na lista ja existente no Processo de Selecdo;
A categorizacdo das empresas no Prémio ndo se baseia nas edi¢cbes anteriores. Ou
seja, uma nova lista podera ser criada exclusivamente para a edi¢do atual;
Uma mesma empresa poderd concorrer em até duas categorias diferentes no
Prémio, se existir a prestacdo de servico e representatividade para ambas as
categorias sugerida;
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F.

Caso a empresa nao adicione uma segunda opcao de categoria, mas esteja apta para
a participagdo, o Reclame AQUI pode optar por inscrevé-la em uma modalidade
adicional, conforme a percepgao de outras empresas de segmento semelhante;
Dependendo da quantidade de empresas participantes na mesma categoria, podera
ocorrer a divisdo por porte, e serdo usadas as informagées preenchidas no ato da
inscricdo para definir os portes das empresas. Entretanto, caso exista alguma
desigualdade, a separacao sera definida conforme a regra abaixo:

o | -Ter mais de 1.000 (mil) reclamacdes publicadas na aba de 6 meses durante
o Periodo de Avaliacdo;

o Il - Ter mais de 50.000 (cinquenta mil) visualizacdes em sua pagina;

o Il - Ter %5 (um tergo) ou mais de visualizages em sua pdagina, em comparagdo
com a empresa com o maior volume participante da mesma categoria.

o Il - Caso a empresa atenda a algum destes requisitos, ela serd considerada

como "Grande Porte".
O Prémio considera o segmento das empresas, mas existe limitacdo de quantidade
de categorias para premiacdo. Por isso, pode acontecer de uma empresa indicada ser
colocada em uma categoria que nao é exclusiva de seu modelo de trabalho;
Se a empresa nao concordar com a sua categoria, podera entrar em contato com o
Reclame AQUI e solicitar uma nova verificacdo até o dia 21/05/2024.

Artigo 32As empresas poderdo sugerir a criacdo de uma nova categoria no Prémio, e ela sera
condicionada as seguintes regras:

o |-Acriacdo s6 poderd ocorrer se houver pelo menos duas empresas
concorrentes na mesma categoria ou se estiverem de acordo com as regras
do Artigo 29;

o Il - Novas empresas inscritas no Prémio, que desejarem solicitar a criacdo de

categorias, precisam ter pelo menos 1.000 reclamacgdes publicadas durante o
Periodo de Avaliacdo;

o Il - Ao menos uma das empresas candidatas na categoria devera estar com a
reputacdo com status “Otimo” ou “RA1000” no Periodo de Avaliacio;

o IV - Uma nova categoria nao podera ser criada se o novo segmento impactar
a permanéncia de uma categoria ja existente;

o V-Se, apos as verificagdes necessarias, nao for possivel criar uma nova
categoria, as empresas solicitantes poderdo participar do Prémio em
categorias pré-existentes e de segmento mais amplo.

Artigo 42: Uma empresa pode concorrer sozinha em uma categoria existente, considerando
a sua representatividade no mercado, quantidade de reclamacgdes, avaliacdes no site
Reclame AQUI e os seguintes critérios:

A.

N3o existe nenhuma categoria relevante ou que inclua o segmento de mercado da
empresa;

Para concorrer sozinha, a empresa precisara ter o status de reputac¢do “Bom”,
“Otimo” ou “RA1000” na aba de 6 meses no site, conforme Periodo de Avaliaco;
E necessario que a empresa tenha no minimo 100 (cem) avalia¢cdes na aba de 6
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meses no site, conforme Periodo de Avaliacdo;

Empresas que concorrem sozinhas em suas respectivas categorias deverao obter, no
minimo, 70% (setenta por cento) da média de votos de todas as categorias para receberem o
titulo de campeas. Além disso, elas ndo estdo aptas para participar da premiagdo de
“Empresa Super Camped”.

Processo de Selecao Il - Periodo de Avaliacao e Definicao de Empresa
Indicada

Artigo 52: Para que uma empresa siga como indicada para a votacao popular, é preciso
que, além de fazer parte de uma categoria, também esteja dentro das regras a seguir:

A. As empresas devem manter, no minimo, 4 (quatro) meses de status de reputacao
“Bom”, “Otimo” ou “RA1000” na aba de 6 meses, durante o Periodo de Avaliacdo do
Prémio;

o O Periodo de Avaliagdo do Prémio serd contabilizado pela aba de 6 meses de
cada respectivo més, considerando todas as reclamacgdes entre 01/06/2023
até 30/04/2024 conforme o calendario de referéncia:

(@)

IMPORTANTE

Aba de 6 Meses: considera o historico dos seis meses anteriores ao més atual. Isso
significa que as reclamacdes do préprio més em que o indice esta sendo visualizado nao
sdo incluidas no calculo.

Referéncia Més: Devido a particularidade da aba de reputacdo citada acima, a referéncia
auxilia o entendimento sobre qual é o Ultimo més contabilizado.

Periodo de avaliagdo do Prémio RA

Aba de 6 Meses Referéncia Inicio
Maio Abril 01/11/2023 30/04/2024
Abril Margo 01/10/2023 31/03/2024
Margo Fevereiro 01/09/2023 29/02/2024
Fevereiro Janeiro 01/08/2023 31/01/2024
Janeiro Dezembro 01/07/2023 31/12/2023
Dezembro Novembro 01/06/2023 30/11/2023




B. As empresas que alcangcarem as condi¢Ges descritas no item anterior, serdo divididas
nas categorias existentes divulgadas no site Reclame AQUI apds o Processo de
Sele¢do, e submetidas aos critérios do regulamento do Prémio. Aquelas que
atingirem todos os requisitos necessarios seguirdao como Empresas Indicadas para a
fase de Votagao Popular;

C. Seguem automaticamente para a fase de Votac¢dao Popular como indicadas, as
empresas que, além de estarem enquadradas em uma das categorias existentes,
tenham a reputagdo “RA1000” na aba de 6 meses referente a Maio de 2024;

D. A Comissdo do Prémio congelard as informacgGes das empresas no dia 01/05/2024,
para realizar todos os processos descritos neste regulamento, e garantir que
qgualquer alteracdo de valores de reputacdo anterior ou posterior a essa data nao
seja considerada para a edicdo de atual;

E. As Empresas Indicadas receberdo um acesso exclusivo para a “Area da Empresa do
Prémio”, onde além de verificar sobre sua indicacdo, também terdo acesso ao
material de divulgacdo e a inscricdo dos prémios especiais.

F. Até o dia 01/05/24, as empresas poderdo acompanhar suas reputa¢des usadas para
o Processo de Selegao através do site Reclame AQUI em sua pagina publica, onde
abaixo da reputacdo é contabilizado o histdrico da empresa no campo “Evolucdo”.
Apds essa data, qualquer variacdo nesse grafico ndo sera considerada para a
Comissao do Prémio, conforme o item anterior.

Evolucdo ~

|d Confira a evolucdo de
ReclameAQUI nos dltimos 12

meses

Votacao Popular e Pontos de Voto

Artigo 62: As empresas indicadas serdo submetidas a fase de Votacdo Popular no site
Reclame AQUI, que definirad quais serdo as campeas de cada categoria entre 01/09/2024 até
31/10/2024

A. Cada voto contabilizara PONTOS para as empresas seguindo os critérios abaixo:
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o |-Se o usuario/consumidor votou em uma empresa da qual ele ja reclamou
no Reclame AQUI, o voto vale 10 pontos;

o Il -Se o usuario/consumidor votou em uma empresa, e ja tem alguma
reclamacao registrada no Reclame AQUI para outra empresa que concorre na
mesma categoria do Prémio, o voto vale 5 pontos;

o Il - Se o usudrio/consumidor votou em uma empresa da qual nunca reclamou
no Reclame AQUI, e também nunca reclamou de outra empresa que concorre
na mesma categoria do Prémio, o voto vale 1 ponto.

B. Para a contabilizacdo dos pontos descritos acima, serdo consideradas as reclamacgdes
postadas no site Reclame AQUI dentro do Periodo Final de Avaliacao;

C. Apenas pessoas cadastradas no site Reclame AQUI poderdo participar da votacao,
podendo votar em apenas uma empresa por categoria;

D. Para que colaboradores das empresas e parceiros votem, é preciso que estejam
devidamente cadastrados no site Reclame AQUI.

E. Adivulgacdo de vencedores acontecerd apenas no dia da premiacdo, o que significa
gue ndo haverd nenhuma apresentacdo de dados parciais sobre os resultados antes
da data do evento.

Fator Multiplicador e Periodo Final de Avaliacao

Artigo 72: O Fator Multiplicador* usa a variacdo de reputacées que uma empresa teve em
sua aba de 6 (seis) meses (conforme quadro de Evolugao disponivel publicamente na pdgina
do Reclame AQUI de cada uma das indicadas), para definir como sera feita a multiplicagdo
da quantidade de votos recebidos durante o Periodo de Votacdo Populare,
consequentemente, identificar a Pontuacdo Final da empresa no Prémio Reclame AQUI.

*0O Fator Multiplicador pode variar entre “1,0”, “1,2” e “2,0” conforme a diversidade de
reputacdes que a empresa possuir em seu indice de evolucdo no periodo considerado.
Exemplos serdo apresentados nos proximos itens deste artigo.

Para o Fator Multiplicador ser identificado, é preciso observar a variacdao de reputacdes que
uma mesma empresa teve em sua aba de 6 (seis) meses, e para isso, sera usado o Periodo
Final de Avaliacd Prémio, seguindo o seguinte calendario:

IMPORTANTE

Aba de 6 Meses: considera o historico dos seis meses anteriores ao més atual. Isso
significa que as reclamacdes do préprio més em que o indice esta sendo visualizado ndo
sdo incluidas no calculo.

Referéncia Més: Devido a particularidade da aba de reputacdo citada acima, a referéncia
auxilia o entendimento sobre qual é o Ultimo més contabilizado.
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Periodo Final de Avaliagdo do Prémio - Fator Multiplicador

Calendario
Aba de 6 Meses Referéncia Inicio

Janeiro Dezembro 01/07/2023 31/12/2023
Fevereiro Janeiro 01/08/2023 31/01/2024
Marco Fevereiro 01/09/2023 29/02/2024
Abril Margo 01/10/2023 31/03/2024
Maio Abril 01/11/2023 30/04/2024
Junho Maio 01/12/2023 31/05/2024
Julho Junho 01/01/2024 30/06/2024
Agosto Julho 01/02/2024 31/07/2024
Setembro Agosto 01/03/2024 31/08/2024
Outubro Setembro 01/04/2024 30/09/2024
Novembro Outubro 01/05/2024 31/10/2024

No dia 01 de novembro de 2024 (data em que a votacdo popular é encerrada), os dados das
reputacdes das Empresas Indicadas serdo congelados (apenas internamente), para ser
possivel estabelecer o fator multiplicador que pode variar entre “1,0”, “1,2” e “2,0”
conforme os seguintes critérios:

e |- Caso aempresa tenha pelo menos 7 reputagdes, consecutivas ou ndo, como
“RA1000”, recebera o Fator Multiplicador “2,0”. Isso significa que todos os pontos
contabilizados para a empresa na Votagao Popular serdao multiplicados por “2,0”,
para gerar sua Pontuacao Final;

e |l - Caso a empresa tenha pelo menos 7 reputag¢des, consecutivas ou nao, entre
“Otimo” ou “RA1000”, terdo Fator Multiplicador “1.2”. Isso significa que todos os
pontos contabilizados para a empresa na Votagao Popular serdo multiplicados por
“1.2”, para gerar sua Pontuacao Final;

e |l - Caso a empresa nao tenha reputagdes suficientes apresentados no cenario | ou
Il, terdo Fator Multiplicador “1,0”. Isso significa que todos os pontos contabilizados
para a empresa na Votagdo Popular serdo multiplicados por “1,0”, para gerar sua
Pontuacao Final;
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guadro abaixo:

Exemplo de Fator Multiplicador

Aba de 6 Meses Reputacio

Janeiro Regular
Feveareiro Bom
Marco Bom
Abril Otimo
Maio Otimo

Multiplicador.

Aba de 6 Meses Reputacio

Ao serem considerados os dados mensalmente no formato de aba de 6 meses de uma
empresa em 01/11/2024, constataremos que ela esta com as reputacdes conforme o

Junho RA1000
Julho RAT000
Agosto RA1000
Setembro Otimo
Cutubro RA1000

Como ha 7 reputacdes entre “Otimo” ou “RA1000”, serd contabilizado “1,2” de Fator

Se essa empresa receber o total de 3.000 (trés mil votos), eles serdo multiplicados por
“1,2”, e contabilizardo 3.600 de Pontuacdo Final (3000 x 1,2 = 3.600).

Artigo 82: As Empresas indicadas poderao ser desclassificadas caso seja identificado que:

A. Utilizarem métodos e/ou formas ilicitas para conseguir votos;
B. Criarem, mantiverem ou desenvolverem softwares com objetivo de computar, ou

Regras para Desclassificacao

gerar votos na plataforma do Prémio Reclame AQUI;

C. Criarem cadastros falsos ou contra a vontade do titular no site Reclame AQUI para

votar;

D. Oferecerem prémios, descontos, sorteios ou beneficios de qualquer natureza para
receber votos. A excecdo ocorre quando:
o Promogdes que visam a obtengao de votos estiverem relacionadas a causas

sociais, campanhas de doacdo ou acdes soliddrias. Além disso, é fundamental

gue a empresa deixe claro para o publico quais serdo os impactos positivos

gerados a sociedade por meio da votacdo. Em caso de falta de clareza sobre a

objetividade da promocdo, a acdo podera ser considerada uma infracdo ao
item anterior.

o Promocgdes com equipes internas com o objetivo de aumentar o engajamento

da votacdo de uma empresa que forem realizadas sem a obrigatoriedade de
participacdo ou voto de colaboradores, incluindo mas nao se limitando a

campanhas para colaboradores, incentivo por meio de influencers,
propagandas ou sorteios.
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E. Quaisquer tentativas de indugdo ao consumidor a melhorar as avaliacGes, desativar
reclamagdes ou a¢des que visem manipular a reputagao no Reclame AQUI, também
serdo consideradas infragdes.

F. O Reclame AQUI ird monitorar as empresas indicadas até a data da premiacgdo.
Durante este periodo, elas ndo poderdo apresentar no site Reclame AQUI, nenhuma
qgueda para as reputac¢des “Ruim” ou “Ndo Recomendada” (aba de 6 e/ou 12
meses), assim como ndo poderdo ter sua reputacdo qualificada como “Em Andlise”.
Se a queda acontecer, as empresas serdo automaticamente eliminadas do Prémio
Reclame AQUI, por decorréncia da reducao de reputacao.

G. Se uma empresa indicada apresentar uma queda na reputacgdo para “Regular” nos
ultimos 6 meses, sera notificada por e-mail (através dos enderecos cadastrados na
conta da empresa e inscricdo do Prémio) sobre essa alteracdo, caso ao fim do
periodo de votacdao a empresa permaneca com a reputacdao “Regular”, independente
da quantidade de votos ou fator multiplicador, sera apresentada exclusivamente
como Indicada junto as demais empresas de mesma reputacao;

H. O Reclame AQUI disponibiliza o e-mail “premio@reclameaqui.com.br” para receber
gualquer denuncia de que empresas indicadas possam estar atuando de forma
contraria ao regulamento.

Nestes casos, a empresa em questao precisara prestar esclarecimentos e, a depender
da gravidade e entendimento do Comité do Prémio, podera ser desclassificada;

I. A qualquer momento uma empresa pode optar por encerrar sua participagdo no
Prémio Reclame AQU, sendo necessario apenas a formalizacdo do pedido da
desclassificacdo através do e-mail “premio@reclameaqui.com.br”.

J. Uma vez que a empresa tenha sido desclassificada, ndo sera possivel retornar a sua
participacdo na mesma edicdo do Prémio. Ainda que a situacdo que resultou a
desclassificacdo tenha sido resolvida, a empresa sé podera se inscrever novamente
para a edicdo do ano seguinte.

Material de Divulgacao

Artigo 92: Através do site do Prémio Reclame AQUI, sera disponibilizado para as Empresas
Indicadas, o material oficial para divulgagao de sua indicagdo ao Prémio.

O material podera ser utilizado pelas empresas em suas campanhas sobre o Prémio Reclame
AQUI (pautadas no Artigo 82 item D), porém, fica terminantemente proibida qualquer
alteragao na identidade visual do material (Mascote Ervilho, logo do Prémio (desde cor até
alteragdo de texto), nome do prémio, logo do Reclame AQUI, etc.). Caso precise realizar
qgualquer alteracdo, sera necessario encaminhar uma solicitacdo para a validacdo do Comité

do Prémio através do e-mail premio@reclameaqui.com.br .

Alguns dos selos disponibilizados poderado ser utilizados pelas empresas no site do Reclame
AQUI, de modo a sinalizar aos usudrios sua participacdo no Prémio. Esse tipo de divulgacdao
podera ser removida a qualquer momento, caso a empresa seja desclassificada (conforme
Artigo 992), ou apresente qualquer irregularidade em suas reclamacdes ou cadastro.
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Premiacao
Artigo 102: As Empresas indicadas ao Prémio Reclame AQUI que foram submetidas,
avaliadas e aprovadas conforme os critérios de indicacdo deste regulamento serdo

homenageadas por sua participacao.

Tornam-se CAMPEAS, as empresas premiadas em suas respectivas categorias através da
maior Pontuacdo Final de Votos Populares registrados por usuarios/consumidores.

Em caso de empate, serd vencedora aquela que tiver o maior valor de solucdo, voltaria a
fazer negdcio e nota do consumidor nesta ordem, considerando o Periodo Final de Avaliacdo

Empresa Super Campea

Artigo 112: A empresa premiada como Super Campea serd aquela com a maior Pontuagao
Final* entre as campeas de todas as categorias.

Conforme artigo 42, Empresas Indicadas que concorrem sozinhas em suas respectivas
categorias, nao estdao aptas a serem Super Campeas.

Em caso de empate, serad vencedora aquela que tiver o maior valor de solucdo, voltaria a
fazer negdcio e nota do consumidor nesta ordem, considerando o Periodo Final de Avaliacdo

Empresa Campea de Atendimento

Artigo 122: O Prémio “Empresa Campea de Atendimento” serd entregue para a escolhida
pelos colaboradores do Atendimento e Suporte do Reclame AQUI (entre as Empresas
Indicadas), conforme a percepcdo de esforco demonstrado para solucionar os problemas
dos usuarios/consumidores, além da relagdo com o time durante as interacoes.

Empresa Que Mais Evoluiu

Artigo 132: Todas as Empresas indicadas para a fase de Votacdo Popular do Prémio Reclame
AQUI, serdao submetidas a uma apuragdo dos Niveis de Reputagdao™® no site. Essa apuragdo
consiste em determinar qual delas teve mais avanco durante o Periodo Final de Avaliacdo
sem uma queda, e concedera o titulo de “Empresa Que Mais Evoluiu”;

Caso mais de uma empresa apresente a mesma evolugdo, os critérios para desempate serdo,
respectivamente, a “Nota de Avaliacdo (AR)” e o “indice de Solu¢do” no Reclame AQUI,
considerando o Periodo Final de Avaliacao.
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*Niveis de Reputagdo sdo as reputacdes que uma empresa pode apresentar no site Reclame
AQUI, sendo elas: “Sem indice”, “Ndo Recomendada”, “Ruim”, “Regular”, “Bom”, “Otimo” e
“RA1000”.

CEO RA1000

Artigo 142: Sera premiado como “CEO RA1000”, o CEO mais engajado no atendimento de
sua empresa, e para participar dessa categoria, um video oficial que represente esta
interacdo deve ser publicado.

Estdo aptos a participar dessa premiacao os CEOs das Empresas Indicadas para a fase de
votacdo popular do Prémio Reclame AQUI.

Etapas e regras da premiacao CEO RA1000

A. As Empresas Indicadas para a fase de Votagdo Popular do Prémio Reclame AQUI

C.

2024 que desejam participar desta premiacdo, deverao publicar oficialmente em seu
site ou redes sociais (Facebook, LinkedIn, Instagram, Youtube e Tiktok), um video
com o CEO, que represente e demonstre o seu engajamento com o atendimento ao
consumidor, e a importancia do Reclame AQUI para sua empresa;

O video devera ter um limite maximo de um minuto e meio (1m 30s) e respeitar a
data limite para a publicacdo entre 19/08/2024 até 31/10/2024 . Uma vez publicado,
a empresa deverd fazer a inscricdo através da Area da Empresa no site do Prémio
Reclame AQUI;

Todos os videos serdao submetidos a uma banca avaliadora, que sera formada por
representantes do Reclame AQUI e outros profissionais convidados do mercado,
excluindo-se os representantes de qualquer uma das Empresas indicadas para a fase
de votacdo popular do Prémio Reclame AQUI.

Empresa de Contact Center

Artigo 152: O “Prémio Destaque Contact Center” visa reconhecer o Contact Center que
mais se destacar no atendimento de operacao Reclame AQUI conforme critérios abaixo:

Etapas e regras da premiacao Destaque Contact Center

A. No momento de inscricao para o Prémio Reclame AQUI 2024, as empresas deverao

B.

informar se seu atendimento no Reclame AQUI é realizado por um Contact Center e
qual é seu nome;

As empresas que registrarem que seu atendimento é realizado por um Contact
Center no momento da inscricdo, automaticamente autorizam a divulgagdo dessas
informacgdes no Prémio Reclame AQUI;

Para estabelecer os participantes dessa premiagao especial, serdao usados como base
os dados obtidos exclusivamente no ato da inscricdo de cada empresa no Prémio,
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ndo sendo permitido incluir, complementar ou alterar as informacdes sobre a
existéncia de um atendimento feito por um Contact Center apds o ato de inscri¢do;

D. Apods a definicao das Empresas Indicadas, sera analisado quais Contact Centers
realizam seus atendimentos (se houver inscricao conforme item “C”), e estes
seguirdo para avaliagao de premiacao;

E. Apds a definicdao de todos os participantes, sera considerado qual Empresa Indicada
e atendida por um Contact Center elegivel possui a maior nota de avaliacdo do
Reclame AQUI (AR), considerando o Periodo Final de Avaliacdo;

F. O Contact Center vencedor serd aquele que prestou servigo para a Empresa Indicada
com o maior nimero de reclamacdes e nota de Avaliacdo do Reclame AQUI (AR), e
gue em seu cadastro no Reclame AQUI possuam a reputacdo “Sem indice”, “Bom”,
“Otimo” ou “RA1000” nas abas de 6 e 12 meses;

G. Os vencedores serao divididos por ranking, onde serd considerado o niumero de
avaliagdes da pagina a qual atende:

a. Ranking 1 - Mais de 1000 avaliagdes
b. Ranking 2 - De 500 até 1000 avaliagdes
c. Ranking 3 - Até 500 avaliagdes

H. Se houver empate na apuracio do vencedor desta categoria, o “Indice de Solu¢do”
da Empresa Indicada e atendida pelo Contact Center serad usado para desempatar a
disputa;

Profissional de Atendimento

Artigo 162: O Prémio Profissional de Atendimento serd entregue para trés pessoas que
atuam com atendimento através da ferramenta HugMe e obtiveram o melhor desempenho
dentro do Periodo Final de Avaliacdo do Prémio conforme os critérios abaixo:

Etapas e regras da premiacao Profissional de Atendimento

A. Todas as empresas com contrato ativo de HugMe participardao automaticamente da
fase de selecdo, e cada profissional registrado para atuacdo na plataforma serd
automaticamente inscrito para analise de desempenho;

B. Se a pessoa for registrada para atua¢dao no HugMe apds o inicio do Periodo de
Avaliacdo, ndo podera concorrer ao prémio da categoria;

C. Para ser finalista, cada profissional precisa ter, no minimo, 50 reclamag¢des avaliadas
por consumidores em seu perfil do HugMe;

D. Serao consideradas vencedoras as trés pessoas que tiverem a maior nota de
Avaliacdo do Reclame AQUI (AR) em cada ranking:

o Ranking 1 - Mais de 1000 avaliagdes
o Ranking 2 - De 500 até 1000 avaliagdes
o Ranking 3 - Até 500 avaliacdes

E. Se pessoas diferentes tiverem a mesma nota de Avaliacdo do Reclame AQUI (AR), os
critérios de desempate serdo sucessivamente o “Indice de Solu¢do”, “Nota do
Consumidor” e “Indice de Voltaria a Fazer Negécio”;
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F. A empresa vinculada a pessoa vencedora serd comunicada pelo Comité do Prémio e
podera aceitar ou recusar a participagdo no evento. A prépria pessoa contemplada
também pode optar por desistir de participar desta categoria de premiagao;

G. Caso a empresa ou pessoa contemplada recuse/desista da participacgao, sera
automaticamente selecionado o préximo candidato conforme o valor de Avaliacdo
Reclame AQUI (AR);

H. Sera considerado vencedor somente um profissional de atendimento por cada
pagina cadastrada da empresa no Reclame AQUI, mesmo que outros atendentes
estejam entre as trés primeiras colocag¢des. Ou seja, sera vencedora quem obtiver o
maior valor de Avaliacdo no Reclame AQUI (AR) entre os seus companheiros de
atendimento;

I.  Osvencedores, e as empresas para as quais trabalham, receberdao um troféu e terdo
seus nomes apresentados no evento do Prémio.

Prémio Experiéncia do Cliente

Artigo 172: O Prémio Experiéncia do Cliente serd entregue para a empresa que encaminhou
o melhor case de atendimento, conforme a avaliacdo da Banca Avaliadora.

Etapas e regras da premiacao Prémio Experiéncia do Cliente

A. As Empresas Indicadas para a fase de Votagao Popular do Prémio Reclame AQUI,
deverdo publicar, oficialmente em seu site e/ou redes sociais (Facebook, LinkedIn,
Instagram, Youtube e Tiktok), um video que demonstra um case de atendimento
relacionado a uma reclamacao registrada no Reclame AQUI;

B. No video, é obrigatdria a participacdo do profissional de atendimento que atuou no
caso e também do cliente que registrou a reclamacao;

C. Ovideo deve ter no maximo um minuto e meio (1m 30s) de duracdo, e respeitar a
data limite para a publicacdo entre 19/08/2024 até 31/10/2024. Uma vez publicado,
a empresa deverad fazer a inscricdo através do site do Prémio Reclame AQUI;

D. Todos os videos serdo submetidos a Banca Avaliadora, que sera formada por
representantes do Reclame AQUI;

Resultado
Artigo 182: A divulgacao das empresas campeads, bem como a sua colocagdo nas categorias
em que estiverem concorrendo, sera realizada Unica e exclusivamente no evento de

premiacdo que ocorrera em 09/12/2024.

Apds a divulgacdo na festa de premiacdo, o resultado sera publicado no site do Prémio

Reclame AQUI.

Evento de Premiacao

Artigo 192: As Empresas Indicadas podem participar do evento de premiagdo que ocorrerd
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em 09/12/2024, onde todas serdo homenageadas e, as campeas serdo reveladas e
premiadas:

A.

E recomendada a participacdo de, pelo menos, um representante da cada Empresa
Indicada para o acompanhamento das devidas premia¢des durante o evento;
Todas as Empresas Indicadas terdao direito a um acesso de cortesia para acompanhar
sua colocagdo através da modalidade de premiacao online. Mais acessos desta
modalidade podem ser adquiridos a parte através do e-mail
“premio@reclameaqui.com.br";
Todas as empresas vencedoras presentes no evento receberdo o troféu em maos, e
as que nao estiverem, poderao receber em um endereco de sua escolha;
As Empresas Indicadas que estiverem presentes no evento, mas nao forem
vencedoras de suas categorias, receberdo o Troféu de Empresa Indicada que
homenageia suas participagdes. Se ndo estiverem presentes, poderao retirar o Troféu
de Empresa Indicada no escritdrio do Reclame AQUI mediante agendamento prévio;
Também serdo premiadas as empresas vencedoras das categorias especiais:

o Empresa Camped de Atendimento;
Empresa Que Mais Evoluiu;
CEO RA1000;
Empresa de Contact Center;
Profissional de Atendimento;
Prémio Experiéncia do Cliente
Se ndao houver nenhum representante de uma Empresa Indicada no evento, ela ndo
sera desclassificada (exceto para a categoria “Profissional de Atendimento”).
Conforme sugerido anteriormente, a participacdo podera ser através da modalidade
online, e se for vitoriosa, podera escolher um endereco para envio do troféu ou
agendar a retirada no escritério do Reclame AQUI;
As empresas campeds poderao usufruir de um Selo de Camped do Prémio, assim
como as demais participantes poderdo manter a utilizacdo de Selo de Indicada ao
Prémio Reclame AQUI.

o O O O O

Comité do Prémio Reclame AQUI

Artigo 202: O processo do evento sera acompanhado por um grupo de pessoas,
denominado “Comité do Prémio Reclame AQUI”:

O Comité do Prémio Reclame AQUI sera composto exclusivamente pela Diretoria e pessoas
colaboradoras do Reclame AQUI ou convidados, desde que ndo sejam representantes de
nenhuma das Empresas Indicadas ao Prémio.

Para garantir a transparéncia de todos os termos da premiacdo, temos um meio de contato
exclusivo com o comité que pode ser usado para obter informacdes ou para duvidas:

premio@reclameaqui.com.br.

Regulamento Prémio Reclame AQUI - Edi¢cdo 2024
Versdo |, 07/11/2024.
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