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RESUMO

O setor bancario brasileiro enfrenta desafios significativos na gestdo da satisfacdo do
consumidor e na mitigacdo de falhas na prestagdo de servicos. A priorizacdo da melhoria da
qualidade e do tratamento de reclamagdes ¢ essencial para impulsionar a satisfacdo e a
fidelidade, elementos cruciais para o crescimento no mercado dindmico atual. O objetivo deste
estudo ¢ analisar as caracteristicas e as reclamagodes dos consumidores de bancos, financeiras e
administradoras de cartdo, provenientes da plataforma publica brasileira Consumidor.gov.br.
Quanto a metodologia, o estudo adota uma abordagem exploratoria e quantitativa, utilizando
dados secundarios da plataforma de 2015 a setembro de 2022, totalizando 1.530.138
reclamacgoes. A técnica analitica empregada ¢ a Andlise Exploratoria de Dados, envolvendo a
estatistica descritiva e a visualizacdo grafica para compreender padrdes nos dados coletados.

Os resultados mostram que a maioria das reclamacdes ocorre na regido Sudeste do Brasil,
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especialmente em Sao Paulo, com predominancia de consumidores do sexo masculino na faixa
etaria de 31 a 40 anos. As reclamagdes focam principalmente em cartdes de crédito, com
problemas frequentes relacionados a cobranga e ao atendimento ao cliente. A maior parte das
reclamacoes ¢ respondida pelas empresas, porém uma parcela significativa nao recebe avaliagdao
final dos consumidores, refletindo em uma média de nota baixa para o atendimento prestado.
Por fim, conclui-se que este estudo analisa detalhadamente as reclamagdes no setor financeiro,
revelando padrdes geograficos, tipos de reclamagdes e eficiéncia nas respostas das empresas,
orientando politicas publicas e estratégias empresariais para melhorar a satisfacdo do cliente.

Palavras-chave: reclamacdo do consumidor, instituicdo financeira, comportamento do

consumidor, analise exploratéria de dados.

ABSTRACT

The Brazilian banking sector faces significant challenges in managing customer satisfaction
and mitigating service failures. Prioritizing quality improvement and complaint handling is
essential to drive satisfaction and loyalty, which are crucial elements for growth in today's
dynamic market. The objective of this study is to analyze the characteristics and complaints of
consumers of banks, financial institutions, and card administrators, sourced from the Brazilian
public platform Consumidor.gov.br. Regarding the methodology, the study adopts an
exploratory and quantitative approach, using secondary data from the Consumidor.gov.br
platform from 2015 to September 2022, totaling 1,530,138 complaints. The analytical technique
employed is Exploratory Data Analysis, involving descriptive statistics and graphical
visualization to understand patterns in the collected data. The results show that most complaints
occur in the Southeast region of Brazil, especially in Sdo Paulo, with a predominance of male
consumers in the age range of 31 to 40 years. Complaints focus mainly on credit cards, with
frequent problems related to billing and customer service. Most complaints are responded to by
companies, but a significant portion do not receive a final evaluation from consumers, resulting
in a low average rating for the service provided. Finally, it is concluded that this study analyzes
complaints in the financial sector in detail, revealing geographic patterns, types of complaints
and efficiency in companies' responses, guiding public policies and business strategies to
improve customer satisfaction.

Keywords: consumer complaint, financial institution, consumer behavior, exploratory data

analysis.
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1 INTRODUCAO

O setor bancario brasileiro enfrenta desafios significativos na gestdo da satisfagdo do
consumidor e na mitigacdo de falhas na prestagdo de servigos. Em um ambiente competitivo e
digitalmente orientado, as expectativas dos clientes evoluem rapidamente, exigindo das
institui¢des financeiras uma capacidade agil de adaptacao e resposta as demandas emergentes
(Longaray et al., 2021; Lewis & Spyrakopoulos, 2001). Para enfrentar esses desafios, ¢
necessario a prioriza¢do da melhoria da qualidade, aperfeicoando o tratamento de reclamagdes
e alinhando a prestacdo de servigos as rapidas mudancas nas expectativas dos clientes (Bellini
et al., 2005; Zacharias et al., 2012; Unes et al., 2019; Longaray et al., 2021; Bloomberg Linea,
2024).

A satisfagdo do cliente é essencial para a fidelizagdo e o crescimento das institui¢des
financeiras. Estudos mostram que clientes satisfeitos tendem a ser mais leais e propensos a
recomendar os servicos bancarios a outros potenciais clientes (Igbal et al., 2021; Sari et al.,
2023). No entanto, a complexidade das intera¢des entre consumidores e servigos bancarios
frequentemente resulta em experiéncias negativas que desafiam essa satisfacdo. Problemas
como tempo de espera prolongado, falhas no atendimento ao cliente e falta de transparéncia nas
transacdes sdo comuns e podem comprometer a relagdo de confianga entre cliente e instituicao
(Matarage, 2021; Aldiabat et al., 2022).

Além desses problemas, a burocracia excessiva e a falta de personaliza¢do dos servigos
também sdo fontes significativas de insatisfacdo entre os clientes de instituigdes financeiras
(Tweneboah-Koduah & Quaye, 2017; Sultan et al.,, 2023; Kamil & Risnaedi, 2024). A
complexidade dos processos bancarios e a comunicagado ineficaz contribuem para frustragdes e
desconfianca (Alak et al., 2023). Essas falhas ndo s6 afetam a satisfagdo imediata dos clientes,
mas também tém implicacdes a longo prazo, como a perda de clientes e danos a reputacao da
instituigao.

Desse modo, compreender as reclamagdes dos consumidores ¢ crucial nesse contexto
dindmico do setor financeiro e bancério. As reclamagdes ndo sdo apenas manifestacdes de
insatisfacdo imediata por parte dos clientes; elas também servem como indicadores poderosos
de falhas sistémicas e oportunidades de melhoria nos servigos bancarios (Jain, 2015; Iacovoiu,
2017; Sethi, 2023).

No contexto brasileiro, Pio et al. (2024) deixam claro que hd uma lacuna na literatura

sobre como os bancos tradicionais e digitais t€ém lidado com as reclamagdes nesse segmento de
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mercado. Ainda que as plataformas de solucdo de conflitos de consumo, como o
Consumidor.gov.br, sejam utilizadas, uma analise aprofundada de seus dados em relagdo ao
segmento bancario ainda ¢ limitada. Essa falta de estudos ¢ demonstrada pela pesquisa
bibliografica do tema, o que refor¢a a necessidade de pesquisas, como esta, que buscam
preencher tal lacuna.

Desse modo, o objetivo deste estudo ¢ analisar as caracteristicas dos consumidores de
bancos, financeiras e administradoras de cartdo, provenientes da plataforma publica brasileira
Consumidor.gov.br. Além disso, busca-se identificar e categorizar as principais reclamagoes
registradas nesse segmento de mercado em especifico.

Este estudo justifica-se pela necessidade crescente das instituicdes financeiras de
aprimorar a qualidade do servigo prestado e fortalecer o relacionamento com os clientes em um
mercado competitivo e exigente. As expectativas dos consumidores evoluem rapidamente,
impulsionadas por avangos tecnoldgicos e pelo aumento da digitalizagdo dos servigos bancarios
(Nurhilalia & Saleh, 2024).

Nesse contexto, a analise das interagdes entre satisfacdo do consumidor, reclamacgdes e
gestao de falhas de servigo ¢ fundamental. Identificar padrdes e tendéncias nas reclamagdes dos
clientes pode revelar falhas sistémicas e areas de melhoria que, quando abordadas, podem levar
a uma maior satisfacdo do cliente. Ademais, a gestdo eficaz das reclamagdes ndo apenas
melhora a experiéncia individual do cliente, mas também pode servir como um indicador de
desempenho organizacional.

O artigo esta dividido em seis se¢des, além da Introducdo. A se¢do de Fundamentacao
Teorica trata dos principais conceitos e argumentacdes tedricas da pesquisa. Em seguida, no
M¢étodo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos adotados. A quarta secdo traz os
Resultados encontrados, enquanto a quinta se¢do apresenta a Discussdo dos resultados. Por fim,

na sexta se¢do sdo discorridas as Consideracdes Finais do estudo, seguidas pelas Referéncias.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Satisfacdo do consumidor no segmento bancario e de institui¢oes financeiras
A satisfacdo dos consumidores em bancos e instituicoes financeiras no Brasil tem sido
um tema central em estudos recentes, refletindo a crescente complexidade e competitividade do

setor. A transformacgao digital, impulsionada pela necessidade de adaptagdo as novas demandas
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dos consumidores, tem influenciado a qualidade dos servigos oferecidos pelos bancos
tradicionais (Longaray et al., 2021).

A digitalizag¢ao dos servigos financeiros tem sido amplamente estudada devido aos seus
impactos significativos. Por um lado, ela facilita o acesso aos servigos financeiros, tornando-os
mais acessiveis e eficientes para um numero maior de pessoas. Isso inclui a conveniéncia de
realizar transagoes bancarias ¢ investimentos online, sem a necessidade de visitar fisicamente
uma agéncia bancaria. Além disso, a digitalizagdo pode melhorar a velocidade e a precisdao das
operagoes financeiras (Zeynalov, 2023).

Portaluppi et al. (2008) destacam que a transparéncia nas operagdes ¢ a personaliza¢ao
do atendimento sdo fundamentais para manter a confianca ¢ a lealdade dos clientes. Em um
ambiente financeiro cada vez mais digital e competitivo, onde os consumidores tém acesso a
uma variedade de opgdes, a transparéncia nas operagdes bancarias nao apenas promove a
confianga dos clientes, mas também ajuda a mitigar a incerteza e a reduzir a percepg¢ao de riscos
associados.

Além disso, segundo Portaluppi et al. (2008), a personaliza¢do do atendimento permite
que as institui¢des financeiras atendam de forma mais precisa as necessidades individuais dos
clientes, proporcionando uma experiéncia mais satisfatoria e relevante. Em conjunto, esses
elementos nao so6 fortalecem o relacionamento entre o banco e o cliente, mas também podem
ser decisivos na escolha dos consumidores por uma instituicdo em detrimento de outra,
influenciando diretamente a competitividade e a posi¢ao de mercado das empresas do setor. Em
um cendrio internacional, a importancia da transparéncia € corroborada por estudos como o de
Nyambane e Kazungu (2021), que indicam que a clareza nas informag¢des financeiras aumenta
a satisfacao do cliente e reduz a incerteza.

O ambiente digital, inerentemente atrelado as transacdes financeiras na atualidade,
contém muitos fatores que podem afetar a satisfagcdo dos clientes com os bancos, tais como a
confiabilidade do canal eletronico, a exatiddo da informa¢do e a acessibilidade do canal
(Anouze, Alamro, & Awwad, 2019). A ma qualidade dos servigos, como a instabilidade do
sistema e quedas frequentes, também ¢ um problema significativo. Em um mercado onde a
confianga ¢ crucial, a falha em manter um servigo consistente e confiavel mina diretamente a
credibilidade das institui¢des financeiras aos olhos dos consumidores.

A instabilidade no sistema bancario ndao apenas prejudica a experiéncia do usudrio,
causando frustra¢do e dificultando transagdes eficientes, mas também levanta preocupagdes

sobre a seguranca e a capacidade do banco de proteger os dados dos clientes. Assim, a
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manutencdo de um sistema operacional robusto e seguro tornou-se uma prioridade estratégica
para as institui¢cdes financeiras que buscam preservar e fortalecer a confianga do cliente em um

ambiente cada vez mais digitalizado e competitivo. (Lleshi & La, 2017).

2.2 Reclamacao do consumidor no segmento bancario e de instituicoes financeiras

A andlise das reclamagdes dos consumidores em relagdo aos bancos e institui¢cdes
financeiras no contexto brasileiro revela uma série de desafios e insatisfagdes que persistem no
setor: cobrangas indevidas, problemas de atendimento e dificuldades em resolver disputas
financeiras (Daradkah & Janaideh, 2022; Pesci & Koekemoer, 2023 e Situmorang & Gunadi,
2023). No cendrio internacional, estudos como o de Belinska, Verheliuk e Kolyada (2023) e
Prokopova et al. (2022) indicam que a insatisfacdo dos consumidores com servigos financeiros
nao ¢ um fendmeno isolado do Brasil, mas sim uma tendéncia global.

A pesquisa de Zeynalov (2023) evidencia que a digitalizagdo dos servigos bancarios,
apesar de trazer avancos, também gerou novas formas de reclamacdo. Problemas com
aplicativos moéveis, falhas em transacdes online ¢ a dificuldade de acesso a suporte técnico sao
frequentemente citados como motivos de insatisfagdo. Esses desafios tecnologicos, combinados
com uma infraestrutura digital insuficiente, destacam a necessidade de melhorias continuas na
interface e usabilidade dos servigos financeiros digitais.

A andlise de dados do Banco Central do Brasil (2024) corrobora esses achados ao
mostrar que as instituicoes financeiras lideram os rankings de reclamagdes no pais,
principalmente devido a praticas abusivas e a ineficiéncia no atendimento. Em resposta,
pesquisadores como Liu et al. (2019) e Aksoy e Yilmaz (2023) defendem que as instituigdes
devem adotar estratégias mais proativas para gerenciar e resolver reclamacgdes, utilizando
tecnologias de atendimento ao cliente mais avancadas e treinamento especializado para seus
funcionarios.

A Tabela 1 sistematiza estudos empiricos que trataram dos constructos satisfacdo e/ou
reclamagdo no contexto bancario, ou de outras instituigdes financeiras. Os dados da Tabela 1
revelam a ascensdao do tema ao longo das ultimas décadas, a diversidade de problemas de

pesquisa, bem como de técnicas analiticas empregadas.
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Estudos empiricos sobre satisfacio e/ou reclamacio no contexto bancario

Estudos Objetivo Coleta de dados Técnica Analitica Principal Resultado

Lewis & Analisar como as falhas de servigo sdo tratadas Amostra de 48 Analise de Variancia Identificacdo de falhas de servigo e estratégias de
Spyrakopoulos no setor bancario de varejo e identificar as clientes de varejo. Bidirecional de Friedman. recuperagdo em bancos. Recomenda-se que os bancos
(2001) expectativas dos clientes em relagdo a Entrevista. Teste de Mann-Whitney. sejam proativos na educagdo dos clientes e no

recuperacdo dessas falhas.

Analise de Variancia
Unidirecional de Kruskal-
Wallis.

incentivo as reclamacdes.

Ladeira et al.
(2016)

Apresentar uma estrutura sistematica com uma
abordagem meta-analitica para distinguir varios
tipos de antecedentes e consequéncias da
satisfagdo no setor bancario.

13 bases de dados,
totalizando 210
artigos

Meta-analise.
Coeficiente de correlagdo.

A meta-analise identificou dez dimensdes criticas que
influenciam a satisfagdo no setor bancario.

Chugani et al.
(2018)

Explorar e analisar dados de Reclamacdes
Financeiras do Consumidor, para descobrir
quantas reclamacdes semelhantes existem em
relagdo ao mesmo banco, servigo ou produto.

Dados secundarios
provenientes de um
portal de protecdo
aos consumidores
de empresas
financeiras.

Agrupamento hierarquico.
Regressao linear. Analise de
outliers.

Problemas regionais especificos afetam a satisfagdo do
cliente, orientando empresas a investir localmente para
melhorar esse aspecto.

Cinar & Kog
(2018)

Investigar como as falhas de servigo no setor
bancario afetam a satisfacdo, a confianca e a
intencdo de reclamar de pequenas empresas.

Aplicagdo de 302
questionarios

Modelagem.

A satisfag@o influencia positivamente a confianga, mas
ndo afeta a intengdo de reclamar. A confianga, por sua
vez, afeta negativamente a intencdo de reclamar

Anouze et al.

Medir e comparar a satisfacdo do consumidor de

Questionario com

Estatistica descritiva. Analise

Reclamagdo, preco e conveniéncia impactam a

(2019) bancos islamico e convencionais. 480 participantes de correlagdo. satisfagdo do consumidor bancario, e ha divergéncias

entre os consumidores isldmicos e convencionais
Shivaprasad Analisar e prever reclamagdes de consumidores Base de dados de Classificagdo de texto. Arvore  Classificagio eficiente das reclamagdes em categorias
(2020) relacionadas a produtos e servigos financeiros prote¢do aos de decisdo. Modelos Lineares,  especificas de produtos e servicos financeiros.

oferecidos por institui¢gdes nos EUA

consumidores de
empresas
financeiras.

entre outros.

Lietal. (2021)

Examinar os fatores que influenciam a satisfagéo
do cliente com os servigos bancarios eletronicos.

Foram selecionadas
aleatoriamente 384
pessoas para
responder aos

Estatistica descritiva.
Estatistica inferencial e
modelagem de equagdes
estruturais.

Os servigos em nuvem, a seguranga, o e-learning ¢ a
qualidade do servico sdo quatro fatores significativos
que influenciam a satisfacdo do cliente no uso de
servigos bancarios pela Internet.

questiondrios.
Pio et al. Comparar os bancos tradicionais e digitais em Amostra de bancos  Andlise relacional cinza. As categorias de reclamagdes mais criticas foram
(2024) nove categorias de reclamagoes. brasileiros. "cobrancgas ndo autorizadas" e "servi¢o ruim",

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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3 METODO

3.1 Procedimento de Coleta de Dados

Este estudo ¢ considerado como exploratorio e quantitativo. A pesquisa exploratdria cria
questdes, problemas, hipoteses e aprimora conceitos (Marconi, & Lakatos, 2017). E usada para
entender fenomenos pouco estudados. A pesquisa quantitativa, por sua vez, ¢ objetiva por
natureza, foca na mensuracao de fendmenos, envolvendo a coleta ¢ analise de dados numéricos
(Collis, & Hussey, 2005).

Os dados deste estudo sdo secundarios. Foram retirados da plataforma
Consumidor.gov.br, abrangendo o periodo de 2015 a setembro de 2022, totalizando 1.530.138
respostas validas. Esse periodo abrange quase toda a existéncia da plataforma, criada em junho
de 2014. Foram considerados dados de sete anos completos a partir de 2015 ¢ nove meses de
2022, quando as andlises comecaram. Apenas empresas dos segmentos de bancos, financeiras
e administradoras de cartao foram incluidas no estudo.

Inicialmente, foram feitos os downloads dos arquivos em Excel e, em seguida, separados
por més desde 2015. Até o ano de 2018, o Consumidor.gov.br fornecia duas bases de dados por
ano, separadas por semestre. A partir de 2019, a plataforma passou a disponibilizar dados
mensalmente. Apds o download, todas as bases foram unidas em uma Unica planilha, que

constitui o objeto de estudo desta pesquisa.

3.2 Plataforma Consumidor.gov.br

Oficialmente lancada em 27 de junho de 2014, a plataforma Consumidor.gov.br ja
registrou mais de 5 milhdes de reclamacgdes, com 3,5 milhdes de usuarios cadastrados e mais
de 1.148 empresas credenciadas. Atualmente, 78% das reclamagdes sdo solucionadas em um
prazo médio de 7 dias (Consumidor, 2024).

O registro de reclamacdes ocorre da seguinte forma: o consumidor verifica se a empresa
esta cadastrada no site. Em caso afirmativo, registra a reclamagao, iniciando um prazo de até
10 dias para a empresa se manifestar. Apds a resposta, o consumidor pode comentar, classificar
a demanda e indicar seu grau de satisfacdo (Consumidor, 2024).

O registro ¢ feito exclusivamente pela experiéncia pessoal do consumidor, sem
intermediagdo de representantes do Estado. O consumidor registra a reclamagdo, a empresa

responde, e a palavra final ¢ do consumidor, que decide se a reclamacao foi resolvida ou nao.
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Todo o procedimento € realizado online, permitindo que milhares de consumidores resolvam

seus conflitos sem sair de casa (Consumidor, 2024).

3.3 Operacionalizacdo das Variaveis

Conforme foi descrito, a coleta dos dados resultou em uma base com registros sobre

1.530.138 reclamagdes de consumidores que contrataram algum servigo ou adquiriram algum

produto de empresas do setor financeiro. Foram consideradas 15 variaveis para analise, as quais

sdo operacionalizadas na Tabela 2.

Tabela 2
Operacionalizagdo das variaveis
Variavel Descriciao Natureza Grandeza
Regido Sigla da regido geografica do Categorica “CO” (centro-oeste), “N” (norte),
consumidor reclamante “SE” (sudeste), 'NE” (nordeste); 'S’
(sul)
UF Sigla do estado da federacdo do Categorica “AM”, “AP”, “BA”, “GO”, “MG”,
consumidor etc.
Sexo Sigla do sexo do consumidor Categodrica “F” (feminino), “M”, masculino
reclamante
Faixa etaria Faixa etaria do consumidor Categorica “até 20 anos”, “entre 21 a 30 anos”,
“entre 31 a 40 anos”, etc.
Tempo de Numero de dias para a resposta da Quantitativa  Valores inteiros em dias
resposta reclamacio.
Segmento Segmento de mercado da empresa Categorica No caso deste estudo, o tnico
de mercado segmento considerado foi “bancos,
financeiras e administradoras de
cartdo”
Area Area a qual pertence o assunto objeto da  Categorica No caso deste estudo, a area
reclamagao considerada foi “servigos financeiros”
Assunto Assunto objeto da reclamagao Categorica “Atendimento bancario”, “crédito
consignado”, etc.
Grupo do Agrupamento do qual faz parte o Categorica “Atendimento/SAC”,
Problema problema classificado na reclamagéo “cobrang¢a/contestacdo”, etc.
Como Descrigdo do meio utilizado para Categorica “Internet”, “loja fisica”, “telefone”,
contratou contratagdo ou aquisi¢do do produto ou etc.
servico reclamado
Procurou Resposta do consumidor quanto a Categorica “S” (sim) e “N” (ndo)
empresa pergunta: Procurou a empresa para
solucionar o problema?
Respondida Indica se a empresa respondeu a Categorica “S” (sim) e “N” (ndo)
reclamacgdo
Situacao Situagdo atual da reclamacdo no Categorica “Finalizada avaliada”, “finalizada nao
sistema avaliada”
Avaliagdo Classificacao atribuida pelo Categorica “Resolvida”, “ndo resolvida” e “nao
da consumidor sobre o desfecho da avaliada”
reclamag¢do  reclamacdo
Nota do Notade I a5 atribuida pelo consumidor Quantitativa  Valores inteiros

consumidor

ao atendimento geral pela empresa

Fonte: Elaborado pelos autores (2024), a partir de Consumidor.gov.br.
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Na operacionalizagdo das varidveis, optou-se por considerar: a descri¢do da varidvel,
que explica o conceito por tras da variavel, conforme aponta o Consumidor.gov.br, a natureza
da variavel, indicando se a varidvel € categorica (qualitativa) ou quantitativa; e a grandeza, que

estabelece os parametros numéricos da variavel.

3.4 Técnica Analitica

Neste estudo foi empregada a técnica da Analise Exploratéria de Dados. Segundo
Deming, Dekkati e Desamsetti (2018), essa técnica refere-se ao processo de andlise e
investigacdo de um conjunto de dados, com o objetivo de compreender suas principais
caracteristicas, descobrir padrdes, e determinar as correlagdes entre variaveis.

A Andlise Exploratéria de Dados pode ser realizada de acordo com alguns
procedimentos especificos, tais como: a limpeza dos dados, o calculo da estatistica descritiva,
a geragdo de graficos variados de visualizagdo, a analise de frequéncias, a analise de correlacao,
arelagdo entre varidveis dependentes e independentes, os testes de hipdteses, a segmentacao de
dados, entre outros (Deming et al., 2018).

Para os propositos desta pesquisa, foram utilizados os procedimentos de analise de
frequéncias, visualizagao grafica e estatistica descritiva, a fim de sintetizar o conjunto de dados
proveniente do Consumidor.gov.br. Para a analise dos dados, foram utilizados os softwares

Gretl e Excel.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Conforme mencionado na se¢do Método, a base de dados desta pesquisa contém
variaveis categoricas, as quais representam os aspectos qualitativos relativos aos parametros
mensurados. As varidveis categdricas podem ser analisadas mediante algumas técnicas, como
as tabelas de contingéncia, a distribui¢do de frequéncias ou através de graficos que representem
a propor¢ao de cada categoria, como os graficos de setores e os graficos de barras. Além das
variaveis categoricas, a base de dados contém varidveis quantitativas, que expressam valores
numeéricos.

De modo a facilitar a anélise dos dados qualitativos, as varidveis foram classificadas

conforme sua caracteristica principal, conforme mostra a Tabela 3.
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Grupos de Variaveis

Explicacio

Variaveis na base de dados

Demograficas

Contém as variaveis relativas
as caracteristicas
populacionais do universo de
consumidores.

Regido

UF

Sexo
Faixa etaria

Setores Empresariais

Variaveis relacionadas as

Segmentos de mercado

informagdes de setores das Area
empresas
Reclamacio Variaveis relativas ao Assunto
processo de reclamacgao Grupo do problema
propriamente dito Como comprou/contratou
Procurou empresa
Respondida
Situacdo
Avaliag@o reclamagéo
Quantitativas Expressam valores Nota do consumidor

numéricos

Tempo de resposta

Nota: A operacionalizacdo das variaveis foi explicitada na se¢do “Método”

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Variaveis Demogréaficas:

Em relacdo as caracteristicas demograficas dos consumidores que realizam reclamagdes

na plataforma, as varidveis “regido”, “UF”, “sexo” e “faixa etdria” trazem especifica¢des sobre

o territério em que a reclamacdo se deu, bem como sobre informacdes pessoais dos

consumidores. As Figuras 1 e 2, apresentam as propor¢des para “regiao” e “UF”.
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Figura 1 — Proporcao de Consumidores por Regido

21%
e

m Centro Oeste @ Morte @ Mordeste Sul mSudeste

Fonte: Elaborada pelos autores.

Nota-se pela Figura 1 que a regido Sudeste € a que compreende a maior quantidade de
consumidores reclamantes do setor de bancos ¢ institui¢oes financeiras, com mais de 40% da
totalidade, seguida pela regido Sul, Nordeste, Centro-Oeste e Norte. Essa concentra¢do de
consumidores insatisfeitos na regido Sudeste pode estar relacionada a maior quantidade de
consumidores da regido comparativamente a sua populagdo, a presenca das principais
institui¢des financeiras ¢ a fatores socioeconomicos.

De modo a evidenciar a participagdo de cada estado em relacdo a concentracdo de
insatisfacdes em bancos e institui¢des financeiras, a Figura 2 revela uma distribui¢do variada
das reclamagdes. Observa-se, por exemplo, que S3o Paulo possui o maior nimero de
reclamagdes, com 24,01% dos consumidores insatisfeitos, seguido por Parand com 9,44% e

Minas Gerais com 9,08%.

Figura 2 — Porcentagem de Consumidores Reclamantes por Estado da Federacao
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Por outro lado, estados menos populosos das regides Norte, como Roraima e Amapa,
registram valores bem inferiores, o que reflete em contextos demograficos e socioecondémicos
distintos. Tal constata¢do empirica sugere que estratégias de marketing de servigos podem ser
adaptadas conforme a intensidade das reclamacdes por estado ou regido e conforme as
caracteristicas socioeconomicas dos clientes dos bancos.

Quanto ao sexo dos consumidores, a distribuicdes de frequéncias mostrou que os
consumidores do sexo masculino tém uma leve predominancia nas reclamagdes contra
empresas do setor bancério, com 52,86% das reclamagdes, ao passo que os consumidores do
sexo feminino representam 47,11% do total. Pessoas que nao identificam nos sexos masculino
e feminino representam 0,02% dos consumidores.

Outra informagdo diz respeito a faixa etaria dos consumidores insatisfeitos. A maior
concentragdo se encontra na faixa dos 31 a 40 anos, correspondendo a 26,45% do total. Em
contrapartida, 6,45% dos consumidores tém mais de 70 anos e 1,38%, menos de 20 anos de
idade.

Setores Empresariais
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Corroborando a natureza da base de dados, a totalidade das observagdes confirmam que
as empresas-alvo das reclamagdes sdo do segmento de bancos, financeiras e administradoras de
cartdo. Quando se analisa a drea dessas empresas, 98,48% prestam servigcos financeiros
propriamente ditos.

Reclamagao

Quanto as caracteristicas das reclamagdes, a Tabela 4 apresenta as propor¢des de duas
variaveis: assunto e grupo do problema. Observa-se que a maior parte das reclamagdes estad
relacionada a cartdes de crédito, seguidos por crédito consignado e contas. Isso indica que os
servicos mais utilizados pelos consumidores sdo também os mais problematicos, refletindo
talvez questdes de cobranga e contestagdo, que € o grupo do problema mais comum. Problemas
com atendimento ao cliente e questdes contratuais também sdo significativos, sugerindo a

necessidade de melhorias na transparéncia das informagdes e na qualidade do servigo prestado.

Tabela 4

Assunto e Grupo do Problema das Reclamacées

Assunto Proporcao Grupo do Problema Proporc¢ao
Cartdo de Crédito 33,29% Cobranga/Contestacdo 56,38%
Crédito Consignado 15,45% Atendimento/SAC 15,06%
Crédito  pessoal e demais 9,47% Contrato/Oferta 14,90%
empréstimos

Conta corrente, salario, poupanga  11,23% Informagao 2,58%
Atendimento bancario 5,65% Dados Pessoais e Privacidade 1,09%
Outros 24.91% Outros 9,99%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Ainda sobre a natureza das reclamagdes, a Tabela 5 apresenta trés parametros: como o
consumidor contratou o servigo financeiro; se ele procurou a empresa para resolver o problema

e se ele obteve alguma resposta por parte da empresa.
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Tabela 5

Interagdo entre consumidor € empresa sobre as reclamagdes

Como Porcentagem | Procurou Porcentagem | A reclamacio foi Porcentagem
comprou/contratou? a respondida?
empresa?
Nao comprei/contratei 34,54% Sim 78,61% Sim 99,16%
Loja fisica 31,60% Nao 31,39% Nio 0,84%
Internet 18,31%
Telefone 12,08%
Outros 3,47%

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Os dados da Tabela 5 revelam que uma parte significativa das reclamacdes, 34,54%,
envolve consumidores que alegam ndo ter comprado ou contratado o servigo. Entre os que
realmente contrataram os servicos financeiros, a maioria fez em lojas fisicas (31,60%), seguidos
por compras pela internet (18,31%) e telefone (12,08%).

Além disso, a maioria dos consumidores (78,61%) procurou a empresa antes de registrar
a reclamacao, o que indica um esfor¢o consideravel para resolver os problemas diretamente
com os bancos e outras instituigdes financeiras. Cerca de 99,16% das reclamagdes foram
respondidas pelas empresas, demonstrando um alto indice de resposta. Contudo, existe uma
pequena parcela (0,84%) de reclamagdes que ndo receberam resposta, possivelmente
contribuindo para a insatisfacdo dos consumidores.

Ademais, a analise das varidveis “situagdo da reclamagdo” e “avaliacdo” indicam que
57,05% das reclamacdes finalizadas nao foram avaliadas pelos consumidores, enquanto 42,95%
foram avaliadas. Entre as avaliagdes, a maioria (57,04%) permanece sem avaliacao especifica
de resolucdo, enquanto uma propor¢ao quase igual das reclamacgdes foi resolvida (21,42%) e
ndo resolvida (21,53%). Tais dados sugerem que, apesar de a maioria das reclamacdes seja
finalizada, uma grande parte ndo recebe um feedback direto dos consumidores sobre a
resolucdo, dificultando a compreensdao completa da eficacia das respostas das instituicdes
financeiras.

Variaveis Quantitativas

Ainda que a maior parte base da base de dados seja categorica, duas varidveis sdo
quantitativas: tempo de resposta e nota do consumidor, as quais sdo apresentadas suas

estatisticas descritivas na Tabela 6.
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Tabela 6

Estatisticas Descritivas

Tempo de Resposta  Nota do Consumidor

Observagoes 1530138 1530138
Meédia 7,55 2,71
Mediana 8 2
Minimo 0 1
Maximo 17 5
Desvio-Padrao 3,72 1,74
Coeficiente de Variagdo 0,49 0,64
Intervalo Interquartil 5 4

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Com 1.530.138 observagdes, a média do tempo de resposta ¢ de 7,55 dias, com uma
mediana de 8 dias, indicando que metade das respostas sdo fornecidas em até 8 dias. O desvio-
padrao de 3,72 dias e o coeficiente de variacao de 0,49 mostram uma variacdo moderada no
tempo de resposta.

Em relacdo a nota do consumidor, a média ¢ 2,71, com mediana de 2, o que sugere uma
avaliagdo predominantemente negativa, considerando que a nota maxima ¢ 5. O desvio-padrao
de 1,74 e o coeficiente de variacdo de 0,64 indicam uma variacdo maior nas avaliacdes dos
consumidores. A diferenca entre os valores minimos e méximos, juntamente com o intervalo
interquartil de 4, reforca essa variagdo nas notas atribuidas.

Por fim, os dados revelam que, embora o tempo de resposta seja relativamente rapido,
a qualidade percebida do atendimento ndo ¢ alta, refletida nas baixas notas médias dos
consumidores. Dessa forma, a nota do consumidor representa a ultima etapa no processo de
gerenciamento das reclamacdes.

Os resultados deste estudo sdo corroborados pelo Ranking de Reclamagdes do Banco
Central do Brasil. O ranking aponta irregularidades com cartdo de crédito, com operagdes de
crédito, com crédito consignado, integridade e sigilo de informagdes, débito ndo autorizado
pelo cliente, dentre outros (Bacen, 2024). Da mesma maneira, os achados mostram que
problemas relacionados a cartdo de crédito, transagdes nao contratadas ou autorizadas (34,54%
das reclamagdes), operagodes de crédito, especificamente o consignado, bem como informagdes
e privacidade sdo reclamagdes recorrentes no Consumidor.gov.br.

Cerca de 18,31% dos consumidores da base de dados desta pesquisa relataram que

contrataram 0s servi¢os bancarios por meio da Internet. Esse alto indice ¢ refor¢ado por
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pesquisas como a de Li et al. (2021), em que os autores destacam que os servigos bancarios
sofreram grandes mudancas sob a influéncia das tecnologias de informacao e comunicagdo,
especialmente a internet, de modo que os consumidores sao incentivados a utilizar o e-banking.

Nesse mesmo contexto, fatores como: computacdo em nuvem, seguranga do sistema
bancario, a propria aprendizagem dos clientes no e-banking (habilidade de uso, flexibilidade
temporal), disponibilidade do sistema, tendem a desempenhar um papel importante na
satisfacao do consumidor do e-banking (Li et al., 2021). Anouze et al. (2019) acrescentam que
0 e-banking tem um impacto positivo na satisfacao do consumidor.

Ademais, os dados deste estudo apontam que os consumidores estao insatisfeitos com a
gestao das reclamagdes pelas empresas do setor financeiro, sendo constatado pela média 2,71 e
mediana 2,00 na variavel “nota do consumidor”.

Em uma meta-andlise com 210 artigos, Ladeira et al. (2016) categorizam dez dimensdes
que sdo responsaveis pela satisfagdo dos consumidores bancarios, quais sejam: a atmosfera de
um banco, o tratamento especial e os beneficios relacionais; as caracteristicas de poupanca de
tempo; as dimensoes e determinantes da qualidade do servigo; as percepgdes gerais dos clientes
sobre a qualidade do servigo; computagdo do usuario final; recuperacao de servigo; fatores
externos, orientacdo estratégica e resultados comportamentais. Desse modo, compreender as
dimensdes propostas pode ser uma estratégia adotada pelas empresas para melhorar o
relacionamento e a reputacdo perante o mercado, e evidentemente, melhorar a sua nota na
plataforma.

Embora ndo esteja totalmente evidenciado na base de dados, o territério em que o
consumidor reside, assim como suas caracteristicas socioecondmicas € culturais podem
interferir na quantidade de reclamacdes e na satisfacdo do consumidor, conforme apontam as
pesquisas de Chugani et al. (2018) e Anouze et al. (2019). No estudo de Anouze et al. (2019),
por exemplo, foram investigados os comportamentos de reclamagdo e a satisfagdo de
consumidores islamicos versus consumidores convencionais, € foi constatada uma
diferenciagdo entre esses grupos.

Por outro lado, os resultados desta pesquisa mostram que a concentragdo de reclamacgdes
se dé na regido Sudeste, ao contrario de regides como Norte e Nordeste, em que a propor¢do de
consumidores insatisfeitos € bem menor. Esses fatores podem ser atribuidos, talvez, a fatores
socioecondmicos, acesso a internet, densidade populacional e facilidade de interacdo com o e-

banking.
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Do ponto de vista gerencial, para garantir a satisfacdo dos consumidores, os bancos
precisam lidar com os problemas de modo correto, ser eficientes na resolugdo e agilizar o
processo (Anouze et al., 2019). Partindo dessa perspectiva, 99,16% das reclamacdes advindas
dos consumidores na plataforma Consumidor.gov.br para o grupo setorial de bancos foram
respondidas.

Segundo Pio et al. (2024), as reclamagdes de consumidores de bancos e instituicdes
financeiras refletem situagdes que, se nao forem tratadas prontamente, podem resultar em uma
gama de danos materiais ¢ morais. Desse modo, ¢ importante observar que as organizagdes
podem ver as reclamagdes apenas como questdes que precisam ser resolvidas, ou podem vé-las
como oportunidades de aprender e melhorar os processos internos (Pio et al., 2024)

Ainda que ndo resolvam todos os problemas de reclamacdo, essa estratégia de
gerenciamento de reclamagdes na plataforma, feita por cada empresa, gera impactos positivos
de longo prazo na satisfagao dos consumidores. Anouze et al. (2019) concluem que quanto mais
o banco estiver ciente dos problemas dos clientes e mais for capaz de soluciona-los
eficientemente, mais os consumidores serdo leais e satisfeitos, gerando, consequentemente,

retencao de clientes e recomendagdes positivas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo cumpriu satisfatoriamente seu papel exploratorio de compreender as
caracteristicas dos consumidores de bancos, financeiras ¢ administradoras de cartdo, assim
como as principais reclamagdes desses clientes, na plataforma publica Consumidor.gov.br.
Utilizando técnicas exploratdrias da Estatisticas, os resultados mostraram a concentragdao de
reclamagdes em determinadas regides e estados, a diversidade das reclamacdes, o
comprometimento (quase 100%) das empresas em responderem as reclamagoes, o alto tempo
de resposta e a baixa nota final do consumidor para o processo de gestdo da reclamagdo por
parte da empresa.

Uma das limitagdes deste estudo foi se concentrar apenas no setor de bancos, financeiras
e administradoras de cartdo. Como a base de dados do Consumidor.gov.br é extensa, novos
estudos podem explorar outros segmentos setoriais, como o de telecomunicagdes, e trazer
analises exploratdrias que sirvam de pontapé inicial para que outros pesquisadores analisem as

relagdes entre as variaveis, chegando a inferéncias e conclusdes diversas. Dessa forma, este
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estudo exploratdrio abre portas para novas proposigoes, questionamentos e analises no campo
do comportamento do consumidor e do gerenciamento da satisfacao e reclamacao.

Como sugestdao de pesquisas futuras, pesquisadores podem explorar relacdes de
associacao e causalidade entre as variaveis da base de dados, de modo a responder problemas
de pesquisa como: O meio que o cliente adquire os servigos financeiros afeta a satisfacdo do
consumidor? Caracteristicas demograficas dos consumidores interferem substancialmente na
satisfacao do servigo percebido? Mecanismos de gerenciamento eficaz das reclamagdes por
parte das empresas geram efeito na percep¢ao do consumidor sobre o processo de reclamagao?

Além disso, trabalhos futuros podem utilizar técnicas analiticas especificas para analisar
a relagdo entre as variaveis da base de dados, tais como: analise de correlacdo, regressao linear
com variaveis dummy, regressdo logistica. Os modelos de regressdo sdo especialmente
satisfatorios, pois, confirmados os pressupostos estatisticos, estimam o quanto as variaveis

independentes afetam a variavel dependente.
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