
Aproximamos brasileiros para 
transformar itens em felicidade

2018



A OLX FAZ PARTE DO MAIOR GRUPO DE 
MARKETPLACE ONLINE DO MUNDO

UM DOS MAIORES GRUPOS DE INTERNET1

UM DOS MAIORES GRUPOS DE CLASSIFICADOS ONLINE2

1 USDbn mkt cap, Fev/2017 
2 EURm receita classificados, 2015



APROXIMAMOS BRASILEIROS PARA
TRANFORMAR ITENS EM FELICIDADE.

NOSSO 
PROPÓSITO



Nosso negócio depende de 
fazermos o brasileiro

mudar sua forma de consumir
e mudar sua

forma de pensar!

Nosso negócio depende de 
fazermos o brasileiro

mudar sua forma de consumir
e mudar sua

forma de pensar!

PARA A OLX SUSTENTABILIDADE NÃO É SÓ 
RESPONSABILIDADE SOCIAL, É NOSSO MODELO DE NEGÓCIO.



A OLX É PARA TODOS

700 MIL 
BRASILEIROS

Anunciam pela primeira
vez todos os meses!

700 MIL 
BRASILEIROS

Anunciam pela primeira
vez todos os meses!

25% 
DAS VENDAS 
REALIZADAS

Em menos de 24H

25% 
DAS VENDAS 
REALIZADAS

Em menos de 24H

#tamojunto



OLX É O MAIOR SITE E APP DE 
COMPRA E VENDA DO BRASIL

50 vendas por minuto

Mais de meio milhão de 
anúncios por dia

2,1 milhões de carros vendidos em 2017.
1/5 de todos os carros vendidos no País 

Marca Top of Mind na categoria*

Fonte: Millward Brown

60 mil tickets por mês no canal de 
Atendimento



Pesquisa Ibope Conecta Julho/2016 

E O MELHOR AINDA 
ESTÁ POR VIR!

R$ 4.200,00
É a média em produtos sem uso
que o internauta brasileiro tem 
em casa que poderiam ser
vendidos.

84%
Estão dispostos a 

vender ítens
sem uso.

84%
Estão dispostos a 

vender ítens
sem uso.

91%
Internautas

brasileiros

têm alguma coisa

sem uso

91%
Internautas

brasileiros

têm alguma coisa

sem uso



“TEMOS PAIXÃO POR DESAFIOS”

“ESTAMOS 
JUNTOS”

“SOMOS TODOS DONOS DA OLX”

“FAZEMOS DE MANEIRA SIMPLES”

“LEVAMOS NOSSO TRABALHO A SÉRIO,
MAS NÃO TANTO A NÓS MESMOS”

VIVEMOS 
OS NOSSOS 

VALORES

VIVEMOS 
OS NOSSOS 

VALORES

“FAZEMOS NOSSO USUÁRIO SORRIR”



NA OLX EU POSSO!

http://www.youtube.com/watch?v=yWaWzcWO0uQ


2018

CUSTOMER SERVICE



Nosso Propósito

“Ser referência na construção 
de vínculos fortes com os 
usuários e clientes, através de 
interações rápidas, diretas e 
divertidas por meio de todas 
as plataformas.”



“Foi a minha 

única fonte de 

renda quando 

perdi o 

emprego.”

“Quando a 

grana aperta, 

sei que posso 

contar com a 

OLX”

“Comprei toda a 

minha mobília 

na OLX depois 

da enchente.”

“Vendi meu 

carro em dois 

dias” “A OLX é parte da 

minha vida há 2 

anos.”

Fazemos a diferença na vida de milhões de brasileiros...
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Q1 Q2 Q3 Q4

Pesquisa de Satisfação - OLX 2017

5,7

4,7

7,0

Como nem tudo são flores...
Satisfação em 2017



• Tickets: 81 k p/ mês (Q4) vs. 66 k p/ mês (Q3)

• First Reply Time: 19 hrs (Dez 17) vs. 26 hrs (Jan 17)

60 k 1 k 10 k
58 k – OLX & 1,2 k Storia

# Qty # Qty # Qty

10 k

Avaliação do Usuário Avaliação do Usuário Comentários Positivos

5.8

6.7

(Jan 17)

(Dec 17)

5.8

7.5

(Jan 17)

(Dec 17)

3.9

4.2

(Jan 17)

(Dec 17)

2.3

3.8

(Jan 17)

(Dec 17)

+23%

21%

77%

(Jan 17)

(Dec 17)

Resultados 2017

-27%

App Rating

# Qty



Prêmio CONARECParticipação em

Eventos Relevantes

Estruturação do 

time de Hug

Selo de Bom no 

Reclame Aqui 

(rumo ao Ótimo!) 

Indicadores e

Monitoria 

(R1 e R2)

Dores e 

Sentimentos



Relacionamento

Promoções:  25 (40% total)



Prioridades Estratégicas de 2018

22

Problem Solver
Suporte aos novos projetos do negócio 

através de insights sobre as dores e 

sentimentos do usuário

Ser referência na solução das dores do 

usuário promovendo uma excelente 
experiência

Experiência
Definir o comportamento do usuário

Ser reconhecido pelo mercado como 

referência na experiência do usuário

Desenvolver uma forte relação com os 

usuários gerando promotores da marca

Inovação
Central de Ajuda

Canais Alternativos de Atendimento( chat online,

Whatsapp)

11









Ticket #5111958 - Daiane M.

O usuário publicou varas de pescar e foi recusado por conter na descrição “botijões de Butano”. Ele estava 

super irritado e a Dai foi super solícita informando a nossa regra e o motivo por ter sido recusado.

Não satisfeito, o usuário disse que tentava editar as não conseguia mais achar o anuncio!

Prontamente a Daiane reenviou o e-mail de remoção, para que ele pudesse editar e o orientou da melhor 

forma!

Avaliação do usuário: 

Inicialmente eu enviei email com certa bronca e respondi o primeiro email com mesma indignação, achando 

que iria ficar nisto como é comum acontecer, entretanto a Daiane respondeu com educação e rapidez que me 

surpreendeu e me fez ter uma excelente experiência no atendimento. Excelente profissional a Daiane.





Fazemos nosso usuário sorrir :)


