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RESUMO

O Banco Central do Brasil ¢ uma das principais entidades supervisoras que constitui a
atual estrutura do Sistema Financeiro Nacional e busca assegurar a sua solidez e regular o
funcionamento das entidades bancérias e ndo bancdrias atuantes no Brasil. Dentre as
atividades de atuag¢do, uma delas se destaca no recebimento de reclamagdes acerca do
descumprimento de normas que regularizam as atividades financeiras que visa proteger os
usuarios na coibi¢do de possiveis abusos. Essas reclamag¢des quando julgadas como
reguladas procedentes, provocam o oOrgdo a tomar varias inciativas, dentre elas, a
elaboracdo do ranmking de reclamagdes que € publicado no site do Banco Central. Os
rankings sdo divulgados periodicamente tonando publico a posicdo das instituigdes
financeiras (IFs) sob sua supervisdo e o perfil das reclamag¢des de seus clientes. Essa
exposicdo tem a probabilidade de impactar de forma negativa a reputagdo e a imagem perante
o mercado. Desse modo, a pesquisa realizada utilizou uma abordagem qualitativa e
quantitativa buscando analisar as principais reclamacdes reguladas procedentes de uma IF
brasileira que afetam seu posicionamento no ranking de reclamagdes do Banco Central do
Brasil. A amostra foi composta por todas as reclamagdes procedentes no periodo de 2021
coletadas do proprio site do 6rgdo, bem como os dados de desempenho, posi¢do da IF e
quantidade de clientes. De posse dessas informagdes foi aplicada a técnica do diagrama de
Pareto para identificar as principais reclamagdes consideradas procedentes neste periodo.
Identificadas as reclamag¢des mais recorrentes, os dados foram submetidos a andlise de
variancia de um fator (ANOVA one way), que identificou se existe diferenca estatisticamente
significativa entre as reclamagdes. Os resultados ilustram diferengas entre algumas das
reclamagdes selecionadas, oportunizando a indicagdo de propostas de melhorias adequadas ao

tratamento individual destas reivindicagdes.



Palavras-chave: BACEN. Diagrama de Pareto. Institui¢des Financeiras. ANOVA one way.
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POSITIONING ANALYSIS OF A FINANCIAL INSTITUTION IN BRAZIL'S BANCO
CENTRAL COMPLAINTS RANKING

ABSTRACT

The Central Bank of Brazil is one of the main supervisory entities that make up the current
structure of the National Financial System and seeks to ensure its solidity and regulate the
functioning of banking and non-banking entities operating in Brazil. Among the operational
activities, one of them stands out in the receipt of denouncements and complaints about non-
compliance with rules that regulate financial activities that aim to protect users in the
prevention of possible abuses. This exposure probably cause a negative impact on its
reputation and image in the market. In this way, the research carried out used a qualitative and
quantitative approach seeking out to analyze the main regulated complaints from a Brazilian
financial institution that affect its positioning in the Bacen's complaints ranking. The sample
consisted of all complaints from the 2021 period collected from the agency's own website, as
well as performance data, FI position and customers number. With this information, the
Pareto diagram technique was applied to identify the main complaints considered valid in this
period. Once the most recurrent complaints were identified, the data were submitted to one-
way analysis of variance (one-way ANOVA), which identified whether there was a
statistically significant difference between the complaints. The results illustrate differences
between some of the selected complaints, providing an opportunity to indicate proposals for

appropriate individual treatment improvements of these claims.

Palavras-chave: BACEN. Pareto Diagram. Financial Institution. ANOVA one way.
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1 INTRODUCAO

O mercado em que as institui¢des financeiras atuam vem se tornando cada vez mais
dindmico e competitivo. Por esse motivo, acompanhar tendéncias, atender aos interesses de
seus consumidores e, principalmente, saber como estd a imagem da empresa perante a
sociedade sdo primordiais para o seu sucesso.

O aumento das demandas nesse setor requer por atendimento de qualidade. Diante
disso, os consumidores se mostram cada vez mais exigentes e cientes de seus direitos. Quando
ocorrem falhas na prestagdo de um servigo ou produto adquirido, os clientes buscam os canais
de atendimento primario e Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs) para externalizar
suas insatisfagdes. Quando ndo solucionado por esses canais, estes mesmos clientes recorrem
a orgdos supervisores que visam garantir a qualidade esperada dos servigos e atendimentos
prestados pelas instituigdes que compdem o Sistema Financeiro Nacional (SFN)
(SAUNDERS, 2000).

O Banco Central do Brasil (BACEN) ¢ uma das principais entidades supervisoras
que constitui a atual estrutura do SFN e busca assegurar a sua solidez e regular o
funcionamento das entidades bancarias e ndo bancarias atuantes no Brasil (OLIVEIRA,
1999; VIEIRA, PEREIRA E PEREIRA, 2012).

Dentre as atividades de atuagdo, uma delas se destaca no recebimento de denuncias e
reclamagdes acerca do descumprimento de normas que regularizam as atividades
financeiras que por sua vez, protegem os usudrios na coibi¢do de possiveis abusos. Essas
reclamagdes quando julgadas como reguladas procedentes, provocam o o6rgdo a tomar
varias inciativas, dentre elas, a elaboracdo do ranmking de instituigdes por numero de
reclamag¢des (BACEN, 2022).

No portal de acesso a informagdes do Banco Central, os rankings sdo divulgados
periodicamente tornando publico a posicdo das IFs sob sua supervisdo e o perfil das
reclamagdes de seus clientes. Essa exposi¢do, de acordo com a atuagdo de cada IF, pode
impactar de forma negativa a sua reputagdo e imagem perante o mercado (REIS, 2020)

O estudo de caso dessa pesquisa € voltado para uma institui¢do financeira brasileira,
com aproximadamente 100 milhdes de clientes, sendo considerado um dos maiores grupos
financeiros do Brasil e que aparece com frequéncia nos rankings do periodo do ano de
2021 entre as 5 primeiras posi¢cdes. Sendo assim, surgiu o problema da pesquisa: Quais

reclamagdes de clientes, relacionados aos produtos e servigos oferecidos pela IF afetam
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significativamente o desempenho (nota ou indice atribuido pelo Bacen a instituigcdo
financeira) do banco no Ranking de Reclamac¢des do Banco Central? A partir desta resposta,
a gestdo da IF terd mais uma ferramenta para identificar onde deve agir para evitar ou
minimizar sua exposicdo nesse 6rgdo regulador e consequentemente oferecer um servigo de
qualidade aos seus clientes.

O trabalho consta de cinco capitulos, incluindo a introducéo e as conclusdes. O capitulo
dois traz um referencial teérico sobre o Sistema Financeiro Nacional focando nas instituigdes
financeiras bancarias e no Banco Central do Brasil. Aborda também sobre os canais de
atendimento utilizados pelos clientes e o Ranking de reclama¢des do Bacen, além do risco de
imagem. O capitulo trés apresenta a metodologia da pesquisa. O capitulo quatro apresenta os
resultados e discussdes que respondem aos objetivos especificos. O capitulo cinco traz as
consideragdes, sugestdes de melhorias para a IF, além das limita¢cdes da pesquisa e agenda de

futuros estudos.

1.2 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste estudo € analisar as principais reclamagdes reguladas procedentes
registradas pelos clientes de uma instituicdo financeira brasileira no periodo de 2021 que
afetam o posicionamento desta no ranking de reclamagdes do Bacen.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

° Realizar um levantamento da nota e reclamagdes sofridas pela IF no periodo de 2021 a
partir do ranking de reclamagdes estratificando as que mais impactam seu desempenho
na avaliacdo do Bacen;

° Realizar um teste de andlise de varidncia (ANOVA) com os dados obtidos a partir da
técnica de Pareto, comparando quatro grupos de principais reclamagdes em relacdo a
variavel “desempenho da IF no Bacen”

° Fornecer sugestdes de melhorias para a institui¢do financeira, com base em dados
estatisticos, visando a melhoria no atendimento e consequentemente melhores posi¢des

no ranking do Bacen.

1.4 JUSTIFICATIVA

A permanéncia de uma imagem negativa pode trazer uma série de consequéncias para
os bancos, e vdo desde o risco de imagem até questdes legais. A exposicdo das reclamagdes

no Banco Central tem feito os bancos almejarem um atendimento com maior exceléncia, na
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tentativa de evitar reclamagdes e possibilidade de perda de clientes e lucratividade em um
mercado, historicamente concorrido.

As institui¢des disponibilizam seus canais de atendimento para o cliente fazer suas
criticas, sugestdes e sanar dividas. Mas a verdadeira preocupacgdo para os bancos sido que
estas reclamagdes, quando ndo sanadas através dos canais internos, se transformem em
denuncias junto ao Banco Central, que quando julgadas procedentes, passam a constar no
ranking de reclamagdes do Bacen.

A visdo e os valores s3o um dos tripés que confere a identidade e propdsito da
instituicdo financeira que ¢ o estudo de caso dessa pesquisa. Sua visdo é ser a opcdo
preferencial do cliente, diferenciando-se por uma atuacdo eficiente e para todos os
segmentos de mercado. J4 os valores destacam-se por enxergarem o cliente como razédo da
existéncia da Organizagdo, contando com a ¢ética em todas as atividades e
relacionamentos, transparéncia nas informagdes necessarias aos seus clientes e
responsabilidade socioambiental. Porém, assim como as demais organizagdes, o presente
estudo de caso estd sujeito a receber, diariamente, reclamagdes por parte de seus
consumidores. Para ela, as reclamacdes feitas em 6rgdos que venham expor a sua imagem se
torna um ponto negativo para a empresa.

O ranking de reclamag¢des do Banco Central aponta as reclamagdes procedentes, posi¢ao
e desempenho da institui¢do financeira. Esse estudo verifica se existem diferencas
significativas, bem como tamanho do efeito dessas diferengas entre os tipos de reclamacio
que afetam a nota da IF no Bacen.

Este trabalho ¢é relevante, pois busca estudar indicadores que podem impactar de forma
negativa a organizagdo, indicando, efetivamente, onde a IF deve agir para estar sempre bem
ranqueado com a utilizagcdo de ferramentas como o diagrama de Pareto e andlise de variancia
(ANOVA one way) além de fornecer sugestdes de melhorias com base nos resultados dos
dados estatisticos, almejando melhoria no atendimento e consequentemente melhores

posicdes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo s@o abordados os principais conceitos, fundamentos e aspectos
necessarios para a compreensdo e contextualizagdo desse estudo. O capitulo esta subdividido
em tr€s subtopicos: o primeiro trata do Sistema Financeiro Nacional (SFN) e seus
componentes focando as institui¢des financeiras bancdrias e no 6rgdo supervisor, o Banco
Central do Brasil. O segundo aborda sobre ranking de reclamag¢des do Banco Central e o
seu sistema de registro de manifestacdes e o terceiro subtdpico aborda questdes

relacionadas ao risco de imagem causado pela exposi¢do publica deste ranking.

2.1 SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

O Sistema Financeiro Nacional (SFN), ¢ o conjunto de institui¢des dedicadas ao
trabalho de proporcionar boas condigdes para a manutengdo de um fluxo de recursos entre
poupadores e investidores (FORTUNA, 2010). E considerado um dos pilares da economia
brasileira, influenciando e acompanhando sua evolug@o a décadas. Desde a independéncia do
pais, até a consolidagdo entre as maiores economias do planeta, o conjunto de institui¢des que
formam esse sistema, vém evoluindo e auxiliando a garantir a solidez desse mercado. O

organograma da Figura 1, apresenta um recorte da atual estrutura do SFN brasileiro.

Figura 1- Estrutura do Sistema Financeiro Nacional

ORGAOS CMN - Conselho Monetéario Nacional
NORMATIVOS || ©NSP - Conselho nacional de seguros
CNPC - Conselho Nacional de Previdéncia Complementar

BACEN - Banco Central do Brasil
SISTEMA AGENTES CVM - Conselho de Valores Mobiliarios
FINANCEIRO SUPERVISORES | | SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados
NACIONAL PREVIC - Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar
L Agentes especiais
AGENTES
OPERADORES
|| InstituicBes bancdrias e ndo-bancdrias

Fonte: Adaptado de Bacen (2022) e Fortuna (2010).
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Segundo informagdes extraidas do site do Banco Central do Brasil (BACEN, 2022), o
SFN ¢ formado por agentes normativos, supervisores e operadores. Os drgdos normativos sdo
aqueles que determinam as regras para o bom funcionamento do sistema, ja as entidades
supervisoras trabalham para que os integrantes do sistema financeiro sigam essas regras. Os
agentes operadores sdo as institui¢des que tem a funcdo de intermedidrios desenvolvendo as
operacdes diarias de servigos financeiros.

As institui¢des financeiras sdo categorizadas em bancdarias e ndo-bancdrias. O que
diferencia ambas as categorias € que, enquanto a primeira tem permissdo para conceder
crédito, a segunda ndo pode realizar esse tipo de operagdo, sendo permitido apenas operar
com ativos ndo monetarios.

Para Vieira, Pereira e Pereira (2012) dentre as variadas institui¢des financeiras
bancarias existentes no Brasil, encontram-se os bancos comerciais, os bancos multiplos e
a Caixa Econdmica Federal. Até o final de maio de 2022 foram contabilizadas um total de
162 institui¢des sob a supervisdo do Banco Central (BACEN, 2022) e podem ser descritos
da seguinte maneira conforme Assaf Neto (2003):

e Bancos Comerciais: sdo institui¢des financeiras que tém por finalidade executar
operagdes de crédito de curto e de médio prazo, atendendo as necessidades de
recursos para capital de giro de terceiros, pessoas juridicas como também as
pessoas fisicas.

e Bancos Multiples: podem ser publicos ou privados realizando operagdes ativas,
passivas e acessoOrias normalmente realizadas por distintos tipos de institui¢des
financeiras, sendo constituidos com, no minimo, duas carteiras, sendo uma delas,
obrigatoriamente, comercial ou de investimento.

e (Caixa Econémica Federal: executar atividades -caracteristicas dos bancos
comerciais e multiplos sendo o principal agente das politicas publicas do Governo
Federal, tornando-se responsavel pela operacionalizagdo das politicas publicas,
utilizando os recursos de cadernetas de poupanga e depodsitos judiciais e também
pela gestdo dos recursos do Fundo de Garantia por Tempo de Servigco (FGTS).

Para Martins (2007), as atividades que as institui¢des financeiras exercem sdo muito
importantes dentro do contexto da economia e do mercado financeiro brasileiro. Esse
modelo de industria, interage com o ambiente, obtendo recursos para posteriormente
transforma-lo em produtos e servicos, usufruindo de recursos de terceiros para o exercicio

de suas atividades basicas. Essas institui¢des sdo essenciais para o crescimento e
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desenvolvimento da economia de um pais ou regido sendo importantes para cidaddos e
empresas ao oferecer empréstimos, transacdes, possibilidade de poupanca e investimentos,
além de seguros e outros servigos variados (FORTUNA, 2010)

E inegavel que o papel que as institui¢des financeiras exercem sdo essenciais e por
este motivo elas devem ter uma regulamentacdo especial, pois qualquer desvio nas suas
fungdes ou servigos prestados pode produzir efeitos negativos na economia, sendo as IFs
obrigadas a atuar dentro de diretrizes que sdo regulamentadas por 6rgdos governamentais
fiscalizadores (SAUNDERS, 2000). Dentre esses oOrgdos responsaveis por essa
regulamentacdo, esta o Banco Central do Brasil (Bacen).

Criado em dezembro de 1964, o Banco Central do Brasil busca assegurar a solidez e
regular o funcionamento das entidades bancarias e ndo bancdrias atuantes no Brasil e, no
ambito de sua autoridade, cabe também aplicar penalidade de multa a qualquer pessoa
fisica ou juridica que venha exercer, atividade de institui¢do financeira, sem a devida
autorizacdo legal (OLIVEIRA, 1999).

Dentre as atividades de atuacdo, uma delas se destaca no recebimento de denuncias e
reclamagdes acerca do descumprimento de normas que regulam as atividades financeiras.
Esta atuagdo visa proteger os usuarios, coibindo eventuais abusos que possam ser cometidos
pelas IFs contra seus clientes. E importante salientar que o Bacen ndo interfere nas
tratativas das reclamagdes, sendo estas de responsabilidade inteiramente dos bancos, mas
utiliza da sua autoridade para disciplina-los (BACEN, 2022)

Os consumidores de produtos e servicos financeiros, em algum momento da sua
utilizacdo podem apresentar a necessidade de serem ouvidos por diversos motivos. Quando
surge essa necessidade, o cliente ¢ orientado a buscar solu¢des através de canais de
atendimento.

Os canais de atendimento, sdo os meios utilizados pelas instituigoes financeiras para
manter a comunicagdo com o seu publico. A IF em estudo, além das agéncias fisicas, conta
com variados canais de atendimento primdrio para diferentes tipos de servigos. O Infernet
Banking, por exemplo, é uma central exclusiva de suporte a navegacdo pelo canal de
atendimento via internet e aplicativo da institui¢do. Ja o SAC, é destinado para tirar davidas,
fazer reclamacgdes, consultar informagdes, enviar sugestdes, elogios, fazer cancelamentos e
outras solicitagdes referentes a atendimento em geral, contas, consorcios, cartdes, seguros e

financiamentos.
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Outro canal de atendimento muito utilizado pelos clientes, sdo as ouvidorias
internas. No Brasil, as ouvidorias s@o encontradas tanto no setor publico como no setor
privado e cada vez mais vém desempenhando um papel importante na sociedade. A
ouvidoria tem a funcdo de fazer o intermédio entre os interesses dos clientes, usuarios,
fornecedores ou funcionarios que as demandam e os 6rgdos ou entidades aos quais pertencem
buscando promover a qualidade da comunicacdo entre eles.

Cyrillo (2015) destaca a relevancia das ouvidorias como um aporte necessario para
cidadania, reunindo suporte histérico, legal e pratico sobre o papel destas no contexto
democratico brasileiro. A mesma se torna um didlogo direto das institui¢des com a populagao,
se mostrando como uma porta aberta para a participagdo dos cidaddos sendo assim uma
ferramenta essencial na constru¢do da cidadania, a partir da escuta ativa, possibilitando ao
manifestante ter sua reivindicagdo apresentada e tratada pelo drgdo competente. As
manifestagdes registradas podem alimentar indicadores que podem ser analisados por érgéos
gestores e através disso conseguir tragar suas prioridades de atuagéo e metas de trabalho, uma
vez que essas manifestagoes refletem as caréncias de uma comunidade que, de alguma forma,
ndo esta sendo atendida em suas necessidades.

Além dos canais de primeira e segunda instancia, as reclamag¢des podem ser
apresentadas na instancia extrajudicial: Bacen (ALVES, GASPAR E MARTINS, 2014), ou
seja, o registro da reclamacdo do consumidor que, de algum modo, esta insatisfeito com a

presteza de um servigo ou produto ou que ndo teve a sua demanda solucionada.

2.2 RANKING DE RECLAMACOES BACEN

Em 2005 a diretoria do BACEN através da Circular N° 3.289 implementou o
Sistema de Registro de Denuncias, Reclamac¢des e Pedidos de informagdes do SFN. A
partir de 2 de janeiro de 2015, entrou em vigor a Circular n° 3.729, revogando a Circular
n® 3.289 e mudando o tratamento de registros no referido sistema, e alterando sua
denominagdo para Sistema de Registros de Demandas do Cidaddo (RDR) que tem a
finalidade de receber e atuar na tratativa de denuncias, reclamagdes e informagdes dos
usuarios do Sistema Financeiro Nacional (MARTINS E ALVES, 2018).

Todas as denuncias e reclamagdes que estiverem registradas no RDR séo
disponibilizadas as instituicdes que devem responder ao demandante e encaminhar ao
Bacen, através do proprio sistema, com copia eletronica da resposta e dos respectivos

anexos, além de relato das providéncias adotadas e dos esclarecimentos cabiveis
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(FEBRABAN, 2021). A partir das reclamagdes, o 6érgdo toma varias iniciativas como: agoes
de fiscalizacdo, melhora na legislacdo, a¢des de educac¢do financeira e a elaboragdo do
ranking de institui¢des por indice de reclamagdes como mostra a Tabela 1 onde verifica-se
que o valor do indice € organizado de forma decrescente. Sendo assim, a primeira posicio vai
pertencer a institui¢do financeira que apresentar o maior indice. Neste caso, para considerar
que a IF estd bem ranqueada, ela precisa estar nas ultimas posi¢des do ranking (BACEN,

2022).

Tabela 1- Recorte do Top 15 - ranking de Bancos, Financeiras e Institui¢des de Pagamento por indice de
Reclamagdes no 1° trimestre de 2022

Posicio Instituicio Financeira Indice Reclamacdes Procedentes Total de Clientes

1° C6 Bank 77,99 1.265 16.218.908
2° BTG Pactual/Banco Pan 68,2 1.290 18.913.034
3° Inter 48,85 833 17.049.709
4° BMG 47,2 489 10.358.318
5° Santander 27,37 1.589 58.048.730
6° Bradesco 25,22 2.587 102.567.618
7° Mercado Crédito 24,96 800 32.050.707
8° Original 21,59 822 38.069.786
9° PagBank-Pagseguro 14,87 345 23.191.620
10° Caixa Econémica Federal 13,17 1.911 145.044.033
11° BB 12,32 891 72.316.273
12° Itau 12,26 1.136 92.631.221
13° Votorantim 8,17 179 21.892.612
14° Nubank 7,48 410 54.748.336
15° Midway S.A. 2,87 31 10.786.244

Fonte: Adaptada de Bacen (2022)

Na Tabela 1 mostra o ranking de Bancos, Financeiras e Instituicdes de Pagamento por
ndice de reclamagdes procedentes (e suas participantes do conglomerado que tiveram
reclamagdes no periodo) no 1° trimestre de 2022.

Como pode ser notado, ainda no mesmo portal de acesso a informagdes do Banco
Central, os rankings s@o divulgados periodicamente tornando publico o perfil das

reclamagdes que foram processadas, analisadas e encerradas no periodo de referéncia por este
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orgdo. Segundo informagdes extraidas do préprio site do Bacen (2022) nesse calculo, sdo

consideradas apenas:

. Reclamacdes reguladas procedentes: reclamacdes que representam irregularidades em
que se verificou indicio de descumprimento, por parte da instituicdo, de lei ou
regulamentacao.

. indice (desempenho): que ¢ calculado pelo numero de reclamagdes reguladas
procedentes dividido pelo numero de clientes e multiplicado por 1.000.000.

. Total de reclamacdes: apresenta o somatorio de reclamagdes reguladas procedentes,
reclamagdes reguladas (outras) e as reclamagdes ndo reguladas.

. Reclamacdes reguladas (outras): que ndo se verificou indicio de descumprimento, por
parte da institui¢do, de lei ou regulamentacdo.

. Reclamacdes nio reguladas: que ndo foram relacionadas a lei ou regulamentagdo cuja
competéncia de supervisdo seja do Banco Central do Brasil.

O ranking de reclamacgdes é dividido em quatro categorias por indice de reclamagdes.

Este presente estudo contempla a primeira categoria, a qual abrange bancos comerciais,

bancos multiplos com carteira comercial, caixas econdOmicas e sociedades de crédito,

financiamento e investimentos. As categorias sdo:

I) Ranking de Bancos, Financeiras e Institui¢des de Pagamento;

IT) Ranking de demais Bancos, Financeiras e Institui¢des de Pagamento;

IIT) Ranking de reclamagdes mais frequentes por assunto;

VI) Ranking de administradoras de consorcio.

Esse tipo de indicador pode configurar-se como um eficiente instrumento de gestdo
administrativa e tomada de decisdes, pois através das reclamacdes e dentncias recebidas ¢
possivel detectar em que situagdes os valores e padrdes ndo estdo sendo cumpridos ou ndo

estdo produzindo resultados desejados.

2.3 RISCO DE IMAGEM

Com o passar dos anos, as instituicdes financeiras foram obrigadas a mudar sua
maneira de realizar negocios, produzir resultados positivos, ter boa reputagdo e boa
imagem, tendo que lidar com a concorréncia e consequentemente buscando captar novos
e manter clientes antigos através do fornecimento do melhor servigo e atendimento.

A imagem de uma instituicdo se refere a0 modo como uma organizagdo € percebida.

Uma vez amplamente aceita, serve como representacdo do que a organizacdo oferece a
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sociedade. Dessa forma manter a qualidade no servigo prestado ao cliente € visto como um
fator estratégico para a melhoria de competitividade e produtividade em todo segmento de
mercado.

Para Reis (2020) o risco de imagem pode acarretar perdas financeiras para as
institui¢des, em consequéncia de algumas praticas internas e fatores externos que impactam
de forma negativa a sua imagem perante o mercado. Gaither e Frazier (2012) dizem que a
qualidade dos produtos e servigos oferecidos s@o determinados pela percepgdo dos clientes
na medida em que esses conseguem ter as suas expectativas atendidas.

De acordo com Carpinetti (2016) dentre os variados desdobramentos das
caracteristicas da qualidade, também esta associada a confiabilidade, atributos como
assisténcia pds-venda, imagem da marca e servigos relacionados ao atendimento. Para
Johnson et al. (2001), a imagem pode afetar as inten¢des comportamentais, como por exemplo
a lealdade do consumidor.

Como dito anteriormente, o mercado em que as institui¢des financeiras atuam vem se
tornando cada vez mais dinamico e competitivo. Por esse motivo, acompanhar tendéncias,
atender os interesses de seus consumidores e, principalmente, saber como estd a imagem da
empresa perante a sociedade é primordial para o seu sucesso. Esse conhecimento se faz
necessario uma vez que contribui para que a institui¢@o revise suas estratégias para manter a

qualidade dos servigos e produtos afim de evitar uma imagem negativa.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo é demonstrada uma breve apresentagdo da instituicdo financeira estudo
de caso dessa pesquisa bem como discorrera sobre as etapas de tratamento dos dados.

A pesquisa realizada utilizou uma abordagem qualitativa e quantitativa, que permitiu a
verificagdo das possiveis relagdes existentes de causa e efeito do desempenho e quantidade de
reclamagdes procedentes quanto ao servigo e produto prestados pela IF.

Para a realizagdo desta pesquisa sdo utilizados livros, pesquisa em sites, artigos e
programas computacionais como editor de planilhas e o software SPSS versdo 21 para
realizagdo da ANOVA para realizar o desenvolvimento analitico. Os dados utilizados no
estudo foram extraidos do préprio site do Banco Central do Brasil.

Este capitulo esta estruturado em quatro subtopicos. O primeiro apresenta o estudo de
caso analisado. O segundo ¢ a coleta de dados junto ao site do Bacen. Foram coletados dados
referentes ao ano de 2021, subdivididos por trimestre. O terceiro subtdpico foi a aplicacdo da
técnica do diagrama de Pareto para identificar as principais reclamagdes responsaveis pelo
desempenho da IF no trimestre. O ultimo subtdpico foi a aplicagdo da ANOVA para verificar
se ha diferenca estatisticamente significativa entre os grupos de reclamagdes selecionados a

partir do diagrama de Pareto.

3.1 LOCUS DA PESQUISA — ESTUDO DE CASO

A TF em estudo é um banco brasileiro caracterizado como multiplo que tem sdélida
atuagdo voltada aos interesses de seus clientes desde quando foi fundado. Até o segundo
trimestre de 2022 essa instituicdo dispde de aproximadamente 100 milhdes de clientes
distribuidos entre pessoas fisicas e juridicas que fazem uso dos produtos e servigos oferecidos
por ela. O banco tem suas unidades distribuidas pelo Brasil e também em outros paises. Conta
ainda com aproximadamente cinco mil postos de atendimento, trés mil agéncias, quarenta mil
postos de atendimento expresso € um quadro composto por oitenta e sete mil funcionarios.

Além do mercado de varejo, que é voltado para o publico em geral, este grupo
financeiro esta a frente em segmentos como Corporate onde realiza atendimento a grandes
empresas, Private onde € voltado a clientes com grande patrimonio e capacidade de

investimento e no atendimento as micro, pequenas e médias empresas.
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Os principais produtos que a institui¢do oferece em relagdo as atividades bancarias sdo:
contas corrente, poupanca, salario e universitaria. Além de operagdes de capitalizagdo,
operacdes internacionais e cambio, corretagem de valores mobiliarios, consultoria de
investimentos, cartdes de crédito, cesta de servigos, consorcio, leildo de imdveis, cheques,

transferéncias e depdsitos. Atua também no mercado de seguros e previdéncia privada.

3.2 COLETA DE DADOS

As primeiras publicagdes do ranking de reclamagdes foram feitas a partir de margo de
2002. As publicagdes eram feitas mensalmente através do portal de acesso a informagdes do
Banco Central. Entre os anos de 2016 ¢ 2017, a frequéncia destas publica¢des passaram a ser
bimestrais e ainda no inicio de 2017 até os dias atuais, os dados passaram a ser apresentados
trimestralmente.

O periodo escolhido para a coleta de dados utilizados neste estudo foi o ano de 2021. As
informagdes foram extraidas do Ranking de Reclamacdes de Bancos, Top 15 - Financeiras
e Instituigdes de Pagamento. Inicialmente foram extraidos e planilhados os dados de
posi¢do, desempenho, quantidade de reclamacdes reguladas procedentes e o total de

clientes da IF, os quais estdo exibidos na Tabela 2.

Tabela 2- Dados do Ranking de Reclamagdes do Banco Central referente ao periodo de 2021 da institui¢éo

financeira em estudo.

Periodo (2021) Posicdo da IF Desempenho Reclamacdes Procedentes Total de Clientes

1° Trimestre 5° 22,78 2.248 08.648.524
2° Trimestre 5° 25,33 2.515 99.260.817
3° Trimestre 4° 36,03 3.613 100.264.792
4° Trimestre 5° 253 2.529 99.921.260

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Nota: O total de reclamacdes e informagdes séo apresentados no Apéndice B.

No 1° trimestre de 2021 a IF ocupou a 5% posi¢do do ranking, ficando abaixo dos bancos
Pan, Inter, Caixa Economica Federal e Santander. Nesse periodo seu desempenho foi de 22,78
e totalizou 2.248 reclamagdes reguladas procedentes.

No 2° trimestre do mesmo ano, novamente classificou-se na 5% posi¢do com um
desempenho de 25,33 e 2.515 reclamacgdes procedentes, ficando abaixo dos bancos Pan, Inter,

Caixa Econdmica Federal e Santander.
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No 3° trimestre, a IF subiu para a 4* posi¢do apresentando o desempenho igual a 36,03 e
3.613 reclamagdes procedentes. Ja no 4° trimestre, retornou a 5* posi¢cdo com o desempenho
de 25,30 e o total de 2,529 reclamagdes procedentes, ficando abaixo dos bancos C6 Bank,
BMG, BTG Pactual/ Banco Pan e o Inter.

3.3 DIAGRAMA DE PARETO

O Diagrama de Pareto é uma das sete ferramentas da qualidade utilizada para
quantificar e priorizar a importancia das causas de um problema a partir de distribuicdes
desiguais. Essa ferramenta funciona utilizando uma técnica simples de separar os problemas
em: problemas pouco vitais e muito triviais (CAMPOS, 1992).

Carpinetti (2012) destaca que o objetivo do Diagrama de Pareto é criar um grafico que
auxiliard, mostrando em ordem de importancia as causas responsaveis pelo maior efeito de
um problema, pois seu principio afirma que entre todas as causas de um problema, algumas
poucas sdo as grandes responsaveis pelos efeitos indesejaveis. O Diagrama € construido com
barras verticais que ordena a frequéncia de forma visualmente evidente e apresenta o total
acumulado que ¢ representado por uma linha que representa a porcentagem acumulada.

A coleta de dados e a organizacdo em categorias por ordem decrescentes de frequéncia ¢
0 primeiro passo para a criagdo do Diagrama de Pareto. Esses dados serdo os principais
indices do grafico, sendo eles: causas das falhas, nimero de ocorréncias, porcentagem de
ocorréncias sobre o total e a porcentagem acumulada (VIEIRA, 1999).

No ranking disponibilizado no site do Banco Central é possivel ter acesso a posi¢ao,
desempenho, quantidade total de reclamagdes procedentes e a quantidade total de clientes.
Como o objetivo desse estudo ¢ analisar as principais reclamacdes procedentes da IF
responsaveis pelo efeito negativo no ano de 2021, inicialmente fez-se necessario a elaborag@o
de um grafico de Pareto para cada trimestre para identificar aquelas que foram mais
frequentes por periodo. Foram produzidos quatro graficos com os mesmos procedimentos.

Para essa etapa de elaborag¢do de cada grafico de Pareto, foi necessario apenas a coleta
dos dados referente ao motivo da reclamago procedente e a frequéncia de cada uma dessa.
Esses dados foram organizados por trimestre e tabulados. Em seguida foi calculado o impacto
percentual de cada reclamacdo e a porcentagem acumulada de cada frequéncia para verificar

quanto o acumulado representa do total. A partir disso, os graficos foram gerados.



27

Nos graficos apresentados nos resultados desse estudo, as colunas em azul representam
a frequéncia de cada reclamag¢do na ordem decrescente, enquanto a linha laranja, que ¢ a
Curva de Pareto (Vieira, 1999), representa o acumulado.

A partir dos resultados de cada grafico, foram extraidos os motivos que representaram
juntos aproximadamente 50% do total acumulado. Esses dados foram agrupados em uma
unica tabela dando inicio a uma nova base de dados. A partir dessa nova base, foi feita uma
nova aplicagdo do grafico de Pareto com a finalidade de identificar as quatro principais
reclamagdes mais recorrentes do ano de 2021, criando assim uma nova amostra para ser
analisada através do teste de analise de variancia. Para cada reclamagfo foi atribuida uma

sigla para facilitar a manipulacdo desses dados.

3.4 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DE DADOS — ANOVA

Para esta etapa da pesquisa foram selecionadas e analisadas as quatro principais
reclamagdes mais recorrentes do ano de 2021 que foram extraidas com base no procedimento
de Pareto. Os dados sdo apresentadas no Apéndice A. Estas reclamagdes foram coletadas por
trimestre e reorganizadas para o periodo de um ano. Importante salientar que a performance
do desempenho (variavel dependente), foi mantida em seu valor trimestral.

A partir das informagdes quantitativas foi realizada uma analise de variancia de uma via
(ANOVA one way) com o objetivo de avaliar se ha diferencas estatisticamente significativas
nos niveis de desempenho da institui¢do financeira na avaliacdo do Banco Central (indice
dado pelas reclamag¢des consideradas procedentes), com as principais reclamagdes
selecionadas pelo procedimento de analise de Pareto.

A normalidade dos dados do desempenho da instituicdo foi avaliada por meio dos
testes de Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk. Ambos os testes possuem hipotese nula (Ho)
de que os dados sdo normais. O resultado dos testes apontou P — valor (p) da variavel
dependente (desempenho) menor que 0,001 para ambos os testes, demonstrando que os dados
ndo possuem distribui¢do normal.

O pressuposto da homogeneidade da variancia foi avaliado pelo teste de Levene, que
possui a mesma interpretagdo dos testes de normalidade. A significancia estatistica do teste de
Levene também apresentou valor de P menor que 0,001, indicando que a variabilidade do
score dos diferentes grupos ¢ diferente. Os resultados dos testes de normalidade e de

homogeneidade podem ser visualizados através da Tabela 3.
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Tabela 3- Testes de normalidade e testes de homogeneidade das reclamagdes consideradas procedentes pelo

Banco Central da institui¢do financeira analisada

Testes de normalidade

Kolmogorov-Smirnov

Estatistica do teste 0.389
Significancia 0.000
Shapiro-Wilk
Estatistica do teste 0.695
Significancia 0.000
Teste de homogeneidade da variancia
Estatistica do teste 77.669
Significancia 0.000

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Como a ANOVA ¢é um teste paramétrico, os pressupostos de normalidade e de
homoscedasticidade devem ser respeitados. Como, de acordo com a Tabela 3, estas premissas
ndo foram atendidas, foram realizados procedimentos corretivos. Um destes procedimentos
foi o instrumento de bootstrapping (1.000 reamostragens com Intervalo de Confianga — IC de
95% e ajuste BCa'). Estes procedimentos permitem obter uma maior confiabilidade dos
resultados além de corrigir de desvios de normalidade da distribuicdo da amostra. Além disso,
apresenta um intervalo de confianga de 95% para as diferengas entre as médias dos grupos
(HAUKOOS; LEWIS, 2005; PUTH; NEUHAUSER; RUXTON, 2015).

Como os dados apresentaram heterogeneidade da variancia, foi solicitada a corregdo de
Welch e a avaliacdo de post-hoc por meio da técnica de Games-Howell (FIELD, 2013). O
teste de post-hoc de Games-Howell é o mais indicado quando héa grupos ndo balanceados, ou
seja, quando ha diferenca entre os tamanhos do grupo, como € o caso da amostra analisada.

A ANOVA por si s6, mostra apenas se existem diferengas entre os grupos, no caso
especifico, os grupos de reclamagdes. Assim, caso essas diferencas existam e sejam
significativas, o teste de post-hoc informa de quanto seria o nivel de significancia. Apesar
desta ultima informago ser de suma importancia para processos de tomada de decisdo, ela
também, isoladamente, ou mesmo em conjunto com o nivel de significancia, ndo quantifica o

tamanho da diferenca entre os grupos.

1 Bias Corrected Accelerated. Procedimento para corregdo de vieses da amostra, especialmente aqueles

relacionados a normalidade dos dados e homocedasticidade (DICICCIO; ROMANO, 1988).
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Assim, para se obter esta informagdo, foi calculado o tamanho do efeito do teste da
ANOVA. A técnica utilizada foi o d de Cohen, que funciona melhor para tamanhos de
amostra maiores que 50 (BERBEN; SEREIKA; ENGBERG, 2012; FRITZ; MORRIS;
RICHLER, 2012). O tamanho do efeito do d de Cohen € calculado a partir da diferenca entre
as médias dos grupos que estdo sendo comparados, dividido pela média de seus desvio-
padrdo. O calculo do parametro pode ser visualizado por meio da Equagéo 1.
d= X1~ X2
\/ (Gi+ ag)/ 2
Onde:

X1 = Média do grupo 1
X» = Média do grupo 2
61 = Desvio-padrio do grupo 1

6, = Desvio-padrio do grupo 2

A interpretagdo do d de Cohen, segundo Santo; Daniel, (2017) e Sawilowsky, (2009), se
da da seguinte forma:
° Tamanho de efeito pequeno: d=0,2 a 0,3;
° Tamanho de efeito médio: d= 0,5 a 0,8;

. Tamanho de efeito grande: d > 0.8

Dessa forma, com a utilizagdo da metodologia Bootstrapping e a corre¢do de Welch,
mesmo os dados ndo possuindo distribuicdo normal e homocedasticidade, foi possivel utilizar
o teste da ANOVA, para verificar a relagdo do desempenho da institui¢do financeira com as
principais reclamagdes consideradas procedentes, bem como, as diferengas entre elas e o
tamanho do efeito. Estas descobertas possibilitaram a sugestido de melhorias para a institui¢cdo

financeira buscar melhorar seu desempenho no ranking de reclamag¢des do Banco Central.
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A construgdo do grafico de Pareto para cada trimestre de 2021 auxiliou na identificagéo,

por decorréncia e ordem de influéncia as principais reclamagdes procedentes em que houve

indicio de descumprimento, por parte da instituicdo, de lei ou regulamentacdo apds serem

processadas, analisadas e encerradas no periodo de referéncia pelo Banco Central. A Figura 2

apresenta o grafico de Pareto para o 1° trimestre do ano referente.

Figura 2- Grafico de Pareto 1° periodo de 2021.
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Nota: A descrigo de cada sigla ¢ apresentada no Apéndice B.

No 1° trimestre de 2021, o Banco Central do Brasil encerrou como regulada procedente

2.248 reclamagdes contra a instituicdo financeira em estudo distribuidas em 63 diferentes
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motivos. A Figura 2 apresenta o grafico de Pareto para o 1° trimestre verifica-se que ha

frequentes reclamagdes referentes a irregularidades relativas a integridade, confiabilidade,
seguranga, sigilo ou legitimidade das opera¢des e servigos da IF e dentre eles o mais frequente

apresentado no ranking ¢ o IROCR onde foram contabilizados 223 manifestagdes que 6rgao

analisou e verificou indicios de irregularidades. Através da aplicagdo dessa ferramenta de

analise verifica-se também que, dos 63 motivos, apenas sete deles, que sdo PIXIN, IRISS,
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IREOC, OPISA, PIXEU e OTAC, juntamente com a mais quantificada IROCR representam

50% do total acumulado e estdo expostos no Quadro 1.

Quadro 1- Reclamagdes que representam aproximadamente 50% do total de reclamagdes procedentes
acumuladas no 1° trimestre.

Sigla Motivo das reclamacées

IROCR Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade
dos servigos relacionados a operagdes de crédito.

PIXIN |Pix — iniciag&o.

IRISS Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade
das operacdes e servigos relacionados a cartdes de crédito.

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade
IREOC |das operagdes e servicos, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, cartdo de débito,

internet banking, ATM, credenciadora e operagdo de crédito.

OPISA Oferta ou prestagdo de informagdo sobre a conta ou servigos acessorios de forma
inadequada.

PIXEU |Pix - experiéncia do usuario.

CITAC |Cobranga irregular de tarifa relacionada a conta ou servigos acessorios a conta.

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Analisando os dados do 2° trimestre, foram contabilizadas 2.514 reclamagdes
procedentes processadas, analisadas e encerradas pelo Bacen contra a IF distribuidas em 67
diferentes motivos. O grafico de Pareto, apresentado na Figura 3, para o referente trimestre
demonstrou que, dentre os motivos, o mais frequente apresentado no ranking é o OPICC onde
foram contabilizadas 558 manifestagdes de clientes insatisfeitos pelo motivo de oferta ou

prestacdo de informag@o sobre crédito consignado de forma inadequada.
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Figura 3- Grafico de Pareto 2° periodo de 2021.
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forma geral, verifica-se que no trimestre as maiores reclamagdes apresentadas no

envolvem o motivo de irregularidades relativas a integridade, confiabilidade,

seguranga, sigilo ou legitimidade das operag¢des e servigos e das ofertas ou prestagdo de

informagdo de forma inadequada pela IF. A partir da andlise do grafico verifica-se que

OPICC, IROCR, IRISS, IREOC e OPISA juntas representam 51,19% do total acumulado e

suas respectivas descrigdes estdo expostas no Quadro 2.

Quadro 2- Reclamagdes que representam aproximadamente 50% do total de reclamagdes procedentes acumuladas no 2°

trimestre.
Sigla Motivo das reclamacdes
OPICC |Oferta ou prestagdo de informagio sobre crédito consignado de forma inadequada.
IROCR Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade
dos servigos relacionados a operagdes de crédito.
IRISS Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade
das operagdes e servicos relacionados a cartdes de crédito.
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade
IREOC |das operagdes e servicos, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, cartio de débito,
internet banking, ATM, credenciadora e operagéo de crédito.
Oferta ou prestacdo de informagio sobre a conta ou servigos acessorios de forma
OPISA |.
inadequada.

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Nota: Informagdes sdo apresentados no Apéndice A.

A andlise dos dados do ranking referente ao 3° trimestre verificou que, dentre o ano

de 2021

esse foi o periodo com maior quantidade de reclamagdes procedentes totalizando
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em 3613 distribuidas em 64 diferentes motivos. A Figura 4 apresenta o grafico de Pareto
para o trimestre onde verifica-se que o principal motivo €, assim como o apresentado no 2°
trimestre, o referente a ofertas ou prestacdo de informag¢do de forma inadequada pela IF,
especificamente sobre crédito consignado, cuja sigla ¢ OPICC, onde foram contabilizadas
633 reclamagdes que representa 17,52% do total de manifestacdes processadas e

encerradas pelo Banco Central contra instituicdo financeira.

Figura 4- Grafico de Pareto 3° periodo de 2021.
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A partir da andlise do grafico verifica-se que, assim como no primeiro e segundo
trimestre reclamagdes envolvendo a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade dos servigos continuaram ocorrendo. O motivo por Concessdo de crédito
consignado sem a formalizacdo do titulo adequado aparece como segundo e quarto motivo
mais reclamado sendo esse ultimo especifico a documentacdo falsa. As reclamagdes
OPICC, CCCTA, IROCR, CCCDF e IRISS representam 50,10% do acumulado e estdo

expostas no Quadro 3.
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Quadro 3- Reclamagdes que representam aproximadamente 50% do total de reclamagdes procedentes

acumuladas no 3° trimestre.

Sigla Motivo das reclamacdes

OPICC Oferta ou presta¢éo de informagao sobre crédito consignado de forma inadequada

CCCTA  |Concessdo de crédito consignado sem a formalizagdo do titulo adequado
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IROCR legitimidade dos servigos relacionados a operagdes de crédito

CCCDF Concessdo de crédito consignado mediante a formaliza¢do de titulo adequado com
base em documentagéo falsa
Irregularidades relativas & integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou

RIS legitimidade das operagdes e servigos relacionados a cartdes de crédito

Analisando o 4°

procedentes, ou seja, em

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

trimestre de 2021, foram contabilizadas 2529 reclamagdes

que o Banco Central verificou indicios de irregularidades apos a

analise. Essas reclamacgdes estdo distribuidas entre 69 motivos. O grafico de Pareto gerado

¢ apresentado na Figura 5.

Figura 5- Grafico de Pareto 4° periodo de 2021.
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O grafico da Figura 5 demonstra que a reclamacdo mais frequente apresentada no

ranking, assim como no primeiro, novamente foi pelo motivo de Irregularidades relativas

a integridade, confiabilid

a operagdes de crédito

ade, seguranca, sigilo ou legitimidade dos servigos relacionados

(IROCR), totalizando 411 manifestagdes representando em
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porcentagem 16,25% do total de reclamagdes em que o 6rgdo analisou e verificou indicios
de irregularidades.

A distribui¢do por frequéncia do grafico de Pareto demonstra que aproximadamente
50% do total acumulado de reclamagdes sdo pelos motivos IROCR, IRISS, OPICC,
IREOC, CITAC, OPISA e IRFAD que estdo expostos no Quadro 4.

Quadro 4- Reclamagdes que representam aproximadamente 50% do total de reclamagdes procedentes
acumuladas no 4° trimestre.

Sigla Motivo das reclamacées
IROCR Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
legitimidade dos servicos relacionados a operagdes de crédito
IRISS Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

legitimidade das operagdes e servigos relacionados a cartdes de crédito

OPICC Oferta ou prestagdo de informagdo sobre crédito consignado de forma inadequada

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou
IREOC legitimidade das operagdes e servigos, exceto as relacionadas a cartdo de crédito,

cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operagéo de crédito

CITAC Cobranga irregular de tarifa relacionada a conta ou servigos acessorios a conta

Oferta ou prestacdo de informagdo sobre a conta ou servigos acessorios de forma
OPISA )
inadequada

IRFAD Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a operagéo de
crédito, exceto para liquidag@o antecipada e descritivo do crédito.

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Verifica-se também que ha frequentes reclamagdes de situacdes envolvendo, de
forma inadequada, oferta ou prestag¢do de informagdo dos servicos prestados pela IF.
Para cada trimestre, foram selecionadas as reclamagdes que juntas representaram 50% do
total acumulado em cada trimestre conforme mostrado nas Figuras 2, 3, 4 e 5. Essas
reclamagdes apds agrupadas, foram reorganizadas para o periodo de um ano formando

assim uma nova amostra. O resultado ¢ apresentado na Figura 6.



Figura 6- Principais reclamacdes procedentes do periodo de 2021.
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A analise do grafico de Pareto gerado para essa nova amostra demonstrou que as 4

reclamag¢des mais frequentes foram pelos motivos OPICC, IROCR, IRISS e IREOC como

mostrado no Quadro 5.

Quadro 5 — Principais reclamagdes recorrentes do ano de 2021

cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operagéo de crédito

Siglas Reclamacgdes procedentes

IROCR | Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
legitimidade dos servigos relacionados a operagdes de crédito.

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

IREOC | Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

legitimidade das opera¢des e servigos, exceto as relacionadas a cartdo de crédito,

OPICC | Oferta ou prestagéo de informagao sobre crédito consignado de forma inadequada.

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Essas quatro reclamacdes mais frequentes foram responsaveis por 3.913
reivindicagdes consideradas procedentes pelo Banco Central. Esse valor representou
48,9% de todas as reclamagdes consideradas pela ouvidoria Bacen. Esses dados serviram

como informagdes quantitativas para a realizagdo da andlise de varidncia de uma via

(ANOVA one way). A trativa é apresentada no Subtopico 4.2 a seguir.



37

4.2 ANALISE ANOVA

Os Testes de distribui¢do de normalidade demonstraram que a variavel desempenho da
institui¢do financeira ndo apresentava distribui¢do normal (Kolmogorov-Smirnov = 0,389, p <
0,001; Shapiro-Wilk = 0.695, p < 0,001). O Teste de Levene demonstrou que os grupos nao
apresentam homogeneidade de varidncia (Levene (3, 3.909) = 77,669, p < 0,001). Os

resultados descritivos das diferencas entre os grupos encontram-se na Tabela 4.

Tabela 4 - Estatisticas descritivas do desempenho da institui¢cdo financeira para amostra selecionada e separada
por grupos

Estimativas de Bootstrapping

Estatisticas descritivas Intervalo de confianga (95% IC BCa)
Fatores Erro Padrdo  Limite Inferior ~ Limite Superior

Média 27.67 -0.027 27.37 27.96

IROCR
Desvio-padréo 5.14 -0.028 4.98 5.28
Média 27.96 -0.0159 27.59 28.31

IRISS

Desvio-padréo 5.4 -0.012 5.23 5.54
Média 27.09 0.0101 26.7 27.49

IREOC
Desvio-padrao 491 0.00065 4.66 5.14
Média 30.01 -0.057 29.74 30.29

OPICC
Desvio-padrao 5.44 -0.025 5.4 5.47
Amostra Média 28.47 -0.037 28.31 28.62
total Desvio-padréo 5.39 -0.00192 533 5.45

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Os resultados da ANOVA demonstram que existem diferencas estatisticamente
significativas entre os grupos de reclamagdes analisados [F de Welch (3, 1815,57) = 66,003, p
< 0,001]. No entanto, o tamanho do efeito foi muito baixo (est. d = 0,48). O Teste de post-hoc
de Games-Howell, interpretado por meio dos procedimentos de Bootstrapping, mostra que
existem diferengas significativas entre as reclamagdes IROCR e OPICC, entre IRISS e
IREOC e entre IRISS e OPICC.

As diferengas entre as médias das reclamagdes foram avaliadas através do intervalo de
confianga, visto que as estimativas de Boofstrapping ndo apresentam o valor de P. Desse

modo, as reclamac¢des IROCR e IRISS ndo apresentaram diferenga significativa [DM = -
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0,289, IC 95% BCa (-0,853 a 0,232)]*. Nesse caso especifico, nota-se que o intervalo de
confianga inicia com valor negativo, perpassa o zero e finaliza com valor positivo, indicando
que ndo ha significancia estatistica entre os dois grupos de reclamagdes analisados.

Ja as relagdes entre IROCR ¢ OPICC [DM = -2,343, IC 95% BCa (-276,218 a -
191,936)], entre IRISS e IREOC [DM = 0,871, IC 95% BCa (0,357 a 132,600)] e entre IRISS
e OPICC [DM = -2,054, IC 95% BCa (-253,806 a -159,585)], foram encontradas diferengas
significativas, indicando, no caso em questdo a necessidade de foco no tratamento dessas
reclamagdes. A Tabela 5 demonstra os resultados dos testes de post-hoc de Games-Howell

com Bootstrapping de todas as variaveis consideradas.

Tabela 5 - Teste post-hoc de Games-Howell com Bootstrapping (95% IC BCa)

Bootstrapping
IC BCa 95%
Teste de Post-hoc Reclamagdes DM Viés  Modelo Inferior Superior
IRISS -0,28914 0,01326 0,25374 -0,85253 0,23221
IROCR IREOC  0,58219 -0,01282 0,24362 0,10894 100,366
OPICC  -234,388 0,00302 0,21527 -276,218 -191,936
IROCR  0,28914 -0,01326 0,25374 -0,18146 0,76179
IRISS IREOC  0,87132 -0,02608 0,26861 0,35719 132,600
OPICC  -205,475 -0,01024 0,24779 -253,806 -159,585

Games-Howell

IROCR  -0,58219 0,01282 0,24362 -102,688 -0,09723
IREOC IRISS -0,87132  0,02608 0,26861 -142,619 -0,25805
OPICC  -292,607 0,01584 0,24004 -335911 -239,270
IROCR 234,388 -0,00302 0,21527 191,832 276,251
OPICC IRISS 205,475 0,01024 0,24779 156,743 256,993
IREOC 292,607 -0,01584 0,24004 244,265 332,816

Fonte: Dados da Pesquisa, 2022
Nota: Os resultados do Bootstrapping sdo baseados em 1.000 amostras de Bootstrap.

A andlise estatistica mostrou a importancia de se tratar as principais reclamacgdes da
instituicdo financeira em avaliagdo de forma individualizada. Dentre as reclama¢des mais
recorrentes, pelo menos duas delas (IRISS e OPICC), apresentam diferengas significativas
entre si, e consequentemente capacidade de influenciar o desempenho da organizagdo. Apesar
do tamanho do efeito dado pela metodologia do d de Cohen, ter se enquadrado como pequeno

(0,48), este também esta proximo da escala de tamanho do efeito médio (0,5 a 0,8), o que

2 DM = Diferenga Média; IC = Intervalo de Confianca.
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pode ser particularmente util para tomada de decisdo de quais reclamacgdes devem ser tratadas

com prioridade.
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5 CONCLUSOES

Como foi apresentado neste estudo, o Banco Central do Brasil, que ¢ um 6rgéo
regulador do SFN, divulga periodicamente o ranking de reclamagdes procedentes contra
institui¢des financeiras e dentre outras entidades sob a sua supervisdo. Entende-se que
esse tipo de publicacdo expde de forma negativa essas instituigdes trazendo risco para a
sua imagem, além da probabilidade de puni¢des, perda de clientes e até de lucro.

Com base nos objetivos propostos neste trabalho de identificar e analisar as principais
reclamagdes reguladas procedentes de uma instituicdo financeira no periodo de 2021 que
afetam o seu posicionamento no ranking do Bacen indicando, efetivamente, onde a instituicdo
deve agir para estar sempre bem ranqueada, a utilizagdo da ferramenta de grafico de Pareto
evidenciou que em todos os trimestres analisados a instituicdo financeira apresenta
frequentemente reclamagdes procedentes de situagdes envolvendo a integridade,
confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade dos servigos e também pelo motivo de oferta
ou prestagdo de informacgdo sobre diferentes tipos de operacdes oferecidas de forma
inadequada por ela.

O objetivo de avaliar se havia diferengas estatisticamente significativas nos niveis de
desempenho da instituicdo financeira na avaliagdo do Banco Central, através do teste da
ANOVA nesse estudo por si s6, mostrou apenas se existia diferengas entre os grupos, no caso
especifico, os grupos de reclamagdes procedentes, mas ndo pode explicar qual seriam essas
diferengas. Neste caso, foi necessario a implantagdo/combinagdo com outros métodos
estatisticos de acompanhamento para obter o resultado esperado. Dentre as reclamacdes mais
recorrentes, pelo menos duas delas (IRISS e OPICC), apresentam diferencgas significativas
entre si, e consequentemente capacidade de influenciar o desempenho da organizagéo.

Como um dos objetivos desse estudo € fornecer sugestdes de melhorias para a
institui¢do financeira, com base em dados estatisticos, visando a melhoria no atendimento
e consequentemente melhores posicdes no ranking, € visto a necessidade da organizagéo
intensificar no desenvolvimento de programas de formagdo e qualificagdo de seus
funcionarios, periodicamente fazer reunides com a equipe reforcando a necessidade da
manuten¢do da qualidade do servigo prestado focando nos principios e valores da institui¢do
além de abordar temas voltado para o direito do consumidor com base nas normas

estabelecidas pelo CMN.
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Com o plano de agdo em pratica, acredita-se que a IF podera aumentar a qualidade do
servigo prestado, minimizar as irregularidades onde verifica-se indicio de descumprimento de
lei e, consequentemente, diminuir estas ocorréncias no ranking de reclamagdes ndo expondo
sua imagem de forma negativa. A melhora no ranking de reclamagdes podem ser um
indicativo de que os clientes estdo mais satisfeitos com os servigos e produtos do banco. Isso
pode também indicar a fidelizacdo destes e consequente resultados positivos em termos de

receita.

5.1 LIMITACOES DA PESQUISA

As limita¢des encontradas para esta pesquisa estdo no fato de que o ranmking de
reclamag¢des do Bacen, que € qualitativo, assim como o nome sugere, ele ¢ ranqueado, ou
seja, ¢ feita uma comparagdo entre os bancos analisados. Desse modo, uma determinada
instituicdo pode ter um desempenho, em termos de numero de reclamagdes procedentes
maior em um determinado trimestre, ¢ mesmo assim, se posicionar melhor que no
trimestre anterior.

Isto ocorre, porque o ranking € comparativo, ou seja, as IFs estdo sendo comparadas
umas com as outras € com seu respectivo nimero de clientes. Desta forma, apesar do rigor
metodoldgico utilizado nesta pesquisa, a constatagdo das principais reclamacdes
selecionadas, bem como, a identificagdo de diferencas estatisticamente significativas entre
elas, ndo garante por si s6, a influéncia no desempenho (nota Bacen) da institui¢do. Para
isto, seria necessaria a analise do desempenho das outras instituigdes.

Uma outra limitagdo da pesquisa esta relacionada as reclamacdes consideradas
procedentes. O Bacen, na realidade lista os motivos que levaram as reclamagdes serem
julgadas como procedentes. Ou seja, uma determinada reclamagdo foi julgada como
procedente porque evidenciou alguma irregularidade em determinado procedimento
regulado pelo 6rgdo. Assim, a efetiva insatisfagdo do cliente ndo é revelada pelo Bacen, o
que pode limitar os resultados da pesquisa. No entanto, como a verdadeira reclamagdo ndo

¢ uma informacdo disponivel, o motivo (que ¢ listado no site), foi utilizado como proxy.

5.2 SUGESTAO DE ESTUDOS FUTUROS

A partir dos resultados e limitagdes da pesquisa, podem ser sugeridas tematicas futuras

para exploragdo. Dentre elas, destacam-se:
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Realizar estudos comparativos entre as IFs visando complementar e reconhecer mais
profundamente os fatores que afetam seus desempenhos junto ao ranking do Bacen;
Aplicar outros testes estatisticos, como por exemplo, testes ndo-paramétricos para
verificagdo de robustez;

Aumentar o tamanho da amostra analisada e aplicar testes parametrizados de regresséo
linear buscando nfo apenas verificar quais os fatores que estdo estatisticamente
relacionados ao desempenho das IFs junto ao Bacen, mas também possibilitar estimar

seu desempenho futuro.
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APENDICE A — PRINCIPAIS RECLAMACOES EXTRAIDAS DOS GRAFICOS DE

PARETO EM CADA TRIMESTRE

1° TRIMESTRE
Reclamacoes Frequéncia Porcentagem Acumulado
IROCR 233 10,36% 10,36%
PIXIN 165 7,34% 17,10%
IRISS 161 7,16% 24,87%
IREOC 156 6,94% 31,81%
OPISA 145 6,45% 38,26%
PIXEU 142 6,32% 44,57%
CITAC 122 5,43% 50,00%
2° TRIMESTRE
Reclamacgoes Frequéncia Porcentagem Acumulado
OPICC 558 22,10% 22,20%
IROCR 208 8,27% 30,47%
IRISS 200 7,96% 38,42%
IREOC 178 7,08% 45,51%
OPISA 143 5,69% 51,19%
3° TRIMESTRE
Reclamacgoes Frequéncia Porcentagem Acumulado
OPICC 633 17,52% 17,52%
CCCTA 352 9,74% 27,26%
IROCR 311 8,61% 35,87%
CCCDF 304 8,41% 44,28%

IRISS 210 5,81% 50,10%
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4° TRIMESTRE
Reclamacoes Frequéncia Porcentagem Acumulado

IROCR 411 16,25% 16,25%
IRISS 223 8,82% 25,07%
OPICC 166 6,56% 31,63%
IREOC 161 6,37% 38,00%
CITAC 131 5,18% 43,18%
OPISA 119 4,71% 47,88%
IRFAD 112 4,43% 52,31%
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1° TRIMESTRE

Sigla Motivo das reclamacdes Frequéncia
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IROCR = . ; ~ > 233
legitimidade dos servicos relacionados a operagdes de crédito

PIXIN Pix - iniciacdo 165
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISS N ~ . . > iy 161
legitimidade das operagdes e servicos relacionados a cartdes de crédito
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IREOC legitimidade das operagdes e servigos, exceto as relacionadas a cartfo de 156
crédito, cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operagéo de
crédito

OPISA Oferta ou prestagdo de informag&o sobre a conta ou servigos acessorios de 145
forma inadequada

PIXEU Pix - experiéncia do usuario 142

CITAC Cobranga irregular de tarifa relacionada a conta ou servigos acessorios a conta 122

DCNAC De‘t.nt’o em conta ndo autorizado pelo cliente, ou ndo cumprimento das regras 87
aplicaveis
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRICS 2 ~ . . - . ) 85
legitimidade das operagdes e servicos disponibilizados em internet banking

IPECD Irregularidades no processo de encerramento de conta de depositos a vista 69

PICCH Pix - chaves 61
Oferta ou prestaggo de informagio sobre o cartfio de crédito de forma

OPIFI . 58
inadequada
Insatisfacfio com a resposta recebida da institui¢@o financeira referente a

IRRIF " - 57
reclamac@o registrada no BCB

OPICC Qferta ou prestacdo de informagdo sobre crédito consignado de forma 56
inadequada

PSFIC Prestacdo de servico de forma irregular em conta-salario 54
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISL = ~ . . > s 54
legitimidade das operagdes e servigos relacionados a cartdes de débito
Oferta ou prestagdo de informagdo sobre produtos e servicos de forma

OPIEC inadequada, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, conta e servigos 40
acessorios, credenciadora de cartdo e operacdo de crédito
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a

IRFAD ~ i Lo . o . 38
operagdo de crédito, exceto para liquidagdo antecipada e descritivo do crédito.

IRATM Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou 37
legitimidade das operagdes e servicos disponibilizados em ATM

ATARC | Auséncia de titulo adequado relativo a cartdo de crédito 35

ACDDF | Abertura de conta de depdsito com documentagio falsa 27
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Oferta ou prestagéo de informagdo sobre operagéo de crédito de forma

OPIOC inadequada, exceto crédito consignado 2

CITRC Cobranga irregular de tarifa relacionada ao cartdo de crédito 20

RDACA | Recusa ou dificuldade de acesso aos canais de atendimento convencionais 19
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documento para liquidagéo

IRFLA . ~ 1 18
antecipada de operagdes de crédito

CCCTA | Concessdo de crédito consignado sem a formalizagéo do titulo adequado 17

CCFTA Concessdo de crédito (exceto consignado) sem a formalizag&o do titulo 17
adequado
Irregularidades relacionadas ao Sistema de Informagdes de Crédito do Banco

IRSCR 17
Central (SCR)

ACDDN | Abertura de conta de depdsito sem documentagéio necessaria 15

EIPNS Encaminhamento de instrumentos de pagamento nfo solicitados 15

IRFDR Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a conta 15
Restrigdo a realizagfo de portabilidade de operagdes de crédito consignado

RRPPN . h 14
relativas a pessoas naturais

CCPCA Cancelamento de contrato a pedido do cliente no atendido 13
Concessdo de crédito consignado mediante a formalizacdo de titulo adequado

CCCDF ~ 12
com base em documentagio falsa

RCPSE Recusa de cancelamento de pacote de servigos 12

DPBDC | Descumprimento de prazo de bloqueio ou de prazo de devolugéo de cheque 12

IRFCR Irregt;lgndades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a cartdo 12
de crédito

IRDDC Irregularidades relacionadas ao fornecimento de informagdes relativas a 2
operagdo de crédito contratada (DDC)
Auséncia de informagdes sobre as regras de funcionamento nos contratos de

AISRF ~ 1 . 10
cartdes de crédito ou seu descumprimento
Concessdo de demais créditos (exceto consignado) mediante a formalizagio

CDCMF . - 9
de titulo adequado com base em documentagio falsa

PIXLI Pix - liquidag&o 9
Outras irregularidades relacionadas a portabilidade de operagdes de crédito de

OIRPN 8
pessoa natural
Inclusdo de dados incorretos no CCS (Cadastro de Clientes do Sistema

IDCCS . . . 7
Financeiro Nacional)
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de outros documentos, exceto os

IRFOD . ~ 1 ~ iy 7
relativos a cartdo de crédito, conta e operacdo de crédito

FTDOC Falta de transparéncia na reda¢iio de documentos 7

1CSCP Integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo e legitimidade das operagdes e 6
servigos - conta de pagamento pré-paga

IRLDC Irregularidades relacionadas a liquidagdo de documentos (exceto cheques) 5
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RRPFI Restrigdo a realizagfio de portabilidade de operagdes de financiamento 4
imobilidrio relativas a pessoas naturais
Irregularidades relativas a crédito rotativo de cartio de crédito e

IRCIN N ~ g
inadimpléncia do cartdo de crédito

NASRA Nio acatamento de solicitagdo de cancelamento de débitos automaticos em 5
conta ou ndo cumprimento das regras aplicaveis

IEACS Irregularidades envolvendo a abertura de conta-salario 2

IRAOU Irregularidades relacionadas ao atendimento da Ouvidoria 2
Irregularidades relacionadas a boletos de pagamento (exceto auséncia de

IRBPA - 2
contrato com beneficiario)

IRDCH Irregularidades relacionadas a devolugdo de cheques 2

IROMC Irregularidades relacionadas a opera¢des no mercado de cambio 2

DPRBC Descumprimento de prazo de resposta da reclamag&o registrada no BCB 2
Restri¢éo a realizagfio de portabilidade de operagdes de crédito (exceto crédito

RRPOC . . . e . . 2
consignado e financiamento imobiliario) relativas a pessoas naturais

OIRCH Outras irregularidades relacionadas a cheques 2

CITOC Cobranga irregular de tarifa em operagéo de crédito 2

IRCMO Irregularidades relacionadas a cédulas ou moedas 1
Utilizagdo incorreta da taxa de desconto no céalculo do valor presente

UITCC . . ~ 1 . 1
relacionadas as operagdes de crédito consignado

ATACC | Auséncia de titulo adequado relativo a cartfo de crédito consignado 1

OIRTA Outras irregularidades relacionadas a tarifas 1
Oferta ou prestago de informagéo sobre o servigo de credenciadora de cartdo

OPISC . 1
de forma inadequada

PIXTA Pix - tarifa 1

2° TRIMESTRE

Sigla Motivo das reclamacdes Frequéncia

OPICC Qferta ou prestagdo de informacéo sobre crédito consignado de forma 558
inadequada
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IROCR = - ; ~ 2 208
legitimidade dos servicos relacionados a operagdes de crédito
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISS = ~ . . > iy 200
legitimidade das operagdes e servicos relacionados a cartdes de crédito
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IREOC legitimidade das operagdes e servigos, exceto as relacionadas a cartfo de 178
crédito, cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operagdo de
crédito
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Oferta ou prestagéo de informagéo sobre a conta ou servigos acessorios de

OPISA forma inadequada 143

DCNAC Del_nt’o em conta ndo autorizado pelo cliente, ou nfio cumprimento das regras 38
aplicaveis

CITAC Cobranga irregular de tarifa relacionada a conta ou servigos acessorios a conta 88
Insatisfagdo com a resposta recebida da instituicdo financeira referente a

IRRIF A . 76
reclamacdo registrada no BCB
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISL = ~ . . > o 73
legitimidade das operagdes e servicos relacionados a cartdes de débito
Oferta ou prestaggo de informagio sobre produtos e servigos de forma

OPIEC inadequada, exceto as relacionadas a cartfo de crédito, conta e servigos 64
acessorios, credenciadora de cartdo e operacdo de crédito
Oferta ou prestagéo de informagéo sobre o cartio de crédito de forma

OPIFI ) 59
inadequada

IPECD Irregularidades no processo de encerramento de conta de depdsitos a vista 54
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRICS A ~ . - ot . ) 50
legitimidade das operagdes e servigos disponibilizados em internet banking

ACDDF | Abertura de conta de deposito com documentacéo falsa 42

PIXEU Pix - experiéncia do usuario 41

IRATM Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou 39
legitimidade das operagdes e servicos disponibilizados em ATM
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de outros documentos, exceto os

IRFOD . ~ 1 ~ iy 37
relativos a cartdo de crédito, conta e operagdo de crédito
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a

IRFAD ~ 1 L . o 1 35
operacdo de crédito, exceto para liquidagdo antecipada e descritivo do crédito.
Oferta ou prestago de informagio sobre operagéo de crédito de forma

OPIOC . o . 34
inadequada, exceto crédito consignado

PIXIN Pix - iniciacdo 32

PSFIC Prestacdo de servico de forma irregular em conta-salario 29

CITRC Cobranga irregular de tarifa relacionada ao cartéo de crédito 26

CCFTA Concessdo de crédito (exceto consignado) sem a formalizag&o do titulo 25
adequado

RCPSE Recusa de cancelamento de pacote de servigos 24

ATARC | Auséncia de titulo adequado relativo a cartdo de crédito 24
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documento para liquidacdo

IRFLA . N 1 19
antecipada de operagdes de crédito
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a cartdo

IRFCR 1 17
de crédito

ACDDN | Abertura de conta de deposito sem documentag@o necessaria 17

RRPPN Restrigdo a realizagdo de portabilidade de operagdes de crédito consignado 16

relativas a pessoas naturais
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Concessdo de crédito consignado mediante a formalizacdo de titulo adequado

CCCDF com base em documentagfo falsa 16

PIXLI Pix - liquidagéo 16

IRFDR Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a conta 15

EIPNS Encaminhamento de instrumentos de pagamento néo solicitados 13

CCPCA Cancelamento de contrato a pedido do cliente no atendido 12

CCCTA | Concessdo de crédito consignado sem a formalizagdo do titulo adequado 12

PICCH Pix - chaves 11

FTDOC Falta de transparéncia na redagiio de documentos 10
Concessdo de demais créditos (exceto consignado) mediante a formalizagdo de

CDCMF . ~ 9
titulo adequado com base em documentag@o falsa

IRDDC Irregularidades relacionadas ao fornecimento de informagdes relativas a 9
operacdo de crédito contratada (DDC)
Auséncia de informagdes sobre as regras de funcionamento nos contratos de

AISRF N 1 . 8
cartdes de crédito ou seu descumprimento
Inclusdo de dados incorretos no CCS (Cadastro de Clientes do Sistema

IDCCS . . . 8
Financeiro Nacional)
Irregularidades relacionadas ao Sistema de Informagdes de Crédito do Banco

IRSCR 8
Central (SCR)

RDACA | Recusa ou dificuldade de acesso aos canais de atendimento convencionais 7
Irregularidades relativas a crédito rotativo de cartfio de crédito e inadimpléncia

IRCIN ~ g 7
do cartdo de crédito

DPBDC Descumprimento de prazo de bloqueio ou de prazo de devolugdo de cheque 5
Irregularidades relacionadas a boletos de pagamento (exceto auséncia de

IRBPA - 5
contrato com beneficiario)

IRDCH Irregularidades relacionadas a devolugéo de cheques 4
Utilizagdo incorreta da taxa de desconto no célculo do valor presente

UITCC . X ~ 1 . 4
relacionadas as operagdes de crédito consignado

DPRBC Descumprimento de prazo de resposta da reclamagio registrada no BCB 4
Nio acatamento de solicitagdo de cancelamento de débitos automaticos em

NASRA ~ . o 4
conta ou ndo cumprimento das regras aplicaveis

1CSCP Integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo e legitimidade das operagdes e 4
servigos - conta de pagamento pré-paga
Outras irregularidades relacionadas a portabilidade de operagdes de crédito de

OIRPN 3
pessoa natural

IROMC Irregularidades relacionadas a opera¢des no mercado de cdmbio 3

IRLDC Irregularidades relacionadas a liquidagdo de documentos (exceto cheques) 3

IEACS Irregularidades envolvendo a abertura de conta-saléario 2

RRPFI Restriggo a realizagfo de portabilidade de operagdes de financiamento 5

imobilidrio relativas a pessoas naturais
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OIRRE Outras irregularidades 2
Irregularidades relacionadas a registros no Cadastro de Emitentes de Cheques
IRCCF 2
sem Fundos (CCF)
PIXTA Pix - tarifa 2
IRCMO | Irregularidades relacionadas a cédulas ou moedas 1
CIFRC Cobranga irregular para fins de remuneragéo de correspondentes no Pais 1
IRAOU Irregularidades relacionadas ao atendimento da Ouvidoria 1
IRACO Irregularidades relacionadas ao acompanhamento de conta 1
ATACC | Auséncia de titulo adequado relativo a cartfo de crédito consignado 1
OIRTA Outras irregularidades relacionadas a tarifas 1
Cobranga irregular de tarifa pela prestacéo de servigos de credenciadora de
CITPS ~ 1
cartdes
CITOC Cobranga irregular de tarifa em operagéo de crédito |
PIXOT Pix - outros 1
3° TRIMESTRE
SIGLA Motivo das reclamagdes Quantidade
OPICC Qferta ou prestacdo de informag&o sobre crédito consignado de forma 633
inadequada
CCCTA Concessdo de crédito consignado sem a formalizagdo do titulo adequado 352
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou A
IROCR A . . ~ 1 311
legitimidade dos servicos relacionados a operagdes de crédito
CCCDF Concessdo de crédito cons;lgnado mediante a formalizacdo de titulo adequado 304
com base em documentagdo falsa
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
IRISS o N . . 2 T 210
legitimidade das operacdes e servicos relacionados a cartdes de crédito
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a
IRFAD ~ s L . o - 200
operagdo de crédito, exceto para liquidagdo antecipada e descritivo do crédito.
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
IREOC legitimidade das operagdes e servicos, exceto as relacionadas a cartfo de 143
crédito, cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operagéo de
crédito
OPISA Oferta ou prestagdo de informag#o sobre a conta ou servigos acessorios de 126
forma inadequada
CITAC Cobranga irregular de tarifa relacionada a conta ou servicos acessérios a conta | 125
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou
IRICS o ~ . . - - . 93
legitimidade das operagdes e servigos disponibilizados em internet banking
Oferta ou prestagdo de informagéo sobre o cartdo de crédito de forma
OPIFI . 85
inadequada
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Débito em conta ndo autorizado pelo cliente, ou ndo cumprimento das regras

DCNAC e 84
aplicaveis

ACDDF Abertura de conta de depdsito com documentagio falsa 71
Insatisfagdo com a resposta recebida da instituigdo financeira referente a

IRRIF " . 67
reclamagéo registrada no BCB
Oferta ou prestag@o de informagio sobre produtos e servigos de forma

OPIEC inadequada, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, conta e servigos 66
acessorios, credenciadora de cartdo e operacdo de crédito
Oferta ou prestagdo de informag&o sobre operagéo de crédito de forma

OPIOC . 1 . 63
inadequada, exceto crédito consignado

CCPCA Cancelamento de contrato a pedido do cliente nfo atendido 51

PSFIC Prestagdo de servigo de forma irregular em conta-salario 43

IPECD Irregularidades no processo de encerramento de conta de depdsitos a vista 40
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documento para liquidacéo

IRFLA . ~ g 40
antecipada de operagdes de crédito
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de outros documentos, exceto os | ,

IRFOD . ~ 1 ~ e 38
relativos a cartio de crédito, conta e operacéo de crédito

ATARC Auséncia de titulo adequado relativo a cartdo de crédito 38

IRATM Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou 38
legitimidade das operacdes e servigos disponibilizados em ATM

CITRC Cobranga irregular de tarifa relacionada ao cartdo de crédito 36

IRDDC Irregularidades relacionadas ao fornecimento de informagdes relativas a 35
operagdo de crédito contratada (DDC) °
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISL = - . . > o 23
legitimidade das operagdes e servicos relacionados a cartdes de débito

DPRBC Descumprimento de prazo de resposta da reclamacfo registrada no BCB 21

RCPSE Recusa de cancelamento de pacote de servigos 21
Irregularidades relacionadas ao Sistema de Informagdes de Crédito do Banco

IRSCR 20
Central (SCR)

IRFCR Irregqlgndades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a cartdo 19
de crédito
Restrigdo a realizag@o de portabilidade de operacdes de crédito consignado

RRPPN . ; 18
relativas a pessoas naturais

PIXIN Pix - iniciacdo 16

CCFTA Concessdo de crédito (exceto consignado) sem a formalizaggo do titulo 15
adequado

RDACA Recusa ou dificuldade de acesso aos canais de atendimento convencionais 15

PIXEU Pix - experiéncia do usuério 11

PICCH Pix - chaves 11

ACPDF Abertura de conta de pagamento sem documentag@o necessaria ou com 1

documentagio falsa
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IRFDR Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a conta | 11
Auséncia de informagdes sobre as regras de funcionamento nos contratos de

AISRF ~ 1 . 10
cartdes de crédito ou seu descumprimento

PIXLI Pix - liquidag@o 9
Concessdo de demais créditos (exceto consignado) mediante a formalizagdo de

CDCMF . ~ 9
titulo adequado com base em documentacg@o falsa

IRACO Irregularidades relacionadas ao acompanhamento de conta 9
Nao acatamento de solicitagdo de cancelamento de débitos automaticos em

NASRA ~ . o 8
conta ou ndo cumprimento das regras aplicaveis

DCSNA Débito em cront.a-salarlo ndo autorizado pelo cliente, ou nfio cumprimento das 6
regras aplicaveis
Irregularidades relativas a crédito rotativo de cartfo de crédito e inadimpléncia

IRCIN ~ 1 6
do cartdo de crédito

ACDDN Abertura de conta de depdsito sem documentagéo necessaria 5
Outras irregularidades relacionadas a portabilidade de operacdes de crédito de

OIRPN 5
pessoa natural

EIPNS Encaminhamento de instrumentos de pagamento nfo solicitados 5

ATACC Auséncia de titulo adequado relativo a cartdo de crédito consignado 5

OIRTA Outras irregularidades relacionadas a tarifas 5

1CSCP Integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo e legitimidade das operagdes e 4
servigos - conta de pagamento pré-paga

IEACS Irregularidades envolvendo a abertura de conta-salario 4

IRLDC Irregularidades relacionadas a liquidag@o de documentos (exceto cheques) 3
Inclusédo de dados incorretos no CCS (Cadastro de Clientes do Sistema

IDCCS . . . 3
Financeiro Nacional)
Restrigéio a realizagfo de portabilidade de operagdes de financiamento

RRPFI . . : . 3
imobilidrio relativas a pessoas naturais

PIXTA Pix - tarifa 2

ACDDA Abertura de conta de depdsito com documentagdo ausente, insuficiente ou 1
falsa

IROMC Irregularidades relacionadas a opera¢des no mercado de cdmbio 1
Utilizagdo incorreta da taxa de desconto no célculo do valor presente

UITDC relacionadas as demais operacdes de crédito, exceto as de crédito consignado e | 1
de financiamento imobilidrio
Irregularidades relacionadas a boletos de pagamento (exceto auséncia de

IRBPA s 1
contrato com beneficidrio)
Restrigfo a realizago de portabilidade de operacdes de crédito (exceto crédito

RRPOC . . . e . . 1
consignado e financiamento imobiliario) relativas a pessoas naturais

IPECP Irregularidades no processo de encerramento de conta de pagamento 1

OPISC Oferta ou prestagdo de informag&o sobre o servi¢o de credenciadora de cartdo |

de forma inadequada
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Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRILO legitimidade das operagdes e servigos relacionados ao servigo de 1
credenciadora de cartdes

4° TRIMESTRE

Sigla Motivo das reclamacdes :‘requenu
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IROCR o . > ~ L 411
legitimidade dos servicos relacionados a operagdes de crédito
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISS S - . . 2 i 223
legitimidade das operagdes e servicos relacionados a cartdes de crédito

OPICC Qferta ou prestacdo de informag&o sobre crédito consignado de forma 166
inadequada
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IREOC legitimidade das operagdes e servicos, exceto as relacionadas a cartfo de 161
crédito, cartdo de débito, internet banking, ATM, credenciadora e operacéo de
crédito

CITAC Cobranga irregular de tarifa relacionada a conta ou servigos acessdrios a conta | 131
Oferta ou prestagdo de informagfo sobre a conta ou servigos acessorios de

OPISA . 119
forma inadequada
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a

IRFAD - - A . o 1 112
operagdo de crédito, exceto para liquidagdo antecipada e descritivo do crédito.
Oferta ou prestagdo de informagfo sobre operagdo de crédito de forma

OPIOC . 1 . 100
inadequada, exceto crédito consignado
Oferta ou prestag@o de informagao sobre produtos e servigos de forma

OPIEC inadequada, exceto as relacionadas a cartdo de crédito, conta e servigos 99
acessorios, credenciadora de cartfo e operacdo de crédito
Oferta ou prestacg@o de informagdo sobre o cartdo de crédito de forma

OPIFI . 77
inadequada

ACDDA Abertura de conta de depdsito com documentagio ausente, insuficiente ou 68
falsa

IPECD Irregularidades no processo de encerramento de conta de depositos a vista 58
Transag¢des ndo reconhecidas pelo titular da conta, realizadas por terceiros

TNRTC . - AR . 51
(invasdo de conta) em institui¢cdes financeiras

DCNAC Deblt’o em conta ndo autorizado pelo cliente, ou nfo cumprimento das regras 48
aplicaveis
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRISL = - . . 2 s 48
legitimidade das operacdes e servicos relacionados a cartdes de débito
Insatisfagdo com a resposta recebida da institui¢do financeira referente a

IRRIF o . 45
reclamagdo registrada no BCB
Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou

IRICS N ~ . . - . . 41
legitimidade das operagdes e servicos disponibilizados em internet banking
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Concessdo de crédito consignado mediante a formaliza¢&o de titulo adequado

CCCDF com base em documentagio falsa 38

ATARC Auséncia de titulo adequado relativo a cartfo de crédito 37

IRATM Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou 3
legitimidade das operagdes e servicos disponibilizados em ATM °

CCCTA Concessdo de crédito consignado sem a formalizagdo do titulo adequado 31

CCPIF Cancelgmento de contrato a pedido do cliente nfo atendido por institui¢&o 8
financeira

DCSNA Débito em cyont'a-salarlo ndo autorizado pelo cliente, ou nfo cumprimento das 28
regras aplicaveis

IRACO Irregularidades relacionadas ao acompanhamento de conta 27
Irregularidades relacionadas ao Sistema de Informagdes de Crédito do Banco

IRSCR 24
Central (SCR)

RRPPN Restrlqao arealizagdo de portablhdade de operagdes de crédito consignado o
relativas a pessoas naturais

PSFIC Prestacgéo de servico de forma irregular em conta-salario 23

RCPSE Recusa de cancelamento de pacote de servicos 22
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documento para liquidagéo

IRFLA . ~ g 22
antecipada de operagdes de crédito

CITRC Cobranga irregular de tarifa relacionada ao cartfo de crédito 22

RDACA Recusa ou dificuldade de acesso aos canais de atendimento convencionais 16

IRDDC Irregularidades relacionadas ao fornecimento de informagdes relativas a 16
operagdo de crédito contratada (DDC)

ACPDF Abertura de ~conta de pagamento sem documentagdo necessaria ou com 15
documentagéo falsa
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de outros documentos, exceto os

IRFOD . ~ 1 ~ e 14
relativos a cartdo de crédito, conta e operacdo de crédito
Irregularidades relativas a crédito rotativo de cartio de crédito e inadimpléncia

IRCIN ~ 1 13
do cartédo de crédito

CCFTA Concessdo de crédito (exceto consignado) sem a formalizagéo do titulo 1
adequado
Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a cartdo

IRFCR 1 11
de crédito

IRFDR Irregularidades relacionadas ao fornecimento de documentos relativos a conta | 10

BVCFP Bloqueio de valores ou de conta fora do &mbito do Pix 9

DPRBC Descumprimento de prazo de resposta da reclamag@o registrada no BCB 8
Concessdo de demais créditos (exceto consignado) mediante a formalizagéo de

CDCMF . ~ 7
titulo adequado com base em documentagio falsa

PIXIN Pix - iniciagdo 7

AISRF Auséncia de informagdes sobre as regras de funcionamento nos contratos de 6

cartdes de crédito ou seu descumprimento
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EIPNS Encaminhamento de instrumentos de pagamento nfo solicitados 6
IROMC Irregularidades relacionadas a opera¢des no mercado de cdmbio 5
IEACS Irregularidades envolvendo a abertura de conta-salario 5
PIXLI Pix - liquidag@o 5
PIXEU Pix - experiéncia do usuario 5
OIRPN Outras irregularidades relacionadas a portabilidade de operagdes de crédito de 4
pessoa natural
Restrigdo a realizagdo de portabilidade de operagdes de financiamento
RRPFI AR : . 4
imobiliario relativas a pessoas naturais
PICCH Pix - chaves 4
LITRA Limites de transacdo 4
IRLDC Irregularidades relacionadas a liquidacdo de documentos (exceto cheques) 3
Niao acatamento de solicitagdo de cancelamento de débitos automaticos em
NASRA ~ . o 3
conta ou ndo cumprimento das regras aplicaveis
Inclusdo de dados incorretos no CCS (Cadastro de Clientes do Sistema
IDCCS . . . 3
Financeiro Nacional)
Irregularidades relacionadas a registros no Cadastro de Emitentes de Cheques
IRCCF 2
sem Fundos (CCF)
Utilizagdo incorreta da taxa de desconto no calculo do valor presente
UITDC relacionadas as demais operacdes de crédito, exceto as de crédito consignado e | 2
de financiamento imobilidrio
Irregularidades relacionadas a boletos de pagamento (exceto auséncia de
IRBPA - 2
contrato com beneficiario)
IRACP Irregularidades relacionadas ao acompanhamento de conta de pagamento 2
1CSCP Integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo e legitimidade das operacdes e )
servicos - conta de pagamento pré-paga
IRDCH Irregularidades relacionadas a devolugdo de cheques 1
FTDOC Falta de transparéncia na redacdo de documentos 1
ATACC Auséncia de titulo adequado relativo a cartfo de crédito consignado 1
OIRTA Outras irregularidades relacionadas a tarifas 1
IPECP Irregularidades no processo de encerramento de conta de pagamento 1
Débito em conta de pagamento pré-paga ndo autorizado pelo cliente, ou ndo
DCPPP . S 1
cumprimento das regras aplicaveis
CITOC Cobranga irregular de tarifa em operagfo de crédito 1
NASCS N3io acatamento de solicitagdo de cancelamento de débitos automaticos em |
conta-salario ou ndo cumprimento das regras aplicaveis
PIXSD Pix - Dificuldade para solicitar ou realizar devolugéo 1




