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E impressionante como conseguimos obter informacées muito interessantes a
partir do exame de um banco de dados publico disponibilizado no site

" . n 1
consumidor.gov”.

Nao me refiro aos boletins informativos que ja estao prontos no portal. Me refiro,
ISSO sim, a construirmos nossas proprias analises partindo de uma planilha de Excel,
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gue contém mais de 600 mil linhas com informacdes analiticas dos consumidores e
empresas.

O site “consumidor.gov” € uma plataforma online do Governo Federal que serve de
canal de comunicacgao entre os consumidores insatisfeitos e as empresas
participantes, que se comprometem a receber, analisar e responder as reclamacoes
em até 10 dias.

+JoTA: Assine 0 JOTA e nao deixe de ler nenhum destaque!

E uma forma de tentar mediar o conflito para que as partes possam resolver o
impasse sem que tenham que ingressar com ac¢odes na Justica, gerando economia
de tempo e de recursos financeiros aos envolvidos.

Com aplicacao de técnicas de analise exploratéria de dados (AED) conseguimos
extrair valiosos insights pelo acesso a uma planilha de Excel com os dados do ano

2
de 2018 que consta no portal .
Conseguimos avaliar diversas hipoteses, por exemplo:

Quem reclamou mais: homens ou mulheres?

Quais sao as empresas com mais reclamacdes?

Que tipo de problemas sdo mais reportados pelos consumidores?

Qual € a nota média que o consumidor da para as empresas”?

Qual a faixa etaria que menos reclama?

Afinal de contas, os problemas sao resolvidos ou nao pela plataforma sem a
necessidade do consumidor ter que entrar com agao na Justiga?

Basicamente, a AED é uma técnica que envolve estatistica descritiva e que nos

possibilita examinar os dados, organiza-los e resumi-los para que se possa
entender a informacao dentro de um contexto e proporcionar a tomada de deciséo
estratégica sobre determinado assunto.

E os graficos constituem uma das formas mais eficientes de apresentagao destes
dados gerenciais.
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Um grafico &, essencialmente, uma figura constituida a partir de uma tabela, pois é
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quase sempre possivel localizar um dado tabulado num grafico.

Veja a diferenca de dados em uma tabela e depois que plotados em graficos:

Enquanto tabelas fornecem uma idéia mais precisa e possibilitam um tratamento
mais rigoroso aos dados, os graficos facilitam o entendimento e a descoberta de
novas informacoes justamente pela visdo mais rapida e facil das variaveis as quais
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Porém ambos — tabela e graficos — andam juntos quando o assunto é AED.

Mas voltando ao portal do consumidor.gov, a partir de uma analise exploratoria dos
dados e pela montagem de um dashboard com graficos dindmicos vamos validar
algumas hipoteses e responder perguntas para o ano de 2018.

Reclamacoes, Nota das Empresas, Tempo de Resposta,
Sexo e Regiao do Brasil

Nota Média do Consumidor Tempo Médio de Resposta N2 de Reclamagdes Meses 2018

(de 1a5) (em dias) |

T 648 S ]

Reclamacdes por Regido do Brasil
3,85%

Depois que os dados da planilha foram organizados, filtrados e plotados em
graficos, conseguimos ver facilmente que foram registrados um total de 609.644
reclamacgdes pelos consumidores no ano de 2018, sendo que o0 tempo médio de
resposta das empresas foi de 6,48 dias. No geral, a nota média dada pelos
consumidores — de uma escala de 1 a 5 — foi de 3,34.

E homens reclamam mais do que as mulheres: 58,49% das reclamacdes sao de
homens enquanto 41,51% vem de mulheres.

Se verificarmos de onde sdo os consumidores, veremos que so o0 Sudeste

representa 51,36% das reclamacdes totais, enquanto a regido Norte do Brasil conta
com apenas 3,85% do total das reclamacdes no site.

Reclamacoes por Idade e Canais de Compra

Reclamacgdes por Faixa Etaria Canais de Compra

35,73%
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entre 21 a 30 anos 31,86%
22,711%
Internet  Tele!

21,00%
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15,99%
entre 41250 anos [N 15,25%
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Também conseguimos verificar que 64,65% das reclamacdes estao concentradas
em pessoas com idades entre 21 e 40 anos. E que adolescentes (até 20 anos) e
idosos (acima de 60 anos) totalizam juntos apenas 10,54% das reclamagdes.

Cerca de 58,44% dos consumidores comprou os produtos ou adquiriu 0s servicos de
forma ndo presencial (35,73% pela internet e 22,71% pelo telefone), enquanto 0,43%

comprou em stands, feiras e eventos.

Lojas fisicas representam 21,09% das compras que geraram as reclamacaoes.

Empresas com Maiores Reclamagoes e Principais Tipos

de Problemas

Top 10 Empresas com Mais Reclamagdes l Top 5 Principais Problemas
O ® Cobranga indevida / abusiva

60.963 ara alterar ou cancelar o
57.800 E
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47.251 47.066
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No grafico acima vemos que das 10 empresas com mais reclamacoes, a VIVO € a
que conta com o maior numero: um total de 60.963; praticamente 10% dos
consumidores que fizerem reclamacoes no portal tém algum tipo de problema com
a VIVO.
O grafico também nos permite ver que praticamente todas as operadoras de
telefonia constam da relacdo de empresas com maior numero de reclamacoes.
VIVO, OI, TIM e Claro totalizam juntas 54,36% de todas as reclamacodes dos
consumidores.
Ja os 05 principais problemas que os consumidores enfrentam sao:

e dados pessoais usados sem autorizacao — 23,18%;

e venda e publicidade enganosos — 23,01%

e cobranca indevida ou abusiva — 22,07%

e cobranca por servigo nao contratado — 20,32%
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o dificuldade na devolugdo de valores pagos — 11,22%

Taxa de Solucao

‘ Problema foi Resolvido?

I,':‘

B N3o Resolvida

= Resolvida

Cerca de 67,71% das reclamacdes foram resolvidas pelas empresas, enquanto
32,29% dos consumidores ndo tiveram sucesso em resolver seus problemas pelo
portal “consumidor.gov”.

Para obter a taxa de problemas resolvidos, as reclamacdes dos consumidores

assinalados como “ndo avaliadas” foram retiradas da analise, ja que o banco de
dados nao permite concluir se foram “resolvidas” ou ndo “resolvidas”.

Outras Fontes

Sera que os consumidores insatisfeitos ingressaram com a¢ao na Justica para
solucionar seus problemas nao resolvidos pelo portal? Qual tera sido o custo que as
empresas tiveram com indenizacgdes e condenacdes dadas pelo Poder Judiciario?

Além da aplicacao de técnicas estatisticas e visualizagdo de dados durante a Analise
Exploratoria precisamos coletar e cruzar dados de fontes diversas com o objetivo de

: . . - 4
complementar a informagao ou mesmo validar uma outra hipotese.

Para isso podem ser utilizados dados a partir da Web, repositorios remotos, redes
sociais e etc.
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Se buscarmos o balango das reclamacdes do ano de 2017 divulgado pelo Senacon5
veremos que houve um aumento de 29,51% no numero de reclamacdes em 2018
quando comparado com o ano de 2017.

Total de Reclamacoes Por Ano

609.644
470.748
288.603
184.241
37.151 l
1
2014 2015 2016 2017 2018

Se a comparacéao for feita com o ano de 2014 veremos que houve um aumento de
1.540% nos registros de reclamacdes, o que demonstra, em principio, que o canal
‘consumidor.gov” vem se popularizando bastante nos ultimos anos.

Conclusao

Pelo dashboard dinamico que montamos a partir da base de dados publica do portal
‘consumidor.gov” é possivel ainda gerar novos insights usando filtros, como: (i)
escolher as informacdes por Estado do Brasil, ou (ii) vé-las em determinado més do
ano. Também é possivel filtrar por (iii) segmento de mercado (ex: hospitais, agéncias
de viagens, empresas aéreas, etc.).

Cada novo painel proporcionara uma outra realidade para a tomada de deciséo.

Podemos ver, entdo, que a AED se mostra um excelente instrumento para
construcao de valor por meio de analises gerenciais a partir de um conjunto de
dados analiticos sem que seja necessario termos conhecimentos técnicos mais
profundos, a exemplo de estatistica, programacao e data science (embora desejavel
para refinar as anadlises).
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MARCOS MARTINS - pés-graduado pela GVLaw, professor de cursos de pds-graduagao e soécio do
escritério Pallotta, Martins e Advogados.

Os artigos publicados pelo JOTA nao refletem necessariamente a opiniao do site. Os textos
buscam estimular o debate sobre temas importantes para o Pais, sempre prestigiando a
pluralidade de ideias.
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