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Caracteristicas e Reclamacdes de Consumidores em bancos, financeiras ¢ administradoras de
cartdo: Uma analise do Consumidor.gov.br

1 INTRODUCAO

O setor bancario brasileiro enfrenta desafios significativos na gestdo da satisfagdo do
consumidor e na mitigacdo de falhas na prestacdo de servigos. Em um ambiente competitivo e
digitalmente orientado, as expectativas dos clientes evoluem rapidamente, exigindo das
instituicdes financeiras uma capacidade 4gil de adaptacdo e resposta as demandas emergentes
(Longaray et al., 2021; Lewis & Spyrakopoulos, 2023). Para enfrentar esses desafios, ¢
necessario a priorizagdo da melhoria da qualidade, aperfeigoando o tratamento de reclamagdes
e alinhando a prestacao de servigos as rapidas mudangas nas expectativas dos clientes, a fim de
impulsionar a satisfacdo e a fidelidade neste ambiente de mercado dindmico (Bellini et al., 2005;
Zacharias et al., 2012; Unes et al., 2019; Longaray et al., 2021; Bloomberg Linea, 2024).

A satisfacdo do cliente ¢ essencial para a fidelizacdo 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 interacdes entre consumidores e servicos bancarios
frequentemente resulta em experiéncias negativas que desafiam essa satisfagdo. Problemas
como tempo de espera prolongado, falhas no atendimento ao cliente e falta de transparéncia nas
transagdes sdo comuns e podem comprometer a relagdo de confiancga entre cliente e instituigdo
(Matarage, 2021; Aldiabat et al., 2022).

Além desses problemas, a burocracia excessiva e a falta de personalizacdo dos servicos
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 € a comunicacao ineficaz contribuem para frustracdes e
desconfianca (Alak et al., 2023). Essas falhas nao so afetam a satisfagdo imediata dos clientes,
mas também tém implicagdes a longo prazo, como a perda de clientes e danos a reputagdo da
institui¢ao. Portanto, 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 bancérios (Jain, 2015; lacovoiu,
2017; Sethi, 2023).

Desse modo, o objetivo deste estudo explorar e compreender as caracteristicas dos
consumidores de bancos, financeiras ¢ administradoras de cartdo, bem como identificar e
analisar as principais reclamagdes desses clientes na plataforma publica Consumidor.gov.br.

O estudo justifica-se pela necessidade crescente das institui¢des financeiras de
aprimorar a qualidade do servigo prestado e fortalecer o relacionamento com os clientes em um
mercado cada vez mais competitivo e exigente. As expectativas dos consumidores evoluem
rapidamente, impulsionadas por avangos tecnologicos e pelo aumento da digitalizagdo dos
servicos bancarios (Nurhilalia & Saleh, 2024). Nesse contexto, a analise das interagdes entre
satisfacdo do consumidor, reclamacdes 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 satisfacao do cliente. Além disso, a
gestao eficaz das reclamagdes nao apenas melhora a experiéncia individual do cliente, mas
também pode servir como um indicador de desempenho organizacional. Instituicdes que
demonstram capacidade de resposta rapida e solugdes eficazes para problemas dos clientes
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tendem a ganhar confianca e lealdade, criando uma base de clientes mais solida e satisfeita. Ao
fornecer insights praticos e aplicaveis, este estudo visa beneficiar diretamente as praticas
empresariais no setor bancario, ajudando as institui¢des a desenvolver estratégias mais
orientadas ao cliente. Isso ndo s promove um ambiente de negdcios mais sustentavel, mas
também contribui para a competitividade a longo prazo no mercado financeiro.

O artigo estd dividido em cinco se¢des, sendo estd a primeira, a introdu¢do. A segunda
secdo ¢ a fundamentacao tedrica, seguida pela terceira, que apresenta o método. A quarta se¢ao
traz discussdo, e a ultima, a conclusao.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta se¢do trata da fundamentagdo tedrica, abrangendo os conceitos e argumentagdes
tedricas que nortearam esta pesquisa.

2.1 Satisfacio do consumidor no segmento bancario e de institui¢oes financeiras

A satisfacdo dos consumidores em bancos e instituicdes financeiras no Brasil tem sido
um tema central em estudos recentes, refletindo a crescente complexidade e competitividade do
setor. A transformagao digital, impulsionada pela necessidade de adaptacao as novas demandas
dos consumidores, tem influenciado a qualidade dos servigos oferecidos pelos bancos
tradicionais (Longaray et al., 2021).

A digitalizacdo dos servigos financeiros tem sido amplamente estudada devido aos seus
impactos significativos. Por um lado, ela facilita o acesso aos servicos financeiros, tornando-os
mais acessiveis e eficientes para um niimero maior de pessoas. Isso inclui a conveniéncia de
realizar transagdes bancarias e investimentos online, sem a necessidade de visitar fisicamente
uma agéncia bancaria. Além disso, a digitalizagdo pode melhorar a velocidade e a precisdo das
operagdes financeiras. Por outro lado, essa transi¢do digital também apresenta desafios. A
usabilidade das plataformas digitais nem sempre ¢ intuitiva para todos os usudrios,
especialmente aqueles que nao estdo familiarizados com tecnologias complexas. A seguranca
cibernética também € uma preocupacao constante, visto que o aumento das transagdes digitais
cria mais oportunidades para ciberataques e fraudes. Portanto, enquanto a digitalizagdo oferece
muitos beneficios, também requer estratégias robustas para mitigar riscos e garantir uma
experiéncia segura e confidvel para os consumidores. (Zeynalov, 2023).

Portaluppi et al. (2008) destacam que a transparéncia nas operagdes € a personalizacao
do atendimento sdo fundamentais para manter a confianga e a lealdade dos clientes. Em um
cenario internacional, a importancia da transparéncia ¢ corroborada por estudos como o de
Nyambane e Kazungu (2021), que indicam que a clareza nas informagdes 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 satisfagdo dos clientes com os bancos, tais como a
confiabilidade do canal eletronico, a exatiddo da informagdo e a acessibilidade do canal
(Anouze, Alamro, & Awwad, 2019). A ma qualidade dos servigos, como instabilidade do
sistema e quedas frequentes, também ¢ um problema. A falha em manter um servico consistente
e confiavel afeta a confianga dos consumidores nas institui¢des financeiras (Lleshi & La, 2017)

2.2 Reclamacio do consumidor no segmento bancario e de instituicdes 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: cobrancas indevidas, problemas de atendimento e dificuldades em resolver disputas
financeiras (Daradkah & Janaideh, 2022; Pesci & Koekemoer, 2023; Situmorang & Gunadi,
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2023 e Bhattacharya et al., 2024). No cendrio internacional, estudos como o de Belinska,
Verheliuk e Kolyada (2023) e Prokopova et al. (2022) indicam que a insatisfagdo dos
consumidores com servigos financeiros nao ¢ um fenomeno isolado do Brasil, mas sim uma
tendéncia global.

As pesquisas de Zeynalov (2023) e Ok Ergiin (2024) evidenciam que a digitalizagdo dos
servigos bancarios, apesar dos avangos significativos, trouxe novas formas de reclamagao.
Problemas com aplicativos méveis, como falhas frequentes, lentidao e interfaces complicadas,
sao frequentemente citados como fontes de frustragdo. Além disso, falhas em transagdes online
e a dificuldade de acesso a suporte técnico eficaz agravam a insatisfagdo dos clientes, pois
muitos sentem que suas preocupagdes nao sao tratadas de maneira adequada ou oportuna. Esses
desafios tecnologicos, combinados com uma infraestrutura digital insuficiente, destacam a
necessidade urgente de melhorias continuas na interface e usabilidade dos servigos financeiros
digitais. Bancos e instituigdes financeiras devem investir em tecnologias mais robustas,
treinamento de pessoal para suporte técnico eficiente e interfaces de usuario mais intuitivas para
garantir uma experiéncia positiva. A adaptacdo constante das plataformas digitais e a
implementagdo de feedback dos usudrios sdo essenciais para identificar e resolver problemas
rapidamente, melhorando a satisfagao do cliente e reduzindo as taxas de reclamacao.

A analise 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 institui¢des
devem adotar estratégias mais proativas para gerenciar e resolver reclamacgdes, utilizando
tecnologias de atendimento ao cliente mais avangadas e treinamento especializado para seus
funcionarios.

Anouze et al. (2019) concluiram que quanto mais o banco estiver consciente dos
problemas dos clientes e quanto mais for capaz de corrigir os problemas de forma eficiente,
maior sera a satisfacdo e fidelizacdo do cliente. Este nivel de consciéncia e capacidade de
resolucao de problemas ¢ crucial para manter uma base de clientes leal e satisfeita. Quando os
bancos implementam sistemas eficazes de monitoramento de reclamacdes e respostas rapidas,
eles demonstram um compromisso genuino com o bem-estar dos clientes. Essa abordagem nao
apenas resolve os problemas de forma eficaz, mas também contribui para a reten¢ao de clientes,
pois clientes satisfeitos sdo menos propensos a mudar para concorrentes. Além disso, clientes
que experimentam um atendimento excepcional tendem a compartilhar suas experiéncias
positivas com amigos e familiares, criando um efeito de marketing boca a boca que pode atrair
novos clientes. Assim, a capacidade de um banco de responder proativamente as preocupagdes
dos clientes ndo s¢ fortalece a lealdade existente, mas também pode ser uma ferramenta
poderosa para crescimento e expansao através de recomendagdes boca a boca positivas.

A Tabela 1 sistematiza estudos empiricos que trataram dos constructos satisfacao e/ou
reclamagdo no contexto bancério, ou de outras institui¢cdes 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.



Tabela 1 — Estudos empiricos sobre satisfacdo e/ou reclamagio no contexto bancario

Estudos Objetivo Coleta de dados Técnica Analitica ]
Lewis & Analisar como as falhas de servi¢o sdo tratadas =~ Amostra de 48 Analise de Variancia ]
Spyrakopoulos no setor bancario de varejo e identificar as clientes de varejo. Bidirecional de Friedman. 1
(2001) expectativas dos clientes em relagdo a Entrevista. Teste de Mann-Whitney. s

recuperacdo dessas falhas.

Analise de Variancia
Unidirecional de Kruskal-
Wallis.

Lietal. (2021)

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

Foram selecionadas
aleatoriamente 384
pessoas para
responder aos
questionarios.

Estatistica descritiva.
Estatistica inferencial e
modelagem de equagdes
estruturais.

Ladeira et al.
(2016)

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

13 bases de dados,
totalizando 210
artigos

Meta-analise.
Coeficiente de correlagdo.

Chugani et al.
(2018)

Explorar e analisar dados de Reclamagdes
Financeiras do Consumidor, para descobrir
quantas reclamacgdes semelhantes existem em
relagdo a0 mesmo banco, servigo ou produto.

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

Agrupamento hierarquico.
Regressao linear. Analise de
outliers.

financeiras.
Cinar & Kog Investigar como as falhas de servigo no setor Aplicagdo de 302 Modelagem.
(2018) bancario afetam a satisfacdo, a confianca e a questionarios

intencdo de reclamar de pequenas empresas.

Anouze et al.

Medir e comparar a satisfagdo do consumidor

Questionario com

Estatistica descritiva. Analise

(2019) de bancos islamico e convencionais. 480 participantes de correlagdo.

[
Shivaprasad Analisar e prever reclamagdes de consumidores  Base de dados de Classificacdo de texto. Arvore
(2020) relacionadas a produtos e servigos financeiros protecdo aos de decisdo. Modelos Lineares,

oferecidos por institui¢gdes nos EUA

consumidores de
empresas
financeiras.

entre outros.

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).



3 METODO

Esta se¢do apresenta o método adotado neste estudo, especificamente: o procedimento
de coleta de dados, a fonte dos dados, a operacionalizacdo das varidveis e a técnica analitica.

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 fendmenos pouco estudados. A pesquisa quantitativa, por sua vez, quantifica
resultados com medidas objetivas, contribuindo para a idoneidade e respostas seguras (Godoy,
1995).

Os dados deste estudo sdao 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 e nove meses de
2022, quando as andlises comegaram. Apenas empresas dos segmentos de bancos, financeiras
e administradoras de cartdo foram incluidas no estudo.

Inicialmente, os arquivos em Excel foram baixados e separados por més desde 2015.
Ateé 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. Apos 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

Langada em 27 de junho de 2014, a plataforma Consumidor.gov.br ja registrou mais de
5 milhdes de reclamagdes, com 3,5 milhdes de usudrios 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 reclamagdes ocorre da seguinte forma: o consumidor verifica se a empresa
estd cadastrada no site. Em caso afirmativo, registra a reclamagdo, 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
intermediag¢do 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.
Todo o procedimento € realizado online, permitindo que milhares de consumidores resolvam
seus conflitos sem sair de casa.

3.3 Operacionalizaciao 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 — Operacionalizacdo das variaveis

Variavel Descricao Natureza Grandeza

Regido Sigla da regido Categorica “CO” (centro-oeste), “N”
geografica do (norte), “SE” (sudeste),
consumidor reclamante 'NE” (nordeste); "S” (sul)

UF Sigla do estado da Categorica “AM”, “AP”, “BA”,
federagdo do consumidor “GO”, “MG”, etc.

Sexo Sigla do sexo do Categorica “F” (feminino), “M”,
consumidor reclamante masculino

Faixa etaria Faixa etaria do Categorica “até 20 anos”, “entre 21
consumidor a 30 anos”, “entre 31 a

40 anos”, etc.

Tempo de resposta Numero de dias para a Quantitativa Valores inteiros em dias
resposta da reclamagdo.

Segmento de mercado Segmento de mercado da  Categorica No caso deste estudo, o
empresa unico segmento

considerado foi “bancos,
financeiras e
administradoras de
cartdo”

Area Area & qual pertence o Categorica No caso deste estudo, a
assunto objeto da area considerada foi
reclamacio “servicos financeiros”

Assunto Assunto objeto da Categorica “Atendimento bancario”,
reclamacgdo “crédito consignado”,

ete.

Grupo do Problema Agrupamento do qual faz  Categorica “Atendimento/SAC”,
parte o problema “cobranga/contestacdo”,
classificado na etc.
reclamagdo

Como contratou Descrigao do meio Categorica “Internet”, “loja fisica”,
utilizado para “telefone”, etc.
contratagdo ou aquisi¢ao
do produto ou servico
reclamado

Procurou empresa Resposta do consumidor ~ Categorica “S” (sim) e “N” (ndo)
quanto a pergunta:

Procurou a empresa para
solucionar o problema?

Respondida Indica se a empresa Categorica “S” (sim) e “N” (ndo)
respondeu a reclamacao

Situacdo Situacdo atual da Categorica “Finalizada avaliada”,
reclamacdo no sistema “finalizada ndo avaliada”

Avaliacdo da reclamacdo  Classificagdo atribuida Categorica “Resolvida”, “ndo
pelo consumidor sobre o resolvida” e “ndo
desfecho da reclamagio avaliada”

Nota do consumidor Nota de 1 a 5 atribuida Quantitativa Valores inteiros

pelo consumidor ao
atendimento geral pela
empresa

Fonte: Elaborado pelos autores (2024), a partir de Consumidor.gov.br

3.4 Técnica Analitica

Neste estudo foi empregada a Andlise Exploratdria de Dados. Segundo Deming, Dekkati
e Desamsetti (2018), essa técnica refere-se ao processo de analise e investigacdo de um conjunto



de dados, com o objetivo de compreender suas principais caracteristicas, descobrir padroes, e
determinar as correlagdes entre variaveis.

A Anadlise Exploratéria de Dados pode ser realizada de acordo com alguns
procedimentos especificos: limpeza dos dados, estatistica descritiva, graficos variados de
visualizacdo, andlise de frequéncias, analise de correlacdo, relagdo entre variaveis dependentes
e independentes, testes de hipdteses, segmentacdo de dados, entre outros (Deming et al., 2018).

Para os propdsitos desta pesquisa, foram utilizados os procedimentos de: analise de
frequéncias, visualizagdo gréfica e estatistica descritiva, a fim de resumir o conjunto de dados
proveniente do Consumidor.gov.br. Os softwares que permitiram tal analise foram o Gretl e o
Excel.

4 RESULTADOS

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 variaveis categoricas podem ser analisadas mediante algumas técnicas, como
as tabelas de contingéncia, 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
numericos.

De modo a facilitar a anélise dos dados qualitativos, as varidveis foram classificadas
conforme sua caracteristica principal, conforme mostra a Tabela 3.

Tabela 3 — Grupos de Variaveis

Grupos de Variaveis Explicac¢io Varidveis na base de dados
Demograficas Contém as varidveis relativas  Regido

as caracteristicas UF

populacionais do universo de  Sexo

consumidores.

Faixa etaria

Setores Empresariais

Variaveis relacionadas as
informagoes de setores das
empresas

Segmentos de mercado
Area

Reclamacio Variaveis relativas ao Assunto
processo de reclamagdo Grupo do problema
propriamente dito Como comprou/contratou
Procurou empresa
Respondida
Situagdo
Avaliacao reclamagdo
Quantitativas Expressam valores Nota do consumidor

numeéricos

Tempo de resposta

Nota: A operacionalizagdo das variaveis foi explicitada na segdo “Método”
Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Variaveis Demogréaficas:

Em relagao as caracteristicas demograficas dos consumidores que realizam reclamagdes
na plataforma, as varidveis “regiao”, “UF”, “sexo” e “faixa etdria” trazem especifica¢des sobre
o territorio em que a reclamacdo se deu, bem como sobre informacdes pessoais dos
consumidores. As Figuras 1 e 2, apresentam as proporg¢des para “regiao” e “UF”.
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Figura 1 — Propor¢do de Consumidores por Regido

m Centro Oeste @ Morte @ Mordeste Sul  mSudesie

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

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

De modo a evidenciar a participagao de cada estado em relagdo a concentragdo de
insatisfacdes em bancos e institui¢des financeiras, a Figura 2 revela uma distribui¢do variada
das reclamagdes. Observa-se, por exemplo, que Sao Paulo possui o maior numero de
reclamagoes, com 24,01% dos consumidores insatisfeitos, seguido por Parand com 9,44% e
Minas Gerais com 9,08%.

Por outro lado, estados menos populosos das regides Norte, como Roraima e Amapa,
registram valores bem inferiores, o que reflete em contextos demograficos e socioecondomicos
distintos. Tal constatagdo 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.



Figura 2 — Porcentagem de Consumidores Reclamantes por Estado da Federagao

0,16% 0,15%

o 1,34%
3,52% 2,75%
0,85%
212% 1., 1%
2,99%
0,26%
1,30% 0.89%
0,36%
051%
1,95% 5,18%
2,80%
9,08%
2. 208%
2,85%
8.
8.37%
9,44%
4,2a%
7,09%

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Quanto ao sexo dos consumidores, a distribui¢cdes de frequéncias mostrou que os
consumidores do sexo masculino tém uma leve predominancia nas reclamacgdes contra
empresas do setor bancario, 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 informacao 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

Corroborando a natureza da base de dados, a totalidade das observagdes confirmam que
as empresas-alvo das reclamagoes sao do segmento de bancos, financeiras ¢ administradoras de
cartdo. Quando se analisa a drea dessas empresas, 98,48% prestam servigos financeiros
propriamente ditos.

Reclamacao

Quanto as caracteristicas das reclamacdes, a Tabela 2 apresenta as propor¢des de duas
variaveis: assunto e grupo do problema. Observa-se que a maior parte das reclamagdes estd
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
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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 ¢ Grupo do Problema das Reclamagdes

Assunto Proporcao Grupo do Problema Proporc¢ao
Cartdo de Crédito 33,29% Cobranga/Contestacao 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 (2024)

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.

Tabela 5 — Interagdo entre consumidor ¢ empresa sobre as reclamagdes

Como Porcentagem | Procurou Porcentagem | A reclamacao 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% Nao 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 servigos 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 reclamagdo, 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 andlise das variaveis “situacdo da reclamacao” e “avaliacao” indicam que
57,05% das reclamagdes finalizadas nao foram avaliadas pelos consumidores, enquanto 42,95%
foram avaliadas. Entre as avaliagdes, a maioria (57,04%) permanece sem avalia¢do especifica
de resolucdo, enquanto uma propor¢ao quase igual das reclamagdes 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 compreensao completa da eficacia das respostas das instituicdes
financeiras.
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Variaveis Quantitativas

Ainda que a maior parte base da base de dados seja categorica, duas variaveis sdao
quantitativas: tempo de resposta e nota do consumidor, as quais sao apresentadas suas
estatisticas descritivas na Tabela 6.

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-Padrdo 3,72 1,74
Coeficiente de Variag¢do 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-
padrdo de 3,72 dias e o coeficiente de variacdo de 0,49 mostram uma variagdo moderada no
tempo de resposta.

Em relacdo a nota do consumidor, a média ¢ 2,71, com mediana de 2, o que sugere uma
avaliacdo 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 € maximos, juntamente com o intervalo
interquartil de 4, reforca essa variag@o 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 tltima etapa que no processo
de gerenciamento das reclamacgdes.

5 DISCUSSAO

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, transacdes nao contratadas ou autorizadas (34,54%
das reclamagdes), operagdes de crédito, especificamente o consignado, bem como informagdes
e privacidade sao 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
pesquisas como a de Li et al. (2021), em que os autores destacam que os servigcos bancarios
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sofreram grandes mudancas sob a influéncia das tecnologias de informacao e comunicagio,
especialmente a internet, de modo que os consumidores sdo incentivados a utilizar o e-banking.

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

Ademais, os dados deste estudo apontam que os consumidores estdo 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-analise 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 poupanga de
tempo; as dimensdes e determinantes da qualidade do servigo; as percepgdes gerais dos clientes
sobre a qualidade do servico; computacdo do usuario final; recuperacdo 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 reputa¢do 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 e culturais podem
interferir na quantidade de reclamacdes e na satisfagdo 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 da na regido Sudeste, ao contrario de regides como Norte e Nordeste, em que a propor¢ao 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.

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

Ainda que nd3o resolvam todos os problemas de reclamagdo, 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.

6 CONCLUSAO

Este estudo cumpriu satisfatoriamente seu papel exploratorio de compreender as
caracteristicas dos consumidores de bancos, financeiras e administradoras de cartdo, assim
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como as principais reclamagdes desses clientes, na plataforma publica Consumidor.gov.br.
Utilizando técnicas exploratorias da Estatisticas, os resultados mostraram a concentracdo de
reclamagdes em determinadas regides e estados, a diversidade das reclamagdes, o
comprometimento (quase 100%) das empresas em responderem as reclamagdes, o alto tempo
de resposta e a baixa nota final do consumidor para o processo de gestdo da reclamacdo 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 ¢ 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
relacdes entre as varidveis, chegando a inferéncias e conclusdes diversas. Dessa forma, este
estudo exploratério abre portas para novas proposi¢des, questionamentos € analises no campo
do comportamento do consumidor e do gerenciamento da satisfagdo e reclamacao.

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

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

REFERENCIAS

Aksoy, M., & Yilmaz, O. (2022). Consumer Complaints and Complaint Management in the
Tourism Sector. Managing Risk and Decision Making in Times of Economic Distress, Part A.

Alak, B., Revanbahs, A., Argiin, N., & Calim, A.S. (2023). Anomaly Detection for ETL
Packages Runtime: A Machine Learning Approach. 2023 8th International Conference on
Computer Science and Engineering (UBMK), 108-113.

Aldiabat, K., Al-Gasaymeh, A., Alebbini, M.M., Alsarayreh, A., Alzoubi, A.A., & Alhowas,
E.A. (2022). The COVID-19 pandemic and its impact on consumer's interaction on mobile
banking application: Evidence from Jordan. International Journal of Data and Network Science.

Anouze, A. L. M., Alamro, A. S., & Awwad, A. S. (2019). Customer satisfaction and its
measurement in Islamic banking sector: a revisit and update. Journal of Islamic Marketing,
10(2), 565-588.

Bacen. Banco Central do Brasil. (2024). Relatorio de reclamacdes e indicadores de qualidade
dos servicos financeiros. Recuperado de https://www.bcb.gov.br

Bank's (CSS) online financial services and customer satisfaction. INOSR ARTS AND
HUMANITIES.

Belinska, Y., Verheliuk, Y., & Kolyada, O. (2023). Current global trends of digitalization of
the consumer financial services industry. Market Infrastructure.

13



Bellini, C. G. P., Lunardi, G. L., & Henrique, J. L. (2005). Service Quality in Banks: Insights
from the Brazilian Experience. Journal of Internet Banking and Commerce, 10(3).
Recuperado de http://www.arraydev.com/commerce/jibc/

Bhattacharya, A., Lee, K., Ravi, V., Staddon, J., & Bellini, R. (2024). Shortchanged:
Uncovering and analyzing intimate partner financial abuse in consumer complaints.
Proceedings of the 2024 CHI Conference on Human Factors in Computing Systems.
arXiv:2403.13944 [cs.CY]. https://doi.org/10.48550/arXiv.2403.13944

Bloomberg Linea. (2024, 14 de julho). How Brazilian banks are rated in customer service.
Bloomberg Linea. https://www.bloomberglinea.com/english/how-brazilian-banks-are-rated-
in-customer-service

Chugani, S., Govinda, K., & Ramasubbareddy, S. (2018). Data Analysis of Consumer
Complaints in Banking Industry using Hybrid Clustering. In 2018 Second International
Conference on Computing Methodologies and Communication (ICCMC), 74-78.
https://doi.org/10.1109/ICCMC.2018.8487638

Cinar, B., & Kog, F. (2018). The effects of service failures types on satisfaction, trust, and
intention to complain. Pressacademia, 7, 159-164.

Consumidor (2024). Recuperado de https://www.Consumidor.gov.br/.

Daradkah, D., & Janaideh, R. (2022). The effect of financial consumer protection on banks’
competitiveness and profitability. Corporate Governance and Organizational Behavior
Review.

Daradkah, D., & Janaideh, R. (2022). The effect of financial consumer protection on banks’
competitiveness and profitability. Corporate Governance and Organizational Behavior Review.

Deming, C., Dekatti, S., & Desamsetti, H. (2018). Exploratory Data Analysis and Visualization
for Business Analytics. Asian Journal of Applied Science and Engineering, 7 (1), 93-100.

Godoy, A. S. (1995). Introducdo a pesquisa qualitativa e suas possibilidades: uma reviséo
historica dos principais autores e obras que refletem esta metodologia de pesquisa em ciéncias
sociais. Revista de Administracdo de Empresas, 35 (2), 57-63.

lacovoiu, V.B., & Stancu, A. (2017). Competition and Consumer Protection in the Romanian
Banking Sector. The amfiteatru economic journal, 19, 381-381.

Igbal, K., Munawar, H.S., Inam, H., & Qayyum, S. (2021). Promoting Customer Loyalty and
Satisfaction in Financial Institutions through Technology Integration: The Roles of Service
Quality, Awareness, and Perceptions. Sustainability.

Jain, S. (2015). Consumer Protection Vis-A-Vis Banking Sector: Cheque-Mating Cheque
Related 'Deficiency in Service'. Consumer Law eJournal.

Kamil, M.R.,, & Risnaedi (2024). Analysis Of Queueing System And Teller’s
Serviceoptimization At The Sub-Branch Office Of Bank Bjb For The Regional Government Of
West Bandung Regency. EI-Mal: Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam.

Kerti, N.R. (2023). Consumer protection institutions strengthening in the digitalization era.
Indonesian Journal of Multidisciplinary Science.

Ladeira, W.J., Santini, F.D., Sampaio, C.H., Perin, M.G., & Aratjo, C.F. (2016). A meta-
analysis of satisfaction in the banking sector. International Journal of Bank Marketing, 34, 798-
820.

14



Lewis, B.R. & Spyrakopoulos, S. (2001), "Service failures and recovery in retail banking: the
customers’ perspective", International Journal of Bank Marketing, 19 (1), 37-48.

Li, F., Lu, H., Hou, M., Cui, K., & Darbandi, M. (2021). Customer satisfaction with bank
services: The role of cloud services, security, e-learning and service quality. Technology in
Society, 64, 101487.

Liu, J. J., Rotteau, L., Bell, C. M., & Shojania, K. G. (2019). Putting out fires: a qualitative
study exploring the use of patient complaints to drive improvement at three academic hospitals.
BMJ quality & safety, 28(11), 894-900. https://doi.org/10.1136/bmjgs-2018-008801

Lleshi, S., & La, L. (2017). Effects of a quality management system on the financial
performance in banking sector: Case study Kosovo. European Journal of Multidisciplinary
Studies, 2(2), 67. ISSN 2414-8385 (Online), ISSN 2414-8377 (Print).

Longaray, A. A., Castelli, T. M., Maia, C. R., & Tondolo, V. G. (2021). Study about the
evaluation of internet banking and mobile banking users’ satisfaction in Brazil. Brazilian
Journal of Marketing, 20(1), 27-51. https://doi.org/10.5585/remark.v20i1.14590

Marconi, M. A., & Lakatos, E. M. (2017). Fundamentos de metodologia cientifica. Sdo Paulo:
Atlas.

Matarage, A. (2021). User Experience — The key to successfully combining electric mobility
and connectivity. ELIV 2021.

Nurhilalia, N., & Saleh, Y. (2024). The Impact of Consumer Behavior on Consumer Loyalty.
Golden Ratio of Mapping Idea and Literature Format.

Nyambane, D., & Kazungu, R.E. (2023). The correlation between Zigama Credit and Savings

Ok Ergtin, H. (2024). Evaluating the efficiency of countries' digitalization in terms of financial
inclusion by using dea. Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi.

Pesci, A., & Koekemoer, M.M. (2023). The fsca conduct standard for banks as a means to
reform the internal financial consumer complaint resolution mechanisms of south african
banks. Obiter.

Portaluppi, J., Heinzmann, L.M., Tagliapietra, O.M., & Borilli, S.P. (2008). Analise do
atendimento e satisfacdo dos clientes: estudo de caso de uma empresa de insumos agricolas.

Prokopova, L.G., Sukhov, S.V., Tverdokhlebova, M.D., Pogorilyak, B.l., & Kaderova, V.A.
(2022). Key trends in the financial services digital transformation in Russia and their influence
on consumer experience: forecast of expertsm. MIR (Modernization. Innovation. Research).

Sari, I.P., Giriati, G., Listiana, E., Rustam, M., & Saputra, P.Y. (2023). The Impact of
Complaint Handling and Service Quality on Customer Satisfaction and Customer Loyalty in
Customers of Pontianak Branch of Bank Kalbar Syariah. East African Scholars Journal of
Economics, Business and Management.

Shivaprasad, V. (2020). Analysis of customer complaint data of consumer financial protection
bureau using different text mining techniques (Doctoral dissertation, Dublin Business School).

Situmorang, R.L., & Gunadi, A. (2023). Rechtssicherheit Alternative Dispute Resolution in
Financial Services (LAPS SJK) as a Forum for External Dispute Resolution in Services of
Consumer Complaints through Consumer Protection Portal Application (APPK). Melayunesia
Law.

15



Sultan, A.A., Senaji, T., & Omanwa, C.N. (2023). Debt collector behavior and customer
satisfaction in banks in somalia. Reviewed Journal International of Business Management
[ISSN 2663-127X].

Tweneboah-Koduah, E.Y., Mann, V.E., & Quaye, D.M. (2017). Determinants of customer
switching behaviour: evidence from the non-bank financial institutions in Ghana. International
Journal of Systematic and Evolutionary Microbiology, 8, 268.

Unes, B. V. J., Camioto, F. C., & Guerreiro, E. D. R. (2019). Relevant factors for customer
loyalty in the banking sector. Gestdo & Producdo, 26(2), e2828.
https://doi.org/10.1590/0104-530X2828-19

Upender Sethi (2023). Consumer Protection in Banking Sector: With Special Reference to
Ombudsman Scheme. International Journal For Multidisciplinary Research.

Zacharias, M. L. B., Figueiredo, K., Fossati, A., & Araujo, C. A. S. (2012). The Influence of
Banking Service Customers’ Satisfaction Level on the Perception of Switching Costs and on
Behavioural Loyalty. Journal of Operations and Supply Chain Management, 5(1), 1-13.
https://doi.org/10.12660/joscmv5n1p1-13

Zeynalov, Z.G. (2023). The impact of digital payments on the growth of cashless payments
and the factors limiting access to financial services. Agora international journal of
economical sciences.

16



