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RESUMO

Este estudo teve como questdo norteadora: Quais sdo as principais reclamacdes enviadas ao
BACEN? Delimitou-se como objetivo da pesquisa identificar os principais motivos de
reclamacao encaminhados ao BACEN e as instituigdes que receberam essas reclamacoes. Trata-
se de um estudo de cunho quantitativo e descritivo, realizado a partir de coleta de dados
documentais. Como resultados verificou-se que: a) o maior nimero de reclamagdes se relaciona
a seguranga; b) no total do conjunto de dados analisados, as reclamagdes estdo focadas nos
servigos. Considerando a seguranca como um requisito fundamental e que acarreta prejuizos
financeiros para clientes e instituigdes, o trabalho propde um ranking de seguranca. Além disso,
baseado nos resultados, recomenda-se que as instituicdes financeiras promovam educacdo
digital para seus clientes bem como melhorem seus sistemas, politicas e praticas.

Palavras-chave: Servicos Bancério; Reclamacgdes; Banco Central; Irregularidades; Satisfagdo
do cliente.

1 INTRODUCAO
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A busca pela qualidade dos servicos bancarios e, consequente satisfacdo dos clientes e
fidelizacdo faz parte do cotidiano das instituicdes bancérias, que enfrentam competitividade
cada vez maior no cendrio atual. Nesse ambiente, os bancos buscam aprimorar cada vez mais
seus produtos e servicos, com o objetivo de atrair e fidelizar clientes na instituicdo, gerando
retornos econdmicos positivos (ZACHARIAS; FIGUEIREDO; ALMEIDA, 2008; GOMES et
al., 2012; CABRAL; TORRES, 2019).

No setor bancério a satisfacdo do cliente é ainda mais relevante, isto porque os produtos
e servicos oferecidos sdo similares, deste modo, o que diferencia uma instituicdo da outra é a
qualidade dos servicos prestados. Pela baixa diferenciagdo de produtos e servi¢os, 0 mercado
de varejo dos bancos é tratado como um mercado de commodities (CAMPELLO; COSTA
NETO, 2003 apud ZACHARIAS; FIGUEIREDO; ALMEIDA, 2008).

Segundo Marques, Freitas e Paula (2022, p. 2) “visando a diferenciagdo, os bancos t€ém
buscado a melhoria continua e a eficiéncia em processos € uma corrida pela inovagdo e
digitalizagdo da relacdo com o cliente”. Os autores discutem que principalmente apos a crise
financeira de 2008, aumentou o descrédito da populagdo no sistema financeiro levando a um
movimento de criagdo de novas opgdes nos servigos bancarios, processo denominado como a
Revolugdo Fintech.

Com a entrada de novos modelos de negdcios, bancos tradicionais tiveram que aderir a
inovacao, investindo em produtos, processos e tecnologias. Esse processo também acompanha
o processo de digitalizagdo dos servigos de forma geral, ou seja, trata-se de um movimento da
sociedade advindo das inovagdes tecnologicas (MARQUES; FREITAS; PAULA, 2022).

Neste novo cenario digital, em que a informacao estd na palma da mao, atentar-se para
a resolucdo de problemas de forma rapida e eficiente ¢ fundamental. Conforme mencionam
Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008), a gestdo das reclamagdes ¢ fundamental para melhorar
o nivel de satisfa¢@o dos clientes com as instituigdes bancérias. Segundo Levesque e Mcdougall,
(1996 apud CABRAL; TORRES, 2019, p. 196), “as evidéncias existentes sugerem que grandes
ganhos na satisfacdo do cliente provavelmente virdo de melhorias em qualidade dos servicos,
recursos dos servicos e tratamento de reclamacgdes de clientes”.

Os bancos oferecem diversos canais de comunicagdo para os clientes, por meio dos
quais os clientes podem fazer reclamacdes, tais como: atendimento em agéncias fisicas, servigo
de atendimento ao consumidor (SAC), ouvidoria da instituicdo. Além dos canais disponiveis
pelas instituigdes bancérias, o consumidor também conta com os 6rgaos de defesa do

consumidor (Procon) e instituicdes privadas cujos modelos de negécio sdo focados em
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intermediar a relacdo entre consumidor e empresa quando surgem problemas ou insatisfacdes
nos processos comerciais, como € o caso do Reclame Aqui.

Além desses canais, o0 Banco Central do Brasil (BACEN), 6rgdo que dentre outras
fungdes € responsavel pela organizacdo e fiscalizacao do Sistema Financeiro Nacional (SFN),
também possui um canal para reclamacgdes. As reclamacdes enviadas para o BACEN sao
encaminhadas para a institui¢ao financeira que tem o prazo de 10 dias para responder para o
cidaddo com copia para 0 BACEN. As reclamagdes que chegam ao BACEN sdo registradas e
compiladas com o objetivo de contribuir com o “processo de regulacao e fiscalizagdo do sistema
financeiro” (BACEN, 2022, s/p).

Com base nas reclamacdes recebidas, o0 BACEN elabora e divulga um ranking de
reclamagdes (BACEN, 2022). Esse ranking comumente é divulgado pela midia em matérias
jornalisticas podendo se tornar uma comunicagdo negativa para a institui¢do bancéaria, por
exemplo, reportagem sobre a lideranca do C6 Bank em reclamagdes (CONVERGENCIA
DIGITAL, 2022) ou positiva, como ¢ o caso do Nubank destacado como melhor colocado na
avaliacao do trimestre (TUDOCELULAR, 2022). Deste modo, os bancos podem utilizar esses
dados e informacdes compiladas pelo BACEN complementarmente as reclamagdes que
recebem por seus canais para a melhoria continua dos seus produtos e servigos.

Neste contexto, o presente estudo partiu da seguinte questdo norteadora: quais sdo as
principais reclamagdes enviadas ao BACEN? Delimitou-se como objetivo desta pesquisa
identificar os principais motivos de reclamacdo encaminhados ao BACEN e as institui¢des que

receberam essas reclamagoes.

2 REVISAO DA LITERATURA

O setor bancério faz parte da chamada industria de servigos. Como enfatizam Wirtz,
Hemzo e Lovelock (2020, p. 24), “o tamanho do setor de servigos estad aumentando em quase
todos os paises do mundo”. A medida que uma economia se desenvolve, o setor de servicos vai
ganhando maior importancia na estrutura econémica do pais, tanto na geragdo de empregos
como na composi¢cdo do Produto Interno Bruto (PIB). Os autores apresentam dados de 2019
que indicam que 0s servicos sdo responsaveis por 63% do PIB global. No Brasil, “o setor de
servicos saiu da faixa dos 40% para os 50%, na década de 1990, e hoje ultrapassa os 70%,
estabelecendo, definitivamente, o Brasil entre os paises onde predomina a economia de
servigos” (idem, p. 25).

Os servicos sdo definidos por Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020, p. 29) como “atividades



FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL &% e
CAMPUS DE NAVIRAI - CPNV

CURSO DE ADMINISTRACAO

econémicas entre duas partes, implicando uma troca de valor entre o vendedor e o comprador
no mercado”. Os servigos, segundo os autores, sdo comumente baseados em tempo e o0s
consumidores utilizam servigos para buscarem solucGes para suas necessidades. Os autores
explicam que os servicos podem ser desenvolvidos a partir de a¢des tangiveis e intangiveis, em
que “agdes tangiveis sdo realizadas nos corpos das pessoas ou em suas posses fisicas. A¢des
intangiveis podem ser realizadas nas mentes das pessoas ou em seus ativos intangiveis” (idem,
p. 30). A partir desta perspectiva, classificam os servigos em quatro categorias:

Tangiveis: a) processamento de pessoas. Exemplos: cabeleireiro, assisténcia a saude,
transporte de passageiros; b) Processamento de posses (servigos direcionados as posses fisicas).
Exemplos: transporte de carga; lavanderia e lavagem a seco; reparos e manutencao.

Intangiveis: a) processamento de estimulo mental (servicos direcionados a mente das
pessoas). Exemplos: educacdo; publicidade/relacdes publicas; psicoterapia; b) processamento
de informacdes (servicos direcionados a ativos intangiveis). Exemplos: contabilidade; servicos
bancérios; servicos juridicos.

O setor de servigos é dindmico, com diversas industrias de relevancia para a economia.
Dentre elas, estdo os servicos financeiros, que se caracterizam como um servico de prestacao
continua em que o relacionamento é denominado como de afiliacdo, isto porque ocorre uma
“uma relacdo formalizada entre a empresa e um cliente identificavel, o que frequentemente
proporciona beneficios especiais para ambas as partes” (WIRTZ; HEMZO; LOVELOCK 2020,
p. 288).

Cobra (2020, p. 8) ressalta que “os servigos financeiros prestados pelos bancos séo
‘artigo de primeira necessidade’ do qual ninguém pode dispor”. Desta forma, os bancos
atendem pessoas fisicas e juridicas, ofertando um amplo conjunto de produtos que fornecem
solucdes para as necessidades dos seus clientes. Num contexto cada vez mais dindmico movido
por novas tecnologias, os bancos estédo continuamente desenvolvendo inovagdes, como destaca:

S&o muitos os aplicativos em mobile, incluindo pagamentos, transferéncias,
aplicacdes, lojas on-line de produtos e servicos, entre outros. Como o futuro é
o dinheiro de pléstico e moedas digitais, como bitcoins, os bancos estdo se
reinventando, com estratégias cada vez mais sedutoras para atrair e reter
clientes (COBRA, 2020, p. 8)

Se por um lado o avanco das tecnologias aumenta a comodidade para os clientes do
setor bancério, por outro gera certa inseguranca. Santos, Veiga e Souza (2011) ao realizarem
pesquisa sobre antecedentes atitudinais da intencdo de uso do mobile banking por clientes
bancérios, identificaram que a seguranga é um fator importante para explicar o modelo, ou seja,
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aprimorar e divulgar as caracteristicas de privacidade e seguranca.
Ribeiro, Machado e Tinoco (2010, p. 786) desenvolveram um modelo para avaliar a

satisfacao dos clientes de servigos bancarios, constando-se que:

o valor do servigo construido a partir do preco percebido, qualidade percebida
e confirmacao das expectativas. Entre os 32 atributos de qualidade percebida
avaliados, os oito principais sdo responsaveis por mais de 50% da qualidade.
Sao eles: funcionarios com conhecimento e habilidade devidos, servico feito
corretamente na primeira vez, tarifas bancarias baratas, transparéncia e
lealdade nas negociagdes, funcionarios buscam tornar o servi¢o mais agil,
sigilo bancario, funcionarios em numero apropriado (filas pequenas) e
variedade de formas de acesso ao servigo.

Conforme explica Miguel (2016), a satisfagdo do cliente mede uma relacdo entre as
expectativas do cliente e aquilo que o cliente recebeu. Caso a expectativa do cliente tenha sido
maior, o cliente pode se frustrar gerando uma experiéncia negativa, ou seja, insatisfacao. Caso
o cliente perceba que recebeu mais do esperava, ficara satisfeito com o servigo. Na pesquisa
realizada pela autora em Torres/RS com clientes de uma agéncia bancéaria quanto ao seu
atendimento, identificou que 70,1% usam o aplicativo no celular, 17,1% usam o internet
banking e 12,8% usam os dois canais de atendimento. Ainda assim, uma das principais
reclamacodes dos clientes se refere aos dias de maior movimento no banco, como inicio de més,
indicando a necessidade de contrata¢ao de mais funcionarios. Além disso, a autora encontrou
entre as sugestdes dos clientes, dois fatores do modelo de Ribeiro, Machado e Tinoco (2010,
pois indicaram como sugestdes melhorar as filas prioritarias e oferecer cursos de atualizagdo
para os colaboradores.

Conforme destacam Bandeira e Rocha (2010), sdo diversos os motivos que levam as
organizacOes a darem énfase num atendimento mais rapido e eficiente, mas o principal € que o
tempo é mais valioso a cada dia. Portanto, os clientes querem esperar cada vez menos, e em
muitos casos, estdo dispostos a pagar por esse atributo. Destacam ainda que o tratamento
diferenciado ao cliente é um fator decisivo para a fidelizacéo do cliente (BANDEIRA; ROCHA,
2010).

Segundo Lorente (2013), o foco no cliente ¢ a base da filosofia da qualidade total e ¢ o

parametro que as empresas devem seguir atualmente. Para a autora,

Manter o foco no cliente € um objetivo da organizagdo que visa estabelecer
uma relacdo de confianga e credibilidade com seus clientes e para cultivar
novos, é preciso valorizacdo destes clientes, levando em consideracdo suas
sugestdes e reclamagdes, a fim de corrigir possiveis erros futuros que poderdo
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causar serias consequéncias para a empresa, tais como uma imagem negativa
gue podera afastar clientes e dificultar a conquista por novos clientes
(LORENTE, 2013, p. 11).

Deste modo, observa-se que as sugestdes e reclamacgdes devem ser objeto de analise das
instituicbes bancérias, visando sua melhoria continua. Trata-se de uma questdo que pode levar
a fidelizagdo ou ndo dos clientes, bem como pode impactar na captacdo de novos clientes. Esta
perspectiva é também apontada por Santos (2017, p. 18) quando afirma que:

A qualidade no atendimento a clientes é a maxima no contexto atual das
empresas, por ser um dos pontos cruciais para uma organizacdo obter ou néo
0 sucesso almejado. Faz-se necessario, desta forma, uma constante observacéo
do que se precisa melhorar para atender com eficiéncia e eficacia seus clientes.

Observa-se, a partir da literatura que a satisfagcdo dos clientes envolve atributos
relacionados ao atendimento prestado pelas instituigdes financeiras, envolve questdes
relacionadas a seguranca e questdes relacionadas aos servicos oferecidos. Estas categorias sao
contempladas pela Resolu¢do do Conselho Monetario Nacional (CMN) (RESOLUCAO CMN
N°4.949, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021) que dispde sobre principios € procedimentos a serem
adotados no relacionamento com clientes e usudrios de produtos e de servigos (financeiros), que

preveé, entre outros aspectos:

| - adequagdo dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as
necessidades, aos interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios;

Il - integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transac@es
realizadas, bem como legitimidade das operagfes contratadas e dos servigos
prestados;

Il - prestacdo, de forma clara e precisa, das informagGes necessarias a livre
escolha e a tomada de decisdes por parte de clientes e usuérios, explicitando,
inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e
eventuais riscos existentes na execugdo de operacdes e na prestacao de servicos;
IV - utilizacdo de redacdo clara, objetiva e adequada a natureza e a
complexidade da operacdo ou do servico, em contratos, recibos, extratos,
comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a permitir o
entendimento do contetdo e a identificacdo de prazos, valores, encargos,
multas, datas, locais e demais condi¢des;

V - identificacdo dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou
transferéncia em demonstrativos e extratos de contas de depoésitos e contas de
pagamento pré-paga, inclusive nas situacdes em que o servi¢o de pagamento
envolver instituicBes participantes de diferentes arranjos de pagamento;

VI - encaminhamento de instrumento de pagamento ao domicilio do cliente ou
usuério ou a sua habilitagdo somente em decorréncia de sua expressa solicitagdo
ou autorizacdo; e

VII - tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos
desarrazoados para:
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a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento
de contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e
informacdes relativos a operacdes e a servigos;

b) a extingdo da relacdo contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o
cancelamento de contratos; e

c) a transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, se aplicavel.

Observa-se, portanto, que as instituicdes financeiras devem atender a diferentes
requisitos legais no processo de prestacdao de servicos. Portanto, entende-se que as instituigdes
bancarias precisam atentar-se para as reclamagdes e sugestdes dos clientes, a fim de melhorem
suas praticas, politicas, produtos, servigos e atendimento ao cliente. Por isso, ¢ fundamental
utilizarem as informacgdes disponiveis em diferentes canais, incluindo as reclamagdes enviadas

para o BACEN. Para ilustrar o fluxo do processo utilizado pelo BACEN, apresenta-se a Figura
01.

Figura 01 — Fluxo de atuacéo do BC com base nas reclamacdes enviadas
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Fonte: Banco Central do Brasil (2022)

Observa-se, portanto, que além de contribuir com a solucdo das reclamagdes dos
consumidores, as reclamacdes encaminhadas ao BACEN sdo utilizadas pelo 6rgao para
fiscalizar as institui¢cbes financeiras, como subsidios para a melhoria da legislacéo relacionadas
ao SFN, sdo utilizadas para desenvolver um ranking das instituigbes que receberam mais
reclamacdes e também contribuem para o desenvolvimento de ac¢fes de educacdo financeira.
Nos procedimentos metodoldgicos serdo apresentadas as caracteristicas do processo de
composicdo do Ranking Top 15, cujas reclamagdes foram utilizadas para este estudo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza quantitativa e
descritiva, com utilizagao de dados secundarios caracterizando quanto a natureza dos dados
como pesquisa documental (GIL, 2022).

Os dados utilizados para este estudo foram extraidos do ranking de reclamagdes de
servigos bancdrios do primeiro trimestre de 2022 emitido pelo BACEN. Este ranking ¢
“calculado a partir das demandas do publico, que sdo registradas nos canais de atendimento do
Banco Central, canais como Internet, correspondéncia, presencialmente ou até mesmo pelo
telefone (145)” (BACEN, 2022, s/p). O ranking ¢ composto por diversas institui¢des
financeiras, tais como “bancos comerciais, bancos multiplos, bancos cooperativos, bancos de

investimento, filiais de bancos comerciais estrangeiros, caixas econdmicas, sociedades de
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crédito, financiamento e investimento (SCFI) e administradoras de consércio” (BACEN, 2022,

s/p). As reclamagdes sdo classificadas pelo Banco Central do Brasil conforme se apresenta no

Quadro 01.

Quadro 01 — Classificagao das reclamacdes pelo BACEN

Reclamacodes
reguladas
procedentes:

quantidade de ocorréncias (irregularidades), associadas a reclamac6es encerradas
no periodo de referéncia, em que se verificou indicio de descumprimento, por parte
da instituicdo, de lei ou regulamentacdo cuja competéncia de supervisdo seja do
Banco Central do Brasil.

Reclamacdes
reguladas -

quantidade de ocorréncias, associadas a reclamacdes encerradas no periodo de
referéncia, em que ndo se verificou indicio de descumprimento, por parte da

outras: instituicdo, de lei ou regulamentacéo cuja competéncia de supervisao seja do Banco
Central do Brasil.

guantidade de ocorréncias, associadas a reclamacdes encerradas no periodo de

Reclamacdes

n&o referéncia, ndo relacionadas a lei ou regulamentacdo cuja competéncia de
reguladas: supervisdo seja do Banco Central do Brasil.
Total de | valor obtido somando reclamagdes reguladas procedentes, reclamacdes reguladas —

reclamacgfes: | outras e reclamagfes ndo reguladas
Fonte: elaborado pela autora com informagdes do BACEN (2022, s/p).

Destaca-se que as reclamacdes reguladas — outras e as reclamacdes ndo reguladas séo
divulgadas, porém ndo influenciam na posicédo das institui¢ces nas listagens do ranking, ou seja,
para o calculo do ranking séo utilizadas as reclamacdes reguladas procedentes somente. Para a
classificacdo no ranking, utiliza-se o seguinte calculo apresentado na Figura 02.

Figura 02 — Calculo do Ranking de Reclamacdes do BACEN
Reclamacoes reguladas procedentes X 1.000.000

Clientes

Fonte: BACEN (2022)

Quanto aos clientes, para o célculo utiliza-se “o nimero de clientes para bancos,
financeiras e instituicdes de pagamento” (BACEN, 2022, s/p) formado por duas bases de dados:

o Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS) - base de clientes do
CCS: Total de clientes com relacionamentos ativos na instituigdo ou conglomerado financeiro
(bancos, financeiras e instituicdes de pagamento), na posi¢do do ultimo dia do segundo més do
trimestre de referéncia (BACEN, 2022).
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« Sistema de Informacdes de Crédito do Banco Central (SCR) - base de clientes do
SCR: Total de clientes com operagOes ativas na instituicio ou conglomerado financeiro
(bancos, financeiras e instituicbes de pagamento), informados de forma individualizada, na
posicao do ultimo dia do segundo més do trimestre de referéncia (BACEN, 2022).

A partir destas bases forma-se a Base conjugada CCS e SCR, que soma o total de
clientes, composta pelas bases CCS e SCR, na forma dos itens acima, em n° de CPFs e CNPJs
distintos.

As instituicdes, nas listagens do ranking, sdo classificadas pela ordem decrescente do
indice de reclamagdes. O ranking € divulgado trimestralmente, sendo apresentado em duas
listagens: Topl5 - Bancos, Financeiras e Instituicdes de Pagamento com maior nimero de
clientes; Demais Bancos, Financeiras e Instituicdes de Pagamento composto pelas demais
instituicbes que tenham trinta ou mais reclamacgdes reguladas procedentes encerradas no
periodo de referéncia. Na realizacdo deste estudo, foram utilizadas as irregularidades das
instituicdes do Topl5. A planilha disponivel no BACEN apresenta as seguintes informacdes:
ano (2022), trimestre (1°), categoria (conglomerado; banco/financeira); instituicdo financeira
(todos as instituicbes do Topl5 — 1° trimestre de 2022); irregularidade (1270 linhas com 0s
titulos das irregularidades por instituicdo), quantidade de reclamacfes reguladas procedentes,
quantidade de reclamacbes reguladas — outras, quantidade de reclamacgdes ndo reguladas,
quantidade total de reclamacdes.

A partir da quantidade total de reclamagdes por instituicdo, desenvolveu-se a primeira
etapa da pesquisa que foi identificar quais eram as irregularidades com maior frequéncia no
BACEN, ou seja, somou-se as irregularidades por tipo, classificando-as do maior valor total em
relacdo a quantidade de reclamacoes.

Na segunda etapa da pesquisa foram analisadas essas reclamacdes e classificadas em
trés grupos: servicos, atendimento e seguranga, conforme identificado na revisdo na literatura.
Para demonstrar o processo de categorizacao, cita-se as principais reclamacoes e as categorias
atribuidas:

Quadro 02 — Exemplos de categorizagdo

Categoria Principais reclamacfes

Atendimento | Insatisfacdo com a resposta recebida da Instituicdo Financeira referente a
reclamacdo registrada no BCB, insatisfacdo com o atendimento prestado pelo SAC
ou Central de Relacionamento, insatisfacdo com o atendimento prestado por
agéncias, Tempo de espera em fila.

Seguranca Golpe, alteracdo contratual sem prévio aviso, abertura de conta de pagamento sem
documentacdo necesséria ou com documentacgdo falsa.
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UFMS

Servicos Débito em Conta ndo autorizado pelo cliente ou ndo cumprimento das regras
aplicaveis, cobrancas diversas, dificuldade para efetuar resgate antecipado de
aplicacdo.

Fonte: elaborado pela autora

O processo de categorizacdo é complexo porque em varias irregularidades nao fica claro
para o leitor do que tratam as reclamacbes e ndo foi localizado no BACEN um guia
metodologico para melhor compreensdo. Deste modo, é importante destacar que o processo de
categorizacdo realizado foi realizado a partir da interpretacdo da autora em relacdo a cada uma
das irregularidades apresentadas, fato que implica numa limitacdo metodoldgica deste estudo.

A partir da categorizacdo e da classificagdo do total de reclamagdes do maior numero
para 0 menor nimero total, considerando-se as instituicbes do Topl15, foram selecionadas as 40
irregularidades com maior total de reclamages. Estes dados foram analisados e, identificou-se
que as irregularidades com maior nimero de reclamacdes (total) sdo relacionadas a seguranga
e no total de reclamacdes das 40 irregularidades com maior nimero de reclamaces, obteve-se
a categoria Sservicos.

Tendo em vista que as reclamacgdes sobre seguranca lideram o ranking, na préxima
etapa, foram identificadas as irregularidades relacionadas a seguranca por instituicdo financeira,
ou seja, sdo analisados os numeros de reclamagdes das irregularidades da categoria seguranca
para 0 Topl5. A partir destes dados, utilizando metodologia similar ao Ranking do BACEN,
desenvolveu-se um indice relacionado especificamente & categoria Seguranca. Enquanto o
BACEN considera as reclamagdes procedentes, neste estudo utilizou-se o total de reclamacoes.
Além disso, ndo foi utilizado o total de irregularidades por instituicdo financeira, mas o total
daquelas classificadas como seguranga em relacdo as quarenta irregularidades com maior
namero de reclamacdes, ou seja, utilizou-se os totais de dez reclamacgdes, consideradas
principais e relacionadas a seguranca. Os dados sdo apresentados utilizando estatistica
descritiva, com as informagdes sumarizadas em tabelas e figuras.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

A tabela 01 apresenta as informagdes das institui¢des que constam no Ranking Top15
do Banco Central do Brasil no primeiro trimestre de 2022. A ordem apresentada ¢ decrescente
pelo indice, ou seja, a instituicdo com pior indicador (indice) foi o C6 Bank e assim

sucessivamente. O numero de clientes e as reclamacgdes reguladas procedentes sao utilizadas
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para o calculo do indice, conforme descrito anteriormente. Na tabela apresentam-se também o

total de reclamacdes, pois estes foram os dados utilizados para a pesquisa.

Tabela 01 — Ranking Top15 do Banco Central do Brasil — 1° trimestre de 2022

N° de
. oo - . Reclamagfes | Total de
(o]
Posicéo Nome da Instituicdo Indice | N°de Clientes Reguladas | Reclamacdes
Procedentes
10 C6 BANK (conglomerado) 78 16.218.908 1265 3045
BTG PACTUAL/BANCO
20 PAN (conglomerado) 68,21 18.913.034 1290 2851
30 INTER (conglomerado) 48,86 17.049.709 833 1720
40 BMG (conglomerado) 47,21 10.358.318 489 1184
SANTANDER
50 (conglomerado) 27,37 58.048.730 1589 6113
60 BRADESCO (conglomerado) | 25,22 102.567.618 2587 8047
MERCADO CREDITO
70 (conglomerado) 24,96 32.050.707 800 2202
8o ORIGINAL (conglomerado) | 21,59 38.069.786 822 1915
PAGBANK-PAGSEGURO | 1488 | 23191620 345 1278
90 (conglomerado)
CAIXA ECONOMICA
100 FEDERAL (conglomerado) 13,18 145.044.033 1911 6566
11° BB (conglomerado) 12,32 72.316.273 891 3.826
120 ITAU (conglomerado) 12,26 92.631.221 1.136 5.422
VOTORANTIM 817 | 21.892.612 179 502
13° (conglomerado)
140 NUBANK (conglomerado) 7,48 54.748.336 410 1.541
MIDWAY S.A. - CREDITO,
FINANCIAMENTO E 2,87 10.786.24 31 164
15° INVESTIMENTO

Fonte: elaborado pela autora com dados do BACEN (2022)

Observa-se, a partir destes dados, a importancia de estabelecer a relagcao entre o numero
de reclamagdes e o numero de clientes da instituicdo, isto pois quando se observa o nimero de
reclamagdes, bancos como o Bradesco, Caixa Economica Federal, Ital e Santander possuem
maior numero de reclamagdes. Entretanto, quando as reclamacdes procedentes sdo calculadas
em razao do nimero de clientes, obtém-se o indice. E este ¢ mais apropriado, portanto, para
demonstrar quais instituicdes apresentam maior nimero de irregularidades proporcionalmente
ao numero de clientes que possui.

A tabela 02 apresenta as irregularidades com maior nimero de reclamagdes (total de
reclamagdes) do Topl5.

Tabela 02 — Irregularidades com maior nimero de reclamagdes do TOP 15
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Irregularidade Total | Categoria
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade das operagdes e servicos relacionados a cartfes de crédito
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
legitimidade das operagdes e servigos, exceto as relacionadas a cartdo de
crédito, cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operagédo
de crédito

Reclamagdes relacionadas a assuntos diversos 1586 |  Servigos
Insatisfacdo com a resposta recebida da instituicdo financeira referente a .

reclamacdo registrada no BCB 1554 Servigos
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

3746 Seguranga

1640 Seguranga

legitimidade dos servicos relacionados a operagfes de crédito, exceto 1497 | Seguranca
consignado

Oferta ou prestacdo de informacéo sobre crédito consignado de forma .
inadequada 1360 | Atendimento
Recusa de produtos ou servigos 1134 Servicos
Bloqueio de valores ou de conta fora do &mbito do Pix - institui¢do de .
pagamento 1118 Servigos
Bloqueio de valores ou de conta fora do &mbito do Pix 1114 Servigos

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
legitimidade dos servicos relacionados a operacdes de crédito consignado

Renegociacgdo de divida (exceto cartdo de crédito) 941 | Atendimento

Insatisfagdo com o atendimento prestado por agéncias 933 | Atendimento
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade das operacgdes e servicos disponibilizados em internet banking
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a
operagéo de crédito, exceto para liquidacdo antecipada e descritivo do 881 Servigos
crédito.

TransacOes ndo reconhecidas pelo titular da conta, realizadas por terceiros
(invaséo de conta) em institui¢des financeiras

Restricdes cadastrais 832 Servicos

Irregularidades relacionadas ao acompanhamento de conta 826 Servigos
Insatisfacdo com o atendimento prestado pelo SAC ou Central de :
Relacion%mento P P 783 | Atendimento
Débito em conta ndo autorizado pelo cliente, ou ndo cumprimento das regras
aplicaveis

Irregularidades relacionadas ao Sistema de Informagdes de Crédito do Banco
Central (SCR)

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou

1034 | Seguranca

899 Seguranca

852 Seguranga

774 Servicos

771 Servigos

legitimidade das operagdes e servicos prestados relacionados a conta de 763 Seguranca
pagamento pré-paga - instituicdo de pagamento

Irregularidades no processo de encerramento de conta de depésitos a vista 758 Servigos
Pix - Dificuldade para solicitar ou realizar devolucdo 756 Servigos
Terminais eletrdnicos, internet e aplicativos 725 Servigos

Irregularidades relacionadas ao acompanhamento de conta de pagamento -
instituicdo de pagamento

Oferta ou prestacdo de informacao sobre produtos e servicos de forma
inadequada, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, conta e servicos 674 | Atendimento
acessorios, credenciadora de cartdo e operacdo de crédito

Cobranca irregular de tarifa relacionada a conta ou servicos acessorios a
conta

684 Servicos

649 Servicos
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Oferta ou prestacdo de informacéo sobre operacao de crédito de forma
inadequada, exceto crédito consignado
Oferta ou prestacdo de informag&o sobre o cartdo de crédito de forma

630 | Atendimento

626 | Atendimento

inadequada
Outros assuntos nao regulados relacionados a cartdo de crédito 561 Servicos
%ﬁgﬁgé&;gento de contrato a pedido do cliente n&o atendido por instituicdo 515 Servicos

Oferta ou prestacdo de informacéo sobre a conta ou servigos acessorios de
forma inadequada

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade das operacdes e servicos relacionados a cartdes de débito

496 | Atendimento

482 Seguranga

Prestacéo de servico de forma irregular em conta-salario 475 Servigos
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

legitimidade das operacgdes e servicos prestados relacionados a conta de 459 Seguranca
pagamento pos-paga - instituicdo de pagamento

Cobrancas diversas 457 Servicos
g?seartura de conta de dep6sito com documentagdo ausente, insuficiente ou 432 Seguranca
Renegociacdo de dividas/encargos relacionadas a cartdo de crédito 425 | Atendimento
Pix — liquidacéo 386 Servicos

Restricdo & realizacdo de portabilidade de operagdes de crédito consignado
relativas a pessoas naturais
Fonte: elaborada pela autora com dados do BACEN (2022)

378 Servicos

A partir destes dados, foi possivel identificar dentre as reclamagdes totais, quais sao as
irregularidades com maior niimero de reclamacdes (total) dentre as 40 irregularidades com

maior numero de reclamacdes no Top15 pela classificacdo em categorias (Figura 03).

Figura 03 — Percentual de reclamacées por categoria
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ATENDIMENTO
19%

SERVICOS
48%

SEGURANCA
33%

EATENDIMENTO = SEGURANCA =SERVICOS

Fonte: elaborada pela autora com dados do BACEN (2022)

Embora no percentual total os servigos sejam mais expressivos em termos de
reclamacdo (48%), chama a atencdo o fato de que as irregularidades com maior nimero de
reclamagdes estejam na categoria seguranca, isto porque as reclamagdes deste tipo podem trazer
consequéncias mais diretas para os consumidores e institui¢des. Tal como discutido por Santos,
Veiga e Souza (2011), tanto a privacidade como a seguranca, compreendidas ambas como
componentes da categoria seguranga, sdo importantes para que os clientes confiem na
instituicdo e fagcam uso das ferramentas digitais. Deste modo, impactando diretamente em
outros atributos de satisfacdo. Isto porque quando o cliente utiliza os canais digitais, diminui o
numero de atendimentos fisicos. Deste modo, ao identificar que a seguranca é a irregularidade
com maior numero de reclamacBes no Topl5, a anélise dos dados deteve-se especificamente a
esta categoria.

A partir do exposto na Tabela 01 ¢ possivel identificar que as reclamagdes com
seguranga lideram o total de reclamagdes, com 3746 reclamacgdes classificadas como
“Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade das
operacOes e servicos relacionados a cartbes de credito” (1). Além disso, esta mesma
irregularidade aplicada as operacdes e servicos (2) também obteve um alto volume de
reclamagdes (1640), seguida de servigos relacionados a operacdes de crédito (3) (1497),
operagdes de crédito consignado (1034), operacdes e servigos disponibilizados em internet
banking (899), operagodes ¢ servicos prestados relacionados a conta de pagamento pré-paga -

instituicdo de pagamento (763), operacdes e servigos relacionados a cartdes de débito (482),
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operagdes e servicos prestados relacionados a conta de pagamento pds-paga - instituicdo de
pagamento (459). Essas reclamagdes totalizam 10520 irregularidades, o que representa 29,54%
das reclamacdes totais recebidas, dentre as 40 com maior numero. Essas reclamagdes foram
classificadas como seguranga, pois se trata de integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
legitimidade.

Além destas, foram classificadas também como seguranca “Abertura de conta de
deposito com documentacdo ausente, insuficiente ou falsa” (432) e “Transagdes nao
reconhecidas pelo titular da conta, realizadas por terceiros (invaséo de conta) em instituicdes
financeiras” (852). Somadas estas duas irregularidades, a seguranga representa 33,15% das
reclamacOes totais. A partir desta analise, decidiu-se compreender melhor como estas
reclamagcdes estdo distribuidas entre as institui¢des financeiras do Topl5.

Para isso, somou-se o total de reclamac6es de cada instituicdo, observando-se que o
BACEN utiliza o numero de reclamacdes procedentes e, neste caso, utilizou-se as reclamacdes
totais, multiplicou-se por 1.000.000 e dividiu-se o valor pelo total de clientes, chegando a um
indice de seguranca, formado pelas categorias elencadas como as principais reclamac6es
recebidas.

Tabela 03 — Indice de seguranca do Top15

Instituicdo financeira Total | indice seguranca| Ranking |indice BACEN | Ranking
C6 BANK 1096 67,58 1 78 1
BTG PACTUAL/BANCO PAN 900 47,59 3 68,21 2
INTER 839 49,21 2 48,86 3
BMG 383 36,98 4 47,21 4
SANTANDER 1505 25,93 6 27,37 5
BRADESCO 1590 15,50 7 25,22 6
MERCADO CREDITO 453 14,13 9 24,96 7
ORIGINAL 564 14,81 8 21,59 8
PAGBANK-PAGSEGURO 201 8,67 13 14,88 9
CEF 1769 12,20 11 13,18 10
BB 844 11,67 12 12,32 11
ITAU 1175 12,68 10 12,26 12
VOTORANTIM 122 5,57 15 8,17 13
NUBANK 331 6,05 14 7,48 14
MIDWAY S.A 33 30,59 5 2,87 15

Fonte: elaborada pela autora com dados do BACEN (2022)

O que se observa a partir da comparacao dos indices é que ha algumas mudancas de
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posicdes, com destaque para dois casos especificos. No caso da MIDWAY S.A,, a institui¢do
estd em dltimo lugar no ranking, ou seja, com menos irregularidades no Topl5. Entretanto,
quando se calcula o indice de seguranca, ela fica em 5° lugar. O contrario acontece no caso do
PAGBANK-PAGSEGURO, no ranking do BACEN a instituicdo estd na nona posi¢cdo, no
ranking de seguranca sua posi¢do é a 13°. As demais instituicdes variam entre uma ou duas
posicdes apenas. Estes dados indicam que no caso da MIDWAY S.A. parece haver problemas
com questdes relacionadas a seguranca, tendo em vista a empresa sobe 10 posi¢des quando
consideradas as irregularidades relacionadas a seguranca. J& no caso do PAGBANK-
PAGSEGURO parece que os problemas da empresa se concentram em outros tipos de
irregularidades, pois quando consideradas as reclamac6es relacionadas a seguranca, a empresa
obtém melhor classificagao.

Também se realizou uma analise por tipo de irregularidade considerando o total para
todas as instituicbes do Topl5 (Tabela 04) destacando-se em cinza 0s cinco maiores nUMeros
de reclamagdes.

Tabela 04 — Principais reclamac6es relacionadas a seguranca do Top15 por tipo de irregularidade

Instituicbes 1 2 3 4 5|16 |7 8 9 |10
BB 332 75 | 104 | 8 |54 (8 | 0 [ 63 | O | 42
BMG 282 28 | 13 34 8 3 0 5 0 |10
BRADESCO 530 | 181 | 147 | 308 [106|143| 0 | 89 | O | 86
BTG PACTUAL/BANCO PAN 362 74 | 56 | 121 | 64 (171 O | 17 | O | 35
C6 BANK 442 | 337 | 25 20 |196| 18 | O | 44 | 0 | 14
CEF 229 | 352 | 605 | 148 (128|166 O | 102 | O | 39
INTER 382 | 192 |107 | 20 |60 | 38| 0 | 19 | 0 |22
ITAU 490 | 120 | 118 | 133 |100| 57 | 1 | 67 | 1 | 88
MERCADO CREDITO 1 1| 6 O | 0| 0 |305 0O |140| O
MIDWAY S.A. - CREDITO,

FINANCIAMENTO E 29 2 1 0 0 0 0 0 0 1
INVESTIMENTO

NUBANK 2 3 2 0 1 2 1168 0 |153| O
ORIGINAL 101 44 | 11 0 40 113|116 11 108 | 20
PAGBANK-PAGSEGURO 0 2 0 3 0 0 |137| 0O |55 | 4
SANTANDER 524 | 201 | 283 | 157 [121| 51 | 36 | 65 | 2 | 65
VOTORANTIM 40 28 | 19 4 21 | 2 0 1 0|7
Fonte: elaborado pela autora com dados do BACEN

Nota:

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operagdes e
servicos relacionados a cartdes de crédito

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operacdes e
2 servigos, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, cartdo de débito, internet banking, ATM,
credenciadora e operacdo de crédito

1
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Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade dos servigos

3 relacionados a operagdes de crédito, exceto consignado

4 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade dos servigos
relacionados a operagdes de crédito consignado

5 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operaces e
servigos disponibilizados em internet banking

6 TransacOes ndo reconhecidas pelo titular da conta, realizadas por terceiros (invasdo de conta) em
institui¢des financeiras

7 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operagdes e
servicos prestados relacionados a conta de pagamento pré-paga - instituigdo de pagamento

8 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operacfes e
servigos relacionados a cartdes de débito

9 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade das operacfes e

servicos prestados relacionados a conta de pagamento p6s-paga - instituicdo de pagamento
10 Abertura de conta de depdsito com documentagéo ausente, insuficiente ou falsa

E importante destacar que reclamagdes com zero néo significam necessariamente que a
empresa ndo teve reclamacgdes, pois as reclamagdes guardam relagdo com os servigos prestados
por cada institui¢do. Entdo, por exemplo, nos casos do PAGBANK-PAGSEGURO,
MERCADO CREDITO e NUBANK, as reclamacdes concentram-se em irregularidades
relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operagdes e
servicos prestados relacionados a conta de pagamento pré-paga e pos-paga de instituicdo de
pagamento. No caso da MIDWAY SA. - CREDITO, FINANCIAMENTO E
INVESTIMENTO, as irregularidades concentram-se nas operagdes e servicos relacionados a
cartdes de crédito.

Observa-se que as diferentes instituicdes presentes no Topl5 possuem em maior ou
menor numero irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade, previsto como um requisito que deve ser assegurado pelas institui¢oes financeiras
de acordo com a Resolucdo CMN n° 4.949/2021 (BACEN, 2021). A questdo do sigilo e
privacidade dos dados possui outra normativa legal recentemente implantada no Brasil. Trata-
se da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) - Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 — que
trata sobre como as empresas, incluindo as institui¢des financeiras, coletam, tratam, armazenam
e protegem os dados pessoais dos brasileiros, seja em meios fisicos ou eletronicos. Conforme
publicado pela revista Isto é Dinheiro (2022), o Brasil € 0 sexto pais com mais vazamento de
dados no mundo.

Deste modo, os resultados deste estudo indicam que os problemas relacionados a
vazamento de dados possivelmente refletem nas reclamagdes que geram irregularidades
relacionadas a seguranca. Estas questdes podem refletir tanto nas irregularidades relacionadas
a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade, como mais especificamente em
relacdo a invasdes de conta resultando em transacdes ndo reconhecidas pelo titular da conta.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm

FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL &%amn
CAMPUS DE NAVIRAI - CPNV 5

CURSO DE ADMINISTRACAO

Observa-se gue, neste caso, 0 BTG PACTUAL/Banco PAN € o que apresenta maior nimero de
irregularidades, seguido pela Caixa Econdmica Federal e pelo Bradesco.

Outra irregularidade identificada foram as aberturas de conta de deposito com
documentacdo ausente, insuficiente ou falsa. E provavel que o vazamento de dados e
informacGes contribua para que essas informacgdes sejam apropriadas por criminosos, que
utilizam esses dados para fraudes.

Observa-se, a partir dos resultados identificados neste trabalho, que as reclamag6es com
maior nimero de irregularidades se referem a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade de produtos e servigos oferecidos pelas instituicdes financeiras. A partir desta
constatacdo, elaborou-se a proposicdo de um indice especifico relacionado a seguranca das
instituicGes. Nesta anélise foi possivel identificar que ha mudanca de posic¢ao no ranking quando
se considera exclusivamente a seguranga, o que significa que algumas instituicdes podem
apresentar maior vulnerabilidade do que outras nesta questao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo partiu de um questionamento sobre as principais reclamagdes enviadas ao
BACEN. A partir dessa questao, definiu-se que o objetivo do trabalho identificar as reclamacdes
enviadas pelos cidaddos das empresas constantes no ranking Top15. Para isso, utilizou-se uma
categorizagdo desenvolvida a partir da fundamentagdo teérica do estudo, dividindo-se as
reclamacdes em trés categorias: servigos, seguranga e atendimento. A partir da analise das
reclamagdes do ranking Topl5, verificou-se que as irregularidades com maior nimero de
reclamagdes estdo no ambito da seguranca e que, no total das 40 irregularidades com maior
numero de reclamacgdes, encontra-se a categoria servicos.

Deste modo, ao criar uma proposta de ranking para a seguranca, pode-se observar que
em alguns casos as instituigdes presentes no Top15 apresentam maiores ou menores problemas
relacionadas a categoria. Embora com as limitagdes metodoldgicas de se ter utilizado somente
as 40 principais irregularidades, de se ter utilizado as reclamacdes totais e ndo as procedentes,
como ¢ utilizado pelo BACEN e sobre o processo interpretativo de categorizagdo, entende-se
que a criacdo de um ranking especifico para a seguranca contribuiria sobremaneira para que os
clientes escolhessem institui¢des com maior confianca, tendo em vista os problemas que o pais
enfrenta de vazamento de dados e fraudes.

Além disso, considerando a importancia da satisfacdo dos clientes para sua fidelizacao,

é fundamental que as instituicGes financeiras criem mecanismos para proteger seus clientes e
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suas informagbes pessoais, evitando reclamacbes e irregularidades relacionadas a estes
problemas, especialmente porque entende-se que quando a reclamagéo é enviada ao BACEN,
é muito provavel que o cliente ja tenha esgotado as instancias de atendimento da institui¢éo
financeira. Além disso, sistemas de seguranca digital sdo fundamentais para evitar acesso de
criminosos as contas dos clientes.

Ademais, tendo em vista que as irregularidades relacionadas a seguranca podem se
aplicar também em canais de atendimento fisicos, € imprescindivel que as instituicdes
financeiras focalizem em seus processos de treinamento e desenvolvimento os conhecimentos
dos seus colaboradores relacionados a temas que impliquem na seguranca e intensifiquem
politicas e praticas que contribuam para a conduta ética dos seus colaboradores.

Outra acdo que se considera fundamental para minimizar os problemas relacionas a
seguranca é a educacdo digital. Como as instituicBes financeiras sdo diretamente afetadas
estendendo-se as implicagbes para seus clientes, considera-se que 0s bancos deveriam
desenvolver programas e ac¢des voltados para o letramento digital, especificamente para evitar
casos de vazamento de dados e invasdo de contas e a0 mesmo tempo diminuir a inseguranca
dos clientes para utilizagdo de aplicativos e internet banking, o que pode contribuir para
minimizar reclamagdes relacionadas aos servicos.

E importante destacar também que as reclamagcdes que chegam ao Banco Central do
Brasil provavelmente ndo refletem os principais problemas relacionados aos servigos
financeiros em escala e tipologia, isto porque acredita-se que sé@o poucos os cidaddos que
conhecem e utilizam este canal para registrar suas reclamacoes.

Como sugestdo para futuras pesquisas, recomenda-se compreender melhor as
reclamacdes dos clientes e motivos de insatisfacdo relacionadas a aspectos da seguranca, de tal
modo que as instituicdes possam aprimorar sistemas e métodos. Além disso, considera-se
importante conhecer as reclamagdes ndo procedentes e seus impactos para 0s cidad&os.
Recomenda-se ainda estudos que se debrucem sobre uma anélise histérica das irregularidades,
tendo em vista a importancia da melhoria continua dos servicos financeiros, ou seja, € preciso
compreender se h& evolucdo por parte das instituigcbes financeiras visando diminuir as

reclamacdes e irregularidades relacionadas aos seus servicos.
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