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RESUMO

No trabalho utilizou-se a base de dados publicos do site consumidor do governo federal
(consumidor.gov.br), que é um servico publico para solugdo alternativa de conflitos de
consumo (conflitos entre consumidores e empresas). Para cada reclamagao cadastrada sao
geradas 18 variaveis e, dessas, 11 foram consideradas nesse estudo. Foi aplicada a técnica de
estatistica multivariada de analise de correspondéncia com a finalidade de analisar a associagdo
dessas 11 variaveis. Os resultados mostraram que houve associagdo entre todas as 11 varidveis
e que as areas de servigos financeiros e telecomunicagdes estio no topo em namero de
reclamacdes. As reclamacdes do setor de servigos financeiros estdo associadas a faixa etaria
acima de 60 anos e consumidores acima de 60 anos esta associado aos tipos de reclamag¢ao com
forma de contratagdo (ndo comprei — ndo contratei), essa faixa etaria também esta associada a
reclamagdes provenientes a regido SUL do pais. Reclamagdes provenientes na regido NE
(Nordeste) estd associado aos setores de EDUCACAO e SERVICOS FINANCEIROS. O setor
de telecomunicagdo sdo os que mais recebem nota total na tratativa da reclamagdo por parte
dos consumidores. Esse estudo e seus resultados podem contribuir para os 6rgaos do governo
responsaveis pelo site fornecedor dos dados de pesquisa deste trabalho, para as empresas € ao

publico consumidor.

Palavras-chave: consumidor.gov.br. Varidveis. Anélise de Correspondéncia.



ABSTRACT

The work used the public database of the federal government's consumer website
(consumer.gov.br), which is a public service for the alternative solution of consumer conflicts
(conflicts between consumers and companies). For each registered complaint, 18 variables are
generated and, of these, 11 were considered in this study. The multivariate statistical technique
of correspondence analysis was applied in order to analyze the association of these 11 variables.
The results showed that there was an association between all 11 variables and that the areas of
financial services and telecommunications are at the top in number of complaints. Complaints
in the financial services sector are associated with the age group over 60 and consumers over
60 are associated with the types of complaints with the form of contracting (I did not buy - I
did not contract), this age group is also associated with complaints from SOUTH region of the
country. Complaints from the NE (Northeast) region are associated with the EDUCATION and
FINANCIAL SERVICES sectors. The telecommunications sector are those that receive the
highest score in the handling of complaints by consumers. This study and its results can
contribute to the government agencies responsible for the website providing the research data

for this work, for companies and the consumer public.

Keywords: consumidor.gov.br. Variables. Correspondence Analysis.
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1. Introducao

Com o crescimento do setor comercial, houve a necessidade de melhoria na qualidade
de produtos e servigos oferecidos aos clientes. Devido a isso, os consumidores se tornaram cada
vez mais exigentes e cientes de seus direitos e também observa-se que os meios sociais de
protecdo ao consumidor (Instituto de Defesa do Consumidor — PROCON) e leis especificas
(Codigo de defesa do Consumidor) estdo presentes na relagdo de empresa e consumidor para
assegurar a qualidade esperada dos servigos e produtos fornecidos. Além desses canais, quando
ocorrem conflito na prestagao de servigos, muitos clientes e consumidores tem buscado formas
de manifestar sua insatisfag@o e frustracdo com a esperanga de obter uma resposta e até solugo
por parte das empresas fornecedoras de forma mais agil, sendo empresas publicas ou privadas.
Cabe destacar que na internet existem vdrios sites de reclamag¢do com o intuito de obter uma

interatividade entre consumidores e fornecedores para reducao de conflitos de consumo.

Nesse sentido, foi realizado um estudo estatistico, usando técnicas de estatistica multi-
variada, das reclamacdes realizadas no site consumidor.gov.br. Esse site ¢ um servigo publico
provido e mantido pelo governo federal e monitorado pela Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), Ministério da Justica, PROCONS, Ministérios Publicos e também por toda socie-
dade, permite a interlocuc¢do direta entre consumidores e empresas para a solucao de conflitos

de consumo pela internet, de forma eficaz.

No site consumidor.gov.br, o consumidor (cliente) deve verificar se a empresa da qual
quer reclamar est4 cadastrada no site e, posteriormente, o consumidor registra sua reclamagao
e, apos isso, € iniciada a contagem do prazo para manifestagdo da empresa, que tem até 10 dias
para analisar e responder a reclamagdo. Apos esse tramite, o consumidor tem até 20 dias para
comentar a resposta recebida e classifica-la como resolvida ou nao resolvida. O consumidor
ainda registra seu nivel de satisfacdo com o atendimento prestado pela empresa que ¢ uma nota

de 1 a 5. Os dados das reclamagdes vao para uma base de dados que é publica.

Atualmente, existem trés estudos publicados voltados a analise de reclamagdes entre
consumidor e fornecedor (prestador de servicos). No primeiro deles [2], busca demonstrar a
evolucdo dos assuntos das reclamacgdes pertinentes as ouvidorias dos bancos, considerando o
porte e o tipo de controle no Brasil. Nesse artigo, realizou-se pesquisa exploratoria numa amos-
tra ndo probabilistica de 26 bancos, entre publicos, privados nacionais e estrangeiros. Coleta-
ram-se dados de 1.377 reclamagdes pertinentes as ouvidorias desses bancos, encerradas no 1°

semestre de 2008 até o 1° semestre de 2011 e divulgadas pelo Banco Central do Brasil. No
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tratamento dos dados empregou-se estatistica descritiva, estatistica inferencial e Analise de
Correspondéncia Multipla. O autor, conclui que os resultados podem contribuir para aperfei-
coar as atribui¢des regulamentares das ouvidorias dos bancos e, também, podem contribuir para
entender a implementagdo das ac¢des socialmente responsaveis de bancos, para atender seus
stakeholders (sdo partes interessadas contemplando clientes, usudrios, acionistas, empregados,

fornecedores e a comunidade), clientes e usuarios no Brasil.

No segundo trabalho [3], ajustou-se modelos de regressao logistica para estudar a vari-
avel avaliacao da reclamagdo, variavel composta pelos niveis "Resolvida" e "Nao Resolvida".
O autor observou que na pratica hd muitas reclamagdes que ndo sdo avaliadas pelo consumidor
e 0 governo as classifica como "Resolvidas", dificultando assim a obtengao do real indice de
solugdo da reclamagdo calculado pelo site. O autor se empenhou em ajustar um modelo Bino-
mial conjugado com critérios para obten¢@o de pontos de corte para classificagdo das reclama-
¢oes nao avaliadas como: "Resolvidas" e "Nao Resolvidas"; ¢ desse modo calcular o indice de
solugdo. Nesse trabalho o autor utilizou o modelo de Regressao logistica para classificagdo das

reclamagoes ndo avaliadas em "Resolvida" e "Nao Resolvida".

O terceiro trabalho [9], buscou analisar as relagdes entre reclamagao, avaliagao do con-
sumidor quanto ao atendimento e a recuperagdo de servigos feita pela CEB (Companhia Ener-
gética de Brasilia) no Reclame AQUI. A amostra foi composta por todas as reclamagdes regis-
tradas no Reclame AQUI no periodo de novembro 2011 a julho 2015. Os dados foram analisa-
dos utilizando-se Analise de Regressao e teste ANOVA. Os resultados obtidos indicam que o
atendimento prestado pela CEB através do Reclame AQUI € considerado insatisfatorio para os
consumidores, ndo transparece preocupa¢do com o consumidor, 0 que gera um aumento nos

registros de insatisfacdo presentes no Reclame AQUI.

O objetivo deste trabalho ¢ avaliar a associagdo entre as varidveis categdricas obtidas
através das reclamagdes dos consumidores no site consumidor.gov.br com o status de finaliza-
das compreendidas entre os meses de janeiro a junho do ano 2020. Por meio da andlise de
correspondéncia. Espera-se que os resultados possam apresentar informagdes importantes para

0s PROCON:Ss, para os consumidores e para as empresas cadastradas.
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2. Metodologia

2.1.Descricao dos dados

Ao efetuar uma reclamagdo no site consumidor.gov.br, geram-se 18 varidveis
associadas a essa reclamagdo, dessas 11 serdo estudadas neste trabalho, que sdo: a regido
geografica do consumidor reclamante (Regido), a unidade federativa do consumidor (UF), o
sexo do consumidor (Sexo), a faixa etaria do consumidor (Faixa Etaria), o nimero de dias para
a resposta da reclamacgdo pela empresa (Tempo de Resposta), drea a qual pertence o assunto
objeto da reclamagio (Area), agrupamento do qual faz parte o problema classificado na
reclamagdo (Grupo de Problema), descricdo do problema objeto da reclamacdo (Problema),
descricdo do meio utilizado para contratagdo /aquisi¢do do produto ou servico reclamado
(Como Comprou/Contratou), classificacdo atribuida pelo consumidor sobre o desfecho da
reclamagdo (Avaliacdo da Reclamagdo) e nota atribuida pelo consumidor ao atendimento da
empresa (Nota do Consumidor).

Para compreensao dos resultados, necessitou-se codificar os niveis das variaveis,
especificamente para interpretacao grafica, assim sendo:

Regides
CO: Centro-Oeste / N: Norte / NE: Nordeste / S: Sul / SE: Sudeste

Faixa Etaria
A — Até 20 anos / B — Entre 21 e 30 anos / C — Entre 31 e 40 anos / D — Entre 41 ¢ 50 anos / E
— Entre 51 € 60 anos / F — Entre 61 e 70 anos / G — Mais de 70 anos

Em algumas associagdes que envolvem a variavel faixa etéria, a codificagao foi

realizada com outros codigos, conforme abaixo.

Faixa etaria
AA - Até 20 anos / BB - Entre 21 € 30 anos / CC - Entre 31 € 40 anos / DD - Entre 41 e 50 anos
/ EE - Entre 51 e 60 anos / FF - Entre 61 € 70 anos / GG - Mais de 70 anos

Tempo de Resposta

A:0dia—B: 1 dia— C: 2 dias — D: 3 dias — E: 4 dias — F: 5 dias — G: 6 dias — H: 7 dias — I: 8
dias — J: 9 dias — K: 10 dias — L: 11 dias — M: 12 dias — N: 13 dias — O: 14 dias — P: 15 dias —
Q: 16 dias - Vazias

Area

A — Agua, Energia, Gas / B — Alimentos / C — Demais Produtos / D — Demais Servigos / E —
Educagdao / F — Habitagdo / G — Produtos de Telefonia ¢ Informatica / H — Produtos
Eletrodomésticos e Eletronicos / I — Saude / J — Servigos Financeiros / K — Telecomunicagdes
/ L — Transportes / M — Turismo e Viagens.

Em algumas associagdes que envolvem a variavel Area, a codificagao foi realizada com

outros codigos, conforme abaixo:
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Area

AA - Agua, Energia, Gas / BB — Alimentos /CC - Demais Produtos /DD - Demais Servigos /EE
— Educacao /FF — Habitacdo / GG - Produtos de Telefonia e Informatica /HH - Produtos
Eletrodomésticos ¢ Eletronicos / II — Saude / JJ - Servigos Financeiros / KK —
Telecomunicagdes / LL — Transportes / MM — Turismo e Viagens.

Grupo Problema

A: Atendimento / SAC - B: Cobranga / Contestagao - C: Contrato / Oferta — D: Entrega do
Produto - E: Informacdo - F: Satde e Seguranca - G: Vicio de Qualidade

Como Comprou / Contratou
A — Catalogo / B — Domicilio / C - Ganhei de presente / D — Internet / E - Loja fisica / F - (Nao
comprei_contratei) / G - Mensagem de texto SMS / H - (Stand, feiras e eventos) / I - telefone

Problema

pl57 - SAC - Dificuldade em obter protocolo, gravagdo ou historico / p92 - Funcionamento
inadequado do servigo (mé qualidade do sinal, instabilidade, queda) / p71 - Dificuldade para
obter boleto de quitacdo ou informagdes acerca de calculos, pagamentos, saldo devedor / p7 -
Atraso de voo

Nota
A -Notal/B-Nota 2/C-Nota3/D-Nota4/E-Nota 5

2.2.Analise de Correspondéncia

A andlise de correspondéncia (AC) ¢ uma técnica estatistica multivariada que permite
realizar a analise simultanea de diferentes varidveis categoricas. Essas varidveis categorizadas
podem possuir niveis de mensuragao nominal e ordinal, ou ainda podem ser provenientes de
varidveis quantitativas discretas ou continuas. A AC ¢ essencialmente uma analise exploratoria
e descritiva dos dados que permite uma andlise grafica das inter-relagdes ou correspondéncias
entre as variaveis.

Segundo [4], denomina-se analise de correspondéncia simples quando AC ¢ aplicada
para duas variaveis. Quando AC ¢ utilizada para trés ou mais varidveis, a técnica ¢ uma
generalizacdo da AC simples e recebe a denominagdo de analise de correspondéncia multipla
(ACM).

Quando se fala em analise de correspondéncia, estamos falando diretamente de uma

tabela de dupla entrada (tabelas de contingéncia), conforme a Tabela 1.
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Tabela 1— Estrutura geral de uma tabela de contingéncia utilizada na AC simples

Variavel Y
1 2 ] J  Total
1 Ny Nz o My . Ny ng.
2 Ny MNgyg oo Mgj o Mgy Ny
<
©
>
S i
5 1 niq Njo nij Tli] n;
>
I nyg Ny . Ny o .. Ny ny.
Total n; n, .. n; .. mn, n,

As variaveis X e Y na Tabela 1, sdo variaveis categoricas (qualitativas) e ambas tem
determinados niveis, a variavel X tem / niveis e a varidvel Y tem J niveis. Se faz a contagem
do niimero de elementos da combinagdo de cada nivel n;;, onde i se refere a linha da tabela e j
se refere a coluna da tabela, ou seja, nimero de elementos em cada casela da tabela (frequéncias
observadas). Utiliza-se o teste Qui-quadrado y> para verificar se existe associagio entre as
variaveis X e Y. O teste Qui-quadrado ¢ utilizado para avaliar se a informagdo contida nas
linhas da tabela sao independentes ou ndo da informagao contida nas colunas. As hipoteses a
serem testadas sao:

Ho: Independéncia entre as varidveis X e Y

Hi: As varidveis estao associadas [7]

€ a estatistica de teste €

2 _ I*] (Oi—Ei)z
Hoia T ()

em que O; ¢ a frequéncia observada e E; ¢ a frequéncia esperada. A estatistica tem distribui¢dao
Qui-quadrado com k = (7 -1)*(J — 1) graus de liberdade. / é o numero de linhas da tabela e J ¢
o nimero de colunas da tabela.

Se a hipotese Hy for rejeitada, aceita Hi, conclui-se que as variaveis estao associadas.
No entanto, confirmada a associacio, o teste x> nio fornece informacgdes a mais a respeito da
associacdo entre as varidveis X e Y. Assim, a andlise de correspondéncia vem com o objetivo
de trabalhar com esses tipos de tabelas e entdo extrair conclusdes detalhadas dos dados.

Para realizar a andlise de correspondéncia € preciso obter as matrizes de

correspondéncia, perfil de linhas e perfil de colunas. Estas matrizes sdo definidas abaixo:
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2.2.1. Matriz de Correspondéncia

, . : . o, . n;; .
E a matriz P de dimensao IXJ constituida das propor¢des p;; = # , em que n ¢é o total

geral da matriz (Tabela 1), ou seja, n.= Y1_, 2§=1 n;;j € n;; representa o numero de elementos

que pertencem a categoria i da variavel X e a categoria j da variavel Y.[6]

2.2.2. Matriz de perfil das linhas

E a matriz diagonal, denotada por D,., cujos elementos diagonais sdo iguais a r’ =

(ﬂﬂ

n , L. . . . . .
— 7”). em que n, ¢ o somatdrio dos elementos da primeira linha da matriz, ou seja, n;_

=), j=1Mj, Mz €0 somatorio dos elementos da segunda linha, ou seja, n, = Z§=1 nyj €, assim,
prosseguindo até a tltima linha da matriz; n € o total geral da matriz que estd na (Tabela 1) n..

—v J
=Xi=1 Xj=1 Nij-

2.2.3. Matriz de perfil das Colunas

E a matriz diagonal, denotada por D., cujos elementos diagonais sdo iguais a ¢’ =

ny Ny

n r 4 . . . . .
il f). em que 1, € o somatorio dos elementos da primeira coluna da matriz, ou seja, n 4

=3t ny, n, éosomatoério dos elementos da segunda coluna, ou seja, n, = Yi_; n;, €, assim,

prosseguindo até a tltima coluna da matriz; n € o total geral da matriz que estd na (Tabela 1)

n.=Yi_, Z§=1 n;;.[6]

2.2.4. Decomposiciao em coordenadas principais

Considere a matriz: P = P — r ¢’. Essa matriz tem entradas do tipo: ( p; j n—n’ % ), ou
seja, os termos representam uma comparagao da propor¢ao observada no interior de cada casela,
com aquela esperada sob um modelo no qual as varidveis X e Y sdo independentes. Se as linhas
e as colunas da matriz (Tabela 1) forem independentes, a matriz P coincidira com a matriz rc’.
Dessa forma, ndo faz sentido aplicar a andlise de correspondéncia. O posto (rank) da matriz
P, 7, ou seja, o numero de linhas ou colunas linearmente independentes que P, 5 possui € dado
por k = min(/-1, J-1), em que k também pode ser definido como o niimero de autovalores nao

nulos que se ir4 obter da matriz P, 1, obtidos pela Decomposi¢do em Valor Singular (DVS).
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P, =AAB (2)
em que A = Di/ dij 1xk € uma matriz de dimensao Xk, B = Di/ 2 V,xi € uma matriz de dimenséo
JXk. U e V sdo matrizes ortogonais ¢ A ¢ a matriz de dimensdo kXk contendo os autovalores
ndo nulos provenientes da DVS da matriz P ordenados em ordem decrescente. A matriz U
contém os autovetores associados aos autovalores da matriz PP’, ¢ a matriz V contém os
autovetores associados aos autovalores da matriz P'P.

Como consequéncia da equagdo (2), tem-se que as linhas da matriz P podem ser escritas
como combinagdes lineares das linhas da matriz B’, e as colunas da matriz P podem ser escritas
como combinagdes lineares das colunas da matriz A. Assim, sdo definidas as coordenadas
principais das linhas (Varidvel X) e das colunas (Variadvel Y) como segue.

As coordenadas principais das linhas da matriz P sdo definidas como:

Yixk = Dy ' Ape Ak (3)

em que / ¢ o numero de linhas (nimero de variaveis nas linhas) da tabela de contingéncia
(Tabela 1) e k é posto (rank) da matriz P, J

As coordenadas principais das colunas da matriz P sdo definidas como:

Zyk =D By Ak 4)
em que J ¢ o numero de colunas (nimero de variaveis nas colunas) da tabela de contingéncia
(Tabela 1) e k é posto (rank) da matriz P, J
As coordenadas principais podem ser representadas em um grafico (Biplot). O gréfico
denomina-se como Biplot pelo fato de representar duas variaveis X e Y.

As duas primeiras coordenadas principais das linhas e das colunas (colunas 1 e2 de Y
e 7)) sdo as mais representativas em termos da associacao total que existe entre as varidveis X
e Y, pois estdo relacionadas aos maiores autovalores da matriz P.

A variagdo total (variabilidade total) existente nesse sistema, chamada também de

inércia total, ¢ dada por:

k
DA 5)

i=1

em que A; (obtidos na DVS) sdo os autovalores ndo-nulos da diagonal da matriz A, i = 1,2,...,
k. A propor¢do de explicagdo da i-ésima coordenada principal em relacdo a inércia total ¢ dada

por:
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2
AT
k 2
i=1/1i

(6)

A inércia total definida em (6) estd relacionada com a estatistica Qui-quadrado da

seguinte forma:

k AZ—X—Z—lz (nij — Eij)?
D (Y I

(7)
em que n;; representa o nimero de observagdes na casela (i,j) da tabela de contingéncia e

E;; = n P;j representa o nimero esperado de observagdes na casela (i,j) calculado sob a

ij
hipotese de que as duas variaveis X e Y sdo independentes, isto ¢, as linhas e colunas da tabela

de contingéncia sdo independentes. Sob a hipotese de independéncia, E;; € dado por:

i Mj
Eij=npip; =n%7’=
ni.n_j (8)
n

2.2.5. Analise Grafica (Biplot)

A interpretagdo grafica sera realizada utilizando o grafico representado na Figura 1. Na
Figura 1, o eixo X esta representando a coordenada principal 1 e o eixo Y esta representando
a coordenada principal 2, tem-se a origem do grafico (0,0) e os pontos;
o C(ClI,C2,C3 e C4sao as codificagdes dos niveis de uma variavel Y.
e Linha 1, linha 2 e linha 3 sdo as codifica¢des dos niveis de uma variavel X.
A analise ¢ realizada construindo vetores para esses pontos. Por exemplo, olhando para
os pontos C1, C2 e linha 2, na Figura 1, constroi-se vetores partindo da origem do grafico (0,0)

até o ponto analisado. [6]

04 !
1
03 4 :
)
02 |
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- J s 2
00 - - A ——— GO

linha 3
.

0,1 4

0.2

Coordenada Prineipal 2
0
p=Y

0.3 4

0.4

T T T [ T T 1 T i
04 03 02 01 00 01 02 03 04 05
Coordenada Principal 1

Figura 1 - Biplot associado as varidveis X e Y
Fonte: [7]
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Veja que os vetores na cor, verde, azul e amarelo estdo todos no mesmo sentido e
praticamente na mesma dire¢do (o angulo entre os vetores ¢ agudo). Isso quer dizer que esses
trés pontos estdo associados entre si, ou seja, a linha 2, C1 e C2 estdo associados entre si. Se
um desses pontos cresce os demais também irdo crescer.

Igualmente, olhando para os vetores nas cores roxo, vermelho e azul turquesa que se
direcionam aos pontos C3, linha 1 e C4, respectivamente, estdo todos no mesmo sentido e
praticamente na mesma dire¢do, indicando que esses pontos também estdao associados entre si.

Olhando para o ponto linha 1 em relagdo aos pontos C1 e C2, o vetor que representa a
linha 1 e os vetores que representam os pontos C1 e C2 estdo em sentidos opostos (o angulo
entre os vetores € obtuso). Isso quer dizer que a linha 1 e em relacdo aos pontos C1 e C2 sdo
inversamente associados, se a linha 1 aumenta os pontos C1 e C2 diminuem. Em relacdo a linha
3, em comparagdo aos demais pontos, estd muito proximo da origem do grafico, indicando que
ndo tem associacdo com os demais pontos. A medida que os vetores vao se aproximando do
eixo vertical, maior serd o indicativo de ndo associacdo entre as varidveis, ou seja,
independéncia (o dngulo entre os vetores ¢ proximo de 90°). A linha 3 estd muito proxima da

origem, assim, ela ndo tem associagcdo com as demais.
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3. Resultados e Discussao

Com a finalidade de obter a maior quantidade possivel de informacdo dos dados,
realizou-se uma analise exploratoria das variaveis: Regido, UF, Sexo, Faixa Etaria, Tempo de
Resposta, Area, Grupo de Problema, Problema, Como Comprou/Contratou, Avaliacdo da
Reclamacgdo e a Nota do Consumidor.

A variavel regido possui nivel de mensuracao nominal, observa-se na Tabela 2 que
houve um destaque para as regioes Sudeste, Sul e Nordeste, respectivamente como regides onde
houve mais registro de reclamacdes. Nota-se que a regido Sudeste com 46,86% do total de
reclamagoes, a regido Sul com 21,07%, a regido Nordeste com 17,26%, a regido Norte com
3,54% e a regido Centro Oeste com 11,27%. De acordo com as estimativas da populagdo
divulgadas no site IBGE com data de referéncia 1° de julho de 2020, periodo abordado para o
estudo desse trabalho, na regido Sudeste esta concentrado 42% no niimero total de residentes
no pais, a regido Sul 14,25%, regido Norte 8,8%, regido Nordeste 27,1% e a regido Centro-
oeste 7,8%. Comparando as porcentagens entre o nimero de pessoas e quantidade de
reclamagdes em cada regido, nota-se que para algumas existe uma grande diferenca nessas
porcentagens, em destaque as regides Norte e Nordeste. De acordo com o site IBGE', PNAD
continua TIC correspondente ao ano de 2018, em todas as regides aproximadamente 80% dos
domicilios na 4rea urbana tem acesso a internet. Em drea rural, na regido Norte
aproximadamente 30% dos domicilios tem acesso a internet, regido Nordeste aproximadamente
45%, regido Sudeste aproximadamente 59%, regido Sul aproximadamente 62% e a regiao
Centro-oeste 56% dos domicilios tem acesso a internet. Essa diferenca talvez esteja relacionada
a falta de uma melhor divulgacdo do site consumidor.gov.br em algumas regides do que em

outras, o que sugere um investigacao detalhada.

Tabela 2 - Reclamagdes por Regiao

Regides Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
0] 57423 11,27%
N 18032 3,54%
NE 87933 17,26%
S 107318 21,07%
SE 238710 46,86%
Total Geral 509416 100,00%

A variavel UF possui nivel de mensuragdo nominal, observa-se na Tabela 3 que a
unidade federativa SP ¢ responsavel por 25,84% do total de reclamagdes registradas no periodo,

RS com 7,69%, RJ com 8,65%, PR com 9,41%, MG com 9,83% e BA com 5,11%.

! https://educa.ibge.gov.br/jovens/materias-especiais/20787-uso-de-internet-televisao-e-celular-no-brasil.html



21

Tabela 3 - Reclamagdes por UF

UF Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
AC 1547 0,30%
AL 3111 0,61%
AM 4357 0,86%
AP 632 0,12%
BA 26045 5,11%
CE 14015 2,75%
DF 22422 4,40%
ES 12940 2,54%
GO 15099 2,96%
MA 9407 1,85%
MG 50063 9,83%
MS 10021 1,97%
MT 9881 1,94%
PA 6339 1,24%
PB 5475 1,07%
PE 12832 2,52%
PI 10876 2,13%
PR 47912 9,41%
RJ 44054 8,65%
RN 3769 0,74%
RO 2177 0,43%
RR 651 0,13%
RS 39192 7,69%
SC 20214 3,97%
SE 2403 0,47%
SP 131653 25,84%
TO 2329 0,46%
Total Geral 509416 100,00%

Analisando a variavel Sexo, cujo nivel de mensuracdo ¢ qualitativa nominal, nota-se na
Tabela 4 que ha mais reclamagdes de consumidores do Sexo masculino com percentual igual a
57,07%. Segundo os dados do site educa.ibge?, a PNAD continua correspondente ao ano de
2019, o ntimero de mulheres no Brasil ¢ superior ao de homens. A populagdo brasileira ¢
composta por 48,2% de homens e 51,8% de mulheres. A verificacdo das causas dessa diferenca

entre o nimero de reclamagdes por sexo requer um estudo mais aprofundado.

Tabela 4 —Reclamagoes por Sexo

Sexo Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
F 218671 42,93%
M 290742 57,07%
0) 3 0,00%
Total Geral 509416 100,00%

Analisando a variavel Faixa Etaria, cujo nivel de mensuragao ¢ qualitativa ordinal, nota-
se na Tabela 5 que hd mais reclamagdes na plataforma do site dos consumidores que estdo nas
faixas etarias entre 31 a 40 anos com percentual igual a 32,97% e entre 21 a 30 anos com

percentual igual a 26,48%. Através de pesquisas do autor no site educa.ibge®, os dados da

2 https://educa.ibge.gov.br/jovens/conheca-o-brasil/populacao/18320-quantidade-de-homens-e-
mulheres.html#:~:text=Segund0%20dados%20da%20PNAD%20Cont%C3%ADnu,51%2C8%25%20de%20mulheres.
3 https://educa.ibge.gov.br/jovens/materias-especiais/20787-uso-de-internet-televisao-e-celular-no-brasil. html#subtitulo-0
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PNAD continua 2017-2018 informam que no ano de 2018, do total de pessoas compreendidas
na faixa etaria 20 a 24 anos, 91% utilizaram internet. Na faixa etaria entre 25 a 29 anos 90,7%
utilizaram a internet, entre 30 a 34 anos 89% ¢ entre 35 ¢ 39 anos 86,8%.

O comportamento da frequéncia relativa das reclamagdes por faixa etaria, observado na
tabela 5, € muito parecido com o comportamento das frequéncias relativas das faixas etarias de

pessoas que utilizaram a internet no ano de 2018, apesar ndo haver coincidéncia de ano na

comparacao.
Tabela 5 —Reclamagoes por Faixa Etéria
Faixa Etaria Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Até 20 anos 9511 1,87%
Entre 21 a 30 anos 134887 26,48%
Entre 31 a 40 anos 167969 32,97%
Entre 41 a 50 anos 85207 16,73%
Entre 51 a 60 anos 54128 10,63%
Entre 61 a 70 anos 39384 7,73%
Mais de 70 anos 18330 3,60%
Total Geral 509416 100,00%

A variavel Tempo de Resposta ¢ o tempo que empresas gastam para resolverem o
conflito com o consumidor. O nivel de mensura¢do dessa variavel € quantitativa discreta.
Conforme a andlise da Tabela 6 de frequéncias, nota-se que a maior parte das empresas
respondem as reclamagdes entre seis dias (incluso) e dez dias (incluso). 11,66% das empresas

respondem em até 10 dias. A variavel Tempo de resposta possui média 7,2, desvio padrao 4,21

e mediana 7.
Tabela 6 —Reclamacgdes por Tempo de Resposta
Tempo de Resposta Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)

0 24255 4,82%
1 38028 7,55%
2 28711 5,70%
3 27570 5,47%
4 26793 5,32%
5 27871 5,53%
6 34589 6,87%
7 45843 9,10%
8 50828 10,09%
9 49665 9,86%
10 58734 11,66%
11 9977 1,98%
12 11108 2,21%
13 15618 3,10%
14 25322 5,03%
15 28752 5,71%
16 5 0,00%

Total Geral 503669 100,00%

A Tabela 7 representa as frequéncias Absolutas e Relativas da variavel area comercial
que se refere a reclamagdo do consumidor. Nota-se que a area comercial que mais recebeu
reclamacoes foi a de Servigos Financeiros com 35,84% do numero total de reclamacgdes
registradas no periodo. Em segundo lugar esta a area de Telecomunicagdes com 26,74%. As

duas areas juntas correspondem a 62,58% no ntimero total de reclamagdes registradas no site.
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Tabela 7 —Reclamagdes por Area

Areas Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Agua, Energia, Gas 14761 2,90%
Alimentos 2657 0,52%
Demais Produtos 33649 6,61%
Demais Servigos 25117 4,93%
Educagdo 787 0,15%
Habitagdo 373 0,07%
Produtos de Telefonia e Informética 37140 7,29%
Produtos Eletrodomésticos e Eletronicos 23068 4,53%
Saude 4265 0,84%
Servigos Financeiros 182566 35,84%
Telecomunicagdes 136208 26,74%
Transportes 36431 7,15%
Turismo/Viagens 12394 2,43%
Total Geral 509416 100,00%

A Tabela 8 representa as frequéncias Absolutas e Relativas da variavel grupo de

problema, agrupamento do qual faz parte o problema classificado na reclamagdo. Nota-se que

o agrupamento COBRANCA/ CONTESTACAO ¢ o que mais se destaca com 43,45% do total

de reclamagdes registradas e em segundo lugar o grupo de problema CONTRATO/ OFERTA

com 18,06%.

Tabela 8 —Reclamagdes por Grupo de Problema

Grupo de Problema Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Atendimento / SAC 73086 14,35%
Cobranga / Contestagao 221352 43,45%
Contrato / Oferta 92013 18,06%
Entrega do Produto 27873 5,47%
Informacgédo 27457 5,39%
Saude e Seguranga 3120 0,61%
Vicio de Qualidade 64515 12,66%
Total Geral 509416 100,00%

A Tabela 9 representa as frequéncias Absolutas e Relativas da variavel Como Comprou/

Contratou, meio utilizado pelo consumidor para contratar ou adquirir o produto ou servigo.

Nota-se que os meios de aquisi¢do que mais se destacaram foram através da INTERNET

corresponde a 42,04% do total de reclamagdes, de LOJA FISICA com 18,64% ¢ NAO

COMPREI/CONTRATEI com 17,74%. Juntas correspondem a 78,42% do total de reclamagdes.

Tabela 9 —Reclamagdes por Como Comprou/Contratou

Como comprou / Contratou

Frequéncia Absoluta

Frequéncia Relativa (%)

Catalogo 1833 0,36%
Domicilio 11877 2,33%
Ganhei de presente 1873 0,37%
Internet 214134 42,04%
Loja fisica 94951 18,64%
Nao comprei / contratei 90387 17,74%
SMS / Mensagem de texto 2470 0,48%
Stand, feiras e eventos 1837 0,36%
Telefone 90054 17,68%
Total Geral 509416 100,00%
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A Tabela 10 representa as frequéncias Absolutas e Relativas da variavel Nota do

Consumidor, nota atribuida pelo consumidor ao atendimento da empresa. As notas variam de

1 a5, sendo 1 amenor e 5 a maior. As notas que se destacaram foram a nota 1 com 35,22% de

todas as atribui¢des € a nota 5 com 38,38%.

Tabela 10 — Reclamagdes por nota do consumidor

Nota Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
1 100636 35,22%
2 14429 5,05%
3 28908 10,12%
4 32129 11,24%
5 109669 38,38%
Total Geral 285771 100,00%

A Tabela 11 representa as frequéncias Absolutas e relativas da variavel avaliagdo da

reclamagdo. Classificagdo atribuida pelo consumidor ao atendimento da empresa. 43,9% do

total de reclamagdes registradas no site sdo nao avaliadas pelo consumidor.

Tabela 11 - Reclamagdes por Avaliacdo da Reclamagao

Avaliacdo da Reclamacgéo

Frequéncia Absoluta

Frequéncia Relativa (%)

Nao Avaliada

223645 43,90%

N3io Resolvida 110123 21,62%
Resolvida 175648 34,48%
Total Geral 509416 100,00%

Todas as associagdes foram avaliadas pelo teste Qui-quadrado e em todas, tais

associagdes foram significativas ao nivel de 5%, p valor < 0,0001, devido a isso utilizou-se a

técnica estatistica multivariada que se chama andlise de correspondéncia. Todas as analises

foram realizadas utilizando o software SAS University Edition.[§]

Para a associacdo entre Area e Avaliacdo da Reclamacdo, a primeira coordenada

principal explica 86,35% dos dados e a segunda coordenada principal explica 13,65% dos

dados. O Biplot dessa associagao ¢ apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - Associagdo entre a Area e a Avaliagdo da reclamagao
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Conforme a anélise da Figura 2, que se refere a associagio entre a Area e a Avaliacgio
da reclamagdo (Avaliagdo da reclamacao ¢ a classificacao atribuida pelo consumidor sobre o
desfecho da reclamacdo), nota-se que o nivel NAORESOLVIDO da varidvel avaliagio da
reclamacdo estd mais associado aos niveis AA e FF da variavel Area. AA se refere ao nivel
(AREA, ENERGIA, GAS) e FF se refere ao nivel (HABITACAO). Isso significa que
aumentando o niimero de reclamagdes nas areas AA e FF a tendéncia ¢ que ocorra um aumento
na categoria d¢ NAO RESOLVIDA da variavel avaliagdo da reclamagdo. O nivel KK que se
refere a 4&rea de TELECOMUNICACOES, est4 associado ao tipo de avaliagdio RESOLVIDO,
o que significa que aumentando a quantidade de reclamacgdes a tendéncia por parte das
empresas desse setor ¢ RESOLVER o conflito.

Note que o nivel JJ da variavel Area (servigos financeiros) estd moderadamente
associado com a avaliacdo da reclama¢io NAOAVALIADA. [3] em seu trabalho, menciona
que as reclamacdes avaliadas pelo consumidor como NAOAVALIADA sio aquelas a qual o

individuo ndo avaliou a tratativa da empresa na solug¢ao da reclamagao.

Nesses dados ha uma variavel chamada de Avaliagdo Reclamacio, que ¢ a situagdo
final da reclamagdo; e tem as seguintes classificacdes: "Resolvida", "Nao Resolvida"e
"Nao Avaliada". As reclamagdes classificadas como ndo avaliadas, sdo aquelas a qual
o individuo ndo avaliou; isso dificulta a obtengdo do real valor do indice de solugdo
calculado pelo site, que ¢ a proporgdo de reclamagdes resolvidas em relagdo ao total
de reclamagdes por empresa.[3]

Analisando a Tabela 7 de frequéncias correspondente a variavel Area, nota-se que os niveis
Telecomunicacdes e Servicos Financeiros possuem 26,74% e 35,84%, respectivamente, do
nimero total de reclamagdes no periodo avaliado. Isso significa que essas duas areas estdo em
primeiro e segundo colocados em quantidade de reclamacdes, coincidindo com os resultados
de [3].

Para a associagdo entre Area e Nota do consumidor, a primeira coordenada principal
explica 98,81% dos dados e a segunda coordenada principal explica 0,83% dos dados. O Biplot

dessa associacgdo ¢ apresentado na Figura 3.
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Correspondence Analysis
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Conforme a analise da Figura 3, que se refere a associagdo entre a Area e a Nota do
Consumidor, nota-se que o nivel E (nota 5) da varidvel Nota do Consumidor esta associado ao
nivel KK variavel Area. O codigo KK se refere ao setor de Telecomunicagdes. Interpretando o
grafico Biplot, nota-se que aumentando a quantidade de reclamagdes na d4rea de
Telecomunicagdes, a tendéncia € que a tratativa por parte das empresas desse setor em resolver
o conflito receba nota 5 da parte dos consumidores.

O nivel A (nota 1) da variavel Nota esta associados aos niveis EE, FF, MM e AA
(educacao, habitacdo, turismo/viagens e agua/energia/gas). Aumentando a quantidade de
reclamagdes nas areas EE, FF, MM e AA a tendéncia ¢ que a tratativa por parte das empresas
desse setor em resolver o conflito receba nota 1 da parte dos consumidores. Conforme a anélise
da Tabela 10, a nota 5 representa 38,38% do numero total de reclamagdes registradas no site
no periodo considerado. J4 a nota 1 representa 35,22%.

Para a associagdo entre Area e Faixa Etaria do Consumidor, a primeira coordenada
principal explica 83,30% dos dados e a segunda coordenada principal explica 13,36% dos

dados. O Biplot dessa associagdo € apresentado na Figura 4.
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Conforme a analise da Figura 4, que se refere a associagdo entre a Area e a Faixa etéria

do consumidor, nota-se que o nivel J da varidvel Area estd associado aos niveis FF e GG da

variavel Faixa etaria. J se refere ao nivel (Servicos Financeiros) e FF se refere a faixa etéria

entre 61 ¢ 70 anos e GG se refere ao nivel (mais de 70 anos).

Aumentando a quantidade de reclamagdes na area de Servigos Financeiros a tendéncia

¢ que também aumente o nimero de reclamagdes envolvendo consumidores nas faixas etarias

acima de 61 anos. Conforme a analise da Tabela 5, as faixas etarias entre 61 ¢ 70 anos ¢ mais

de 70 anos correspondem a 7,73% e 3,6%, respectivamente, do nimero total de reclamagdes

registradas no periodo considerado para analise desse trabalho.

Para a associacdo entre Faixa Etaria do Consumidor e Como Comprou/Contratou, a

primeira coordenada principal explica 98,06% dos dados e a segunda coordenada principal

explica 1,25% dos dados. O Biplot dessa associagdo ¢ apresentado na Figura 5.
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Conforme a andlise da Figura 5, que se refere a associagdo entre a variavel Faixa etaria
do consumidor e a variavel (Como Comprou/Contratou), nota-se que o nivel F da variavel como
Como Comprou/Contratou esta associado aos niveis FF e GG da variavel Faixa etéria. F se
refere ao nivel (Nao comprei_contratei) da variavel (Como Comprou/Contratou) e FF se refere
ao nivel da faixa etaria (entre 61 e 70 anos) e GG se refere ao nivel (mais de 70 anos).

Aumentando a quantidade de reclamacdes com categorias Nao comprei contratei, a
tendéncia ¢ que ocorra um aumento de reclamacdes nas faixa etdrias (entre 61 ¢ 70 anos) e
(mais de 70 anos) de consumidores. Conforme os dados da Tabela 9, a categoria Nao
comprei_contratei representa 17,74% do numero total de reclamagdes registradas no periodo
considerado. Note que essa faixa etaria também estd associada com a drea de Servigos
Financeiros.

O nivel C da variavel (Como Comprou/Contratou) estd associado ao nivel AA da
variavel (Faixa etaria). O nivel C ¢ ganhei de presente e o nivel AA se refere a faixa etaria (até
20 anos). Aumentando a quantidade de reclamagdes com categorias Ganhei de presente, a
tendéncia é que ocorra um aumento de reclamacdes nas faixa etarias (até 20 anos) de
consumidores.

Para a associagdo entre Faixa Etdria do Consumidor e Grupo de Problema, a primeira
coordenada principal explica 84,02% dos dados e a segunda coordenada principal explica 9,29%

dos dados. O Biplot dessa associagao ¢ apresentado na Figura 6.
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Figura 6 - Associagdo entre Faixa Etaria do consumidor e Grupo de Problema

Conforme a analise da Figura 6, que se refere a associacao entre a variavel Faixa Etaria
do consumidor e a variavel (Grupo de Problema), nota-se que o nivel E da varidvel Grupo de

Problema esta associado aos niveis AA e BB da variavel Faixa etaria. E se refere ao nivel
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(Informacgao) da varidvel (Grupo de Problema) e AA se refere ao nivel da faixa etaria (até 20
amos) ¢ BB se refere ao nivel faixa etéria (entre 21 e 30 anos).

Aumentando a quantidade de reclamagdes com categorias Informagdo da variavel
Grupo de Problema, a tendéncia ¢ que ocorra um aumento de reclamacdes nas faixas etrias
(até¢ 20 anos) e (entre 21 e 30 anos) de consumidores. Conforme os dados da Tabela 8, a
categoria Informagao representa 5,39% dos dados do numero total de reclamacdes registradas
no periodo considerado.

Para a associagdo entre Faixa Etaria do Consumidor e Nota do Consumidor, a primeira
coordenada principal explica 89,13% dos dados e a segunda coordenada principal explica 7,51%

dos dados. O Biplot dessa associacdo ¢ apresentado na Figura 7.
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Figura 7 - Associacdo entre Faixa Etaria do Consumidor e Nota do Consumidor

Conforme a analise da Figura 7, que se refere a associacao entre a variavel Faixa Etaria
do consumidor e a variavel (Nota do consumidor), nota-se que o nivel E da variadvel Nota do
Consumidor esté associado ao nivel BB da varidvel faixa etaria do consumidor. E se refere ao
nivel (nota 5) da varidavel (Nota do consumidor) e BB se refere ao nivel da faixa etéaria (entre
21 e 30 anos).

Para a associacdo entre Grupo de Problema e Nota do Consumidor, a primeira
coordenada principal explica 85,28% dos dados e a segunda coordenada principal explica 13,12%

dos dados. O Biplot dessa associagao ¢ apresentado na Figura 8.
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Figura 8 - Associagdo entre Grupo de Problema e Nota do Consumidor

Conforme a andlise da Figura 8, que se refere a associagdo entre a varidvel Grupo de
Problema e a varidavel (Nota do consumidor), nota-se que o nivel E da varidvel grupo de
problema (Informacdo) estd associado as notas 2 e 3 da varidvel Nota do Consumidor.
Aumentando o numero de reclamagdes no Grupo de Problema (Informagdo), a tendéncia ¢
ocorrer um aumento nas notas 2 e 3.

O nivel F da varidvel Grupo de Problema (Satde e Seguranga) esta associado a nota 1
do consumidor. Aumentando o numero de reclamagdes no Grupo de Problema (Saude e
Seguranca), tende-se a ocorrer um aumento na nota 1.

A Nota do Consumidor segue uma escala de 1 a 5, onde 1 ¢ a pior nota e 5 ¢ a melhor

nota. E a nota de satisfagdo do consumidor dada pelo tratamento da reclamagio por parte da

empresa.

Para a associa¢do entre a Regido e Area do Consumidor, a primeira coordenada
principal explica 61,07% dos dados e a segunda coordenada principal explica 30,48% dos

dados. O Biplot dessa associagao ¢ apresentado na Figura 9.
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Figura 9 - Associacdo entre Regido e Area do Consumidor

Conforme a anélise da Figura 9, que se refere a associacdo entre a Area e a Regido do
Consumidor, nota-se que as reclamacgdes provenientes da regido NE (Nordeste) estd associado
aos niveis E e J da variavel Area. O codigo E se refere ao nivel (Educacio) e J se refere ao nivel
(Servicos Financeiros). Se aumentar a quantidade de reclamag¢des na regido Nordeste, a
tendéncia ¢ que também ocorra aumento de reclamagdes nas areas da Educagdo e Servigos
Financeiros.

A regido SE (sudeste) estd associada as areas (H) que se refere a produtos
eletrodomésticos e eletronicos, (C) demais produtos, (D) demais servicos e (B) alimentos.
Aumentando o niimero de reclamagdes na regido Sudeste, a tendéncia ¢ também ocorra um
aumento nas areas B, C, D e H.

Conforme a andlise da Tabela 2, a regido SE possui 46,86% do nimero total de

reclamacgdes registradas no site consumidor.gov.br no periodo analisado. A regido Nordeste

17,26%.

Para a associacdo entre a Regido e Avaliacdo da Reclamacao, a primeira coordenada
principal explica 66,70% dos dados e a segunda coordenada principal explica 33,30% dos

dados. O Biplot dessa associagdo ¢ apresentado na Figura 10.
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Figura 10 - Associagdo entre Regido e Avaliagdo da Reclamacao

Conforme a andlise da Figura 10, que se refere a associagdo entre a avaliacdo da
reclamagdo e a Regido do consumidor, nota-se que a regido CO (Centro-oeste) estd associado
ao nivel NAO AVALIADO da varidvel avaliacdo da reclamagio. Se ocorrer aumento na
quantidade de reclamagdes na regido Centro-oeste, a tendéncia ¢ que aumente o nimero de nao
avaliagdo por parte do cliente da tratativa da empresa na solucao da reclamagao.

Conforme a andlise da Tabela 11, a avaliacdo da reclamacio NAO AVALIADO
corresponde a 43,90% da quantidade total de avaliacdes realizadas pelos consumidores. Quase
50% dos consumidores nao avaliaram a tratativa das empresas na solugdo das reclamacdes.
Analisando o Biplot (Figura 10), NAO AVALIADO esta associado a area de Servigos
Financeiros.

Para a associagdo entre a Regido e Como Comprou/Contratou, a primeira coordenada
principal explica 60,52% dos dados e a segunda coordenada principal explica 35,87% dos

dados. O Biplot dessa associagdo ¢ apresentado na Figura 11.
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Figura 11 - Associacdo entre Regido e Como Comprou/Contratou
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Conforme a analise do Biplot (Figura 11), nota-se que existe associagao entre a variavel
como comprou contratou ¢ a variavel Regido do Consumidor, nota-se que a regiao S (Sul) esta
associado ao nivel LOJA FISICA, codificado com a letra E, da variavel Como
Comprou/Contratou. Aumentando o nimero de reclamagdes na regido SUL, a tendéncia € que
ocorra aumento no nimero de reclamacdes relacionado a compras através da LOJA FISICA.

Como Comprou/Contratou € a descri¢do do meio utilizado para contratagdo/aquisi¢cao
do produto ou servigo reclamado. Conforme a analise da Tabela 9, o meio de compra LOJA

FISICA corresponde a 18,64% do nmero total de reclamagdes registradas no periodo estudado.

Para a associacdo entre a Regiao e Faixa Etaria, a primeira coordenada principal explica
71,59% dos dados e a segunda coordenada principal explica 23,73% dos dados. O Biplot dessa

associagdo ¢ apresentado na Figura 12.
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Figura 12 - Associagdo entre Regido e Faixa Etaria

Conforme a andlise do Biplot (Figura 12), que se refere a associagdo entre a variavel
Faixa Etéria e a varidvel Regido do consumidor, nota-se que a regido S (Sul) esta associado ao
nivel F da variavel da varidvel faixa etaria (ENTRE 61 E 70 ANOS). Aumentando o nimero
de reclamagdes na regidao SUL, a tendéncia € haver um aumento no nimero de reclamacdes de
consumidores nessa faixa etaria.

Analisando a Tabela 2, a regido Sul representa 21,07% de todas as reclamagdes
registradas no periodo em estudo. Ja a faixa etaria (ENTRE 61 E 70 ANOS), corresponde a
7,73% do total de reclamagdes registradas, vide a Tabela 5.

Para a associacdo entre a Regido e Nota do Consumidor, a primeira coordenada
principal explica 93,01% dos dados e a segunda coordenada principal explica 6,52% dos dados.

O Biplot dessa associagdo ¢ apresentado na Figura 13.
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Conforme a analise do Biplot (Figura 13), que se refere a associagdo entre a variavel
Nota do Consumidor e a varidvel Regido do consumidor, nota-se que a regidao S (Sul) esta
associado ao nivel E da variavel Nota do Consumidor (Nota 5). Aumentando o nimero de
reclamagdes na regido Sul, a tendéncia ¢ haver um aumento no nimero de reclamagdes que

receberao nota 5 de satisfagdo do consumidor devido a empresa ter resolvido o conflito.

Correspondence Analysis
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Figura 13 - Associacdo entre Regido e Nota do Consumidor

Para a associacgao entre a Regido e Tipo de Problema, a primeira coordenada principal
explica 50,68% dos dados e a segunda coordenada principal explica 26,64% dos dados. O

Biplot dessa associacdo € apresentado na Figura 14.
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Figura 14 - Associagdo entre Regido e Tipo de Problema

Conforme a analise do Biplot (Figura 14), que se refere a associagdo entre a variavel

Tipo de Problema e a variavel Regido do consumidor, nota-se que a regido CO (Centro-Oeste)
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esta associado ao nivel P117 da variavel tipo de problema que ¢ (Nao entrega do contrato ou
documentacgao relacionada ao servigo). Aumentando o niimero de reclamagdes na regiao CO
(Centro-Oeste), a tendéncia ¢ haver um aumento no nimero de reclamagdes com tipo de
problema (Nao entrega do contrato ou documentacao relacionada ao servico).

A regido S (Sul) esta associado aos niveis p157, p7, p92 e p71 da variavel tipo de
problema que ¢ (Nao entrega do contrato ou documentacgao relacionada ao servigo). Existe 166
tipos de problemas, ou seja, a variavel Problema possui 166 niveis.

Para a associacdo entre a Regido e Grupo de Problema, a primeira coordenada principal
explica 42,28% dos dados e a segunda coordenada principal explica 33,91% dos dados. O

Biplot dessa associagdo ¢ apresentado na Figura 15.
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Figura 15 - Associagdo entre Regido e Grupo de Problema

Conforme a analise da Figura 15, que se refere a associag@o entre a varidvel Grupo de
problema e a varidvel Regido do consumidor, nota-se que a regidao CO (Centro-Oeste) esta
associado ao nivel C da varidvel Grupo de Problema (Contrato/Oferta). Aumentando o nimero
de reclamacdes na regido CO (Centro-Oeste), a tendéncia € haver um aumento no nimero de
reclamagdes com grupo de problema (Contrato/Oferta).

Grupo de Problema ¢ o agrupamento do qual faz parte o problema classificado na
reclamacdo. Conforme a andlise da Tabela 8, Contrato/Oferta corresponde 18,06% do total de
reclamacoes registradas no periodo de estudo desse trabalho.

Para a associacdo entre a Regido e Tempo de Resposta, a primeira coordenada principal
explica 56,66% dos dados e a segunda coordenada principal explica 28,30% dos dados. O

Biplot dessa associacdo ¢ apresentado na Figura 16.
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Figura 16 - Associagdo entre Regido e Tempo de Resposta

Conforme a analise da Figura 16, que se refere a associagdo entre as varidveis Regido e
Tempo de Resposta, nota-se que a regido N (norte) estd associado ao tempo de resposta A
(Menos de um dia). Aumentando o nimero de reclamagdes na regido Norte, a tendéncia ¢ haver
um aumento no numero de reclamagdes com tempo de tratativa, por parte das empresas, com
menos de um dia. O tempo de resposta ¢ o nimero de dias para a resposta da reclamacdo pela
empresa, ¢ a diferencga, em dias, entre a data da resposta ¢ a data de abertura. O ponto isolado
Q que se refere 16 dias ndo tem associagdo com as regides do pais.

Para a associacdo entre as varidveis Grupo de Problema e Tempo de Resposta, a
primeira coordenada principal explica 88,05% dos dados e a segunda coordenada principal
explica 11,02% dos dados. O Biplot dessa associagdo ¢ apresentado na Figura 17.

Conforme a analise do Biplot Figura 17, que se refere a associacdo entre a variavel
Grupo de Problema e a variavel Tempo de Resposta, nota-se que o nivel Tempo de Resposta
igual a zero (0 dia) estd associado ao nivel E do Grupo de Problema. O nivel E se refere a
Informagdo. Aumentando o nimero de reclamacdes no Grupo de Problema Informacdo, a
tendéncia ¢ haver um aumento no nimero de reclamacdes com tempo de tratativa, por parte

das empresas, com menos de um dia.
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Figura 17 - Associacdo entre Grupo de Problema e Tempo de Resposta
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Para a associagdo entre a UF e Area, a primeira coordenada principal explica 50,97%

dos dados e a segunda coordenada principal explica 19,93% dos dados. O Biplot dessa

associagdo ¢ apresentado na Figura 18.

Correspondence Analysis

0.6

0.4+

02+

Dimension 2 (19.93%)

00 oMe

04 0.2
Dimension 1 (50.97%)

Figura 18 - Associagdo entre UF e Area

Conforme a analise da Figura 18, que se refere a associacdo entre a Area e a UF, nota-

se que o nivel DF da variavel UF estdo associados aos niveis L e M da variavel Area. O nivel

L se refere a Transportes e o nivel M se refere a Turismo e Viagens. Aumentando o numero de

reclamagdes na unidade federativa DF, a tendéncia ¢ haver um aumento no nimero de

reclamagoes nas areas de Transportes, Turismo e Viagens.

Também existe associacao entre as unidades federativas MS (Mato Grosso do Sul) e PI

(Piaui) com a Area J (Servicos Financeiros). Aumentando o niimero de reclamagdes nas
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unidades federativas MS e PI, a tendéncia ¢ haver um aumento no numero de reclamagdes na
area de Servigos Financeiros.

Para a associacdo entre a UF e Avaliacdo da Reclamagdo, a primeira coordenada
principal explica 82,77% dos dados e a segunda coordenada principal explica 17,23% dos

dados. O Biplot dessa associagado ¢ apresentado na Figura 19.
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Figura 19 - Associagdo entre UF e Avaliacdo da Reclamagao

Conforme a andlise da Figura 19, que se refere a associagdo entre a avaliacdo da
reclamacao e UF, nota-se que os niveis SE, ES e RO da variavel UF estdo associados ao nivel
RESOLVIDA da variavel avaliacao da reclamac¢do. Aumentando o nimero de reclamagdes nas
unidades federativas SE, ES e RO, a tendéncia é haver um aumento no nimero de reclamacoes
atribuidas com RESOLVIDA por parte dos consumidores.

Para a associacdo entre a UF e Como Comprou/Contratou, a primeira coordenada
principal explica 61,93% dos dados e a segunda coordenada principal explica 31,53% dos

dados. O Biplot dessa associagao ¢ apresentado na Figura 20.
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Figura 20 - Associacdo entre UF e Como Comprou/Contratou

Conforme a analise da Figura 20, que se refere a associag@o entre a variavel como
comprou contratou e a variavel UF, nota-se que os niveis PI, MA e MS da variavel UF estdo
associados ao nivel F da varidvel Como Comprou/Contratou. O nivel F ¢
(Nao_comprei_contratei). Aumentando o nimero de reclamacdes nas unidades federativas PI,
MA e MS, a tendéncia ¢ haver um aumento no nimero de reclamagdes envolvendo a categoria
(Nao_comprei_contratei).

Para a associagdo entre a UF e Faixa Etaria, a primeira coordenada principal explica
79,08% dos dados e a segunda coordenada principal explica 13,35% dos dados. O Biplot dessa

associagdo ¢ apresentado na Figura 21.
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Figura 21 - Associacdo entre UF e Faixa Etaria
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Conforme a andlise da Figura 21, que se refere a associacao entre a variavel Faixa Etaria
e a variavel UF, nota-se que os niveis MT, MA e CE da variavel UF estdao associados ao nivel
AA da variavel Faixa etaria. O nivel AA ¢ a faixa etaria (até 20 anos). Aumentando o nimero
de reclamacgoes nas unidades federativas MT, MA ¢ CE, a tendéncia é haver um aumento no
numero de reclamacdes envolvendo a faixa etaria até 20 anos.

Para a associacao entre a UF e Grupo de Problema, a primeira coordenada principal
explica 48,70% dos dados e a segunda coordenada principal explica 26,75% dos dados. O

Biplot dessa associacao ¢ apresentado na Figura 22.
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Figura 22 - Associagdo entre UF e Grupo de Problema

Conforme a andlise da Figura 22, que se refere a associacdo entre a variavel Grupo
Problema e a varidvel UF, nota-se que o nivel MS da variavel UF estdo associados ao nivel C
da variavel Grupo Problema. O nivel C é (Contrato/Oferta). Aumentando o nimero de
reclamagdes na unidade federativa MS, a tendéncia ¢ haver um aumento no nimero de
reclamacgdes envolvendo o Grupo de Problema (Contrato/Oferta).

Para a associagdo entre a UF e Nota do Consumidor, a primeira coordenada principal
explica 90,43% dos dados e a segunda coordenada principal explica 7,44% dos dados. O Biplot
dessa associagao ¢ apresentado na Figura 23.

Conforme a analise da Figura 23, que se refere a associacdo entre a variavel Nota do
Consumidor e a varidvel UF, nota-se que o nivel MA da variavel UF estd associado ao nivel A
da variavel Nota do Consumidor. O nivel A ¢ (nota = 1, a menor nota na escala). O nivel RS
da variavel UF esta associado ao nivel E da varidvel Nota do consumidor (E = nota 5, a maior

nota na escala). Aumentando o numero de reclamagdes na unidade federativa MA, a tendéncia
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¢ que a tratativa, por parte das empresas, para resolver conflitos nesse Estado receba nota 1

pelos consumidores.
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Figura 23 - Associacdo entre UF e Nota do Consumidor

Aumentando o numero de reclamagdes na unidade federativa RS, a tendéncia € que a
tratativa por parte das empresas para resolver conflitos nesse Estado receba nota 5 pelos
consumidores. Assim, nota-se que no estado do Rio Grande do Sul hd uma melhor satisfagdo
na tratativa das reclamagdes, por parte dos consumidores, em relagao ao estado do Maranhao.

Para a associacdo entre a UF e Tempo de Resposta, a primeira coordenada principal
explica 39,35% dos dados e a segunda coordenada principal explica 25,96% dos dados. O

Biplot dessa associacdo € apresentado na Figura 24.
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Figura 24 - Associagao entre UF e Tempo de Resposta
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Conforme a analise da Figura 24, que se refere a associacao entre a variavel Tempo de
Resposta e a variavel UF, nota-se que o nivel RN da variavel UF esta associado ao nivel A da
variavel Tempo de Resposta. O nivel A ¢ (0 dia). Aumentando o numero de reclamagdes na
unidade federativa RN, a tendéncia é que o tempo de tratativa, por parte das empresas, para
resolver conflitos nesse Estado ¢ menos de um dia. O ponto isolado Q que se refere 16 dias nao

tem associacao com as unidades federativas do pais.
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4. Conclusoes

Com base nos objetivos propostos neste trabalho de se analisar a associagdo entre as
varidveis categoricas obtidas através das reclamagdes dos consumidores, todas variaveis
consideradas nesse estudo tiveram associagdo significativa. Constatou-se que as areas de
Servigos Financeiros e Telecomunicagdes foram as que mais receberam reclamagdes na analise
realizada. O setor de telecomunicagdes, apesar de estar no topo das reclamagdes, esta associado
a maior nota de satisfacao dos reclamantes na solucao dos conflitos. A maior nota de satisfagao
estd associada a faixa etdria entre 21 e 30 anos e também associada a unidade federativa RS.

O setor de servicos financeiros recebem mais reclamacoes da faixa etaria acima de 60
anos, que por sua vez estd associado a ndo aquisi¢do e ndo contratagdo. As reclamagoes
associadas a faixa etdria entre 61 a 70 anos tiveram associacdo com a regido SUL do pais. A
regido Sul est4 associada a forma de contratagdo LOJA FISICA. O setor de servigos financeiros
estd associado as unidades federativas MS e PI. A regido NE estd associado a conflitos
relacionados as areas de educacdo e Servigos Financeiros. Conforme pesquisa publicada em
mar¢o de 2020, no site Valorinveste*, Bancos e telefonia sio lideres em reclamagdes de
consumidores com fonte da SENACON.

Os setores que receberam as piores notas de avaliagdo da solugdo dos conflitos foram o
de educagdo, habitacio, Turismo e Viagens e Agua/Energia/Géas. O setor de Transportes,
Turismo e Viagens estdo associados a reclamacdes da unidade federativa DF.

O grupo de problema Saude e Seguranga estd associado a pior nota dos consumidores
na solucdo do conflito, recebeu nota 1. J4 o grupo de problema Informagdo esta associado a
faixa etéria até 30 anos e com tempo de resposta por parte da empresa para resolver o conflito
em menos de um dia.

A forma de compra Ganhei de presente esta associada a faixa etéaria até 20 anos que por
sua vez esta associada as unidades federativas MT, MA e CE.

A partir dos resultados obtidos pode-se concluir que a analise das reclamagdes sdo
essenciais para as empresas e organizagdes a verificarem os tipos de seguimentos que merecem
mais aten¢do no pos-venda de servicos e produtos e a fim de ajudé-los nas tomadas de decisao.
Para os consumidores, esse trabalho apresenta uma visao geral dos segmentos de mercado que

tem mais conflitos na resolu¢do dos problemas em relacdo aos produtos e servigos adquiridos.

4 https://valorinveste.globo.com/objetivo/gastar-bem/noticia/2020/03/10/bancos-e-telefonia-sao-lideres-em-
reclamacoes-de-consumidores-diz-senacon.ghtml
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Quanto ao aspecto metodologico, este trabalho mostrou uma aplicagao original da
técnica AC, usada para auxiliar a interpretacdo de dados qualitativos a respeito das reclamagoes
registradas no site consumidor.gov.br, isso considerando todos os seguimentos de mercado.

Como recomendagao de estudos futuros, pode-se estudar as causas que levaram a essas

associagoes.
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