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RESUMO

Esta pesquisa analisou as repercussdes do escandalo de fraudes e vazamento
de dados de beneficiarios do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) sob a
otica da gestao comercial e do comportamento do consumidor. O estudo
buscou compreender de que forma as falhas de seguranca e os assédios
comerciais decorrentes do vazamento de informagdes previdenciarias
impactaram a confiabilidade do cliente no mercado de crédito consignado. A
metodologia utilizada foi de natureza descritiva, com abordagem quantitativa e
qualitativa, utilizando dados documentais e levantamentos de percepcéao
publica sobre a idoneidade das instituicoes financeiras. Os resultados
demonstraram que o escandalo gerou uma crise aguda de reputagao no varejo
bancario, exigindo das empresas do setor a implementagéo urgente de
politicas rigidas de governanga de dados (LGPD) e estratégias de compliance
para mitigar riscos comerciais e reter a carteira de clientes insatisfeitos.

Palavras-chave: INSS. Gestdo Comercial. Crédito Consignado. Confianga do
Consumidor. Governanga de Dados.

1. INTRODUGAO

O mercado de crédito consignado para aposentados e pensionistas do INSS
representa uma das fatias mais lucrativas e estaveis do varejo financeiro
brasileiro. No entanto, a recorréncia de escandalos envolvendo o vazamento de
dados cadastrais de novos beneficiarios, fraudes em contratacées nao
solicitadas e o0 assédio comercial agressivo por parte de correspondentes
bancarios transformou esse setor em um cenario de alta vulnerabilidade e
desconfianga.

No ambito da Gestdo Comercial, a sustentabilidade de uma operacgao baseia-
se na segurancga juridica e no relacionamento de longo prazo com o cliente.
Diante do cenario de vazamentos e fraudes associadas ao ecossistema do
INSS, esta pesquisa busca compreender como esses escandalos afetam a
tomada de decisdo do consumidor e a imagem das marcas financeiras. A
relevancia do estudo justifica-se pela necessidade de propor estratégias
comerciais mais éticas, transparentes e seguras, alinhadas a Lei Geral de
Protecédo de Dados (LGPD), assegurando a rentabilidade do setor sem ferir os
direitos do consumidor vulneravel.

2. OBJETIVOS
Objetivo Geral:
« Analisar os impactos comerciais e reputacionais provocados pelo

escandalo do INSS no mercado de crédito consignado e avaliar os
reflexos na confianga do consumidor.



Objetivos Especificos:

« Identificar as principais falhas nos processos de vendas e
correspondéncia bancaria que facilitaram a ocorréncia de fraudes
financeiras;

« Avaliar a percepgao dos beneficiarios do INSS quanto a seguranga de
seus dados e a idoneidade das instituigcdes financeiras que ofertam
credito;

« Discutir o papel do compliance e da governanca de dados como
ferramentas de reestruturacao da estratégia comercial no varejo
bancario.

3. METODOLOGIA

Este relatério de pesquisa tratou do cenario de crises institucionais ligadas a
Previdéncia Social e seus impactos na dindmica de vendas do setor de crédito.
Quanto aos objetivos, a pesquisa caracteriza-se como descritiva e explicativa,
visto que detalha a mecanica do escandalo do INSS e explica como esses
eventos comprometeram a operagao comercial das instituicdes financeiras
legitimas.

A abordagem adotada integrou aspectos qualitativos e quantitativos. Adotando
as premissas do método hipotético-dedutivo, partiu-se da hipétese de que "a
ocorréncia sistematica de fraudes e vazamento de dados no ecossistema do
INSS diminui a eficacia das abordagens comerciais tradicionais e exige custos
mais elevados para a captacéo e retengéo de clientes devido a perda de
credibilidade do mercado”.

A populacao da pesquisa consistiu em consumidores de produtos de crédito
consignado e em dados de reclamacgdes consolidadas de 6rgaos de defesa do
consumidor. Para a amostra qualitativa e documental, foram analisados
relatérios institucionais e indices de reclamagao contra bancos no portal
Consumidor.gov.br e no Banco Central do Brasil. Os dados foram analisados
criticamente através de analise de conteudo e estatistica descritiva elementar,
sendo apresentados e interpretados a luz das teorias de gestao de riscos e
comportamento do consumidor da area de Gestao Comercial.

4. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico desta pesquisa foi construido com base em buscas
realizadas na plataforma Google Académico, utilizando os

descritores: "Fraudes no crédito consignado”, "Vazamento de dados

INSS", "Compliance bancario" e "Confianga do consumidor”. A triagem inicial
buscou mapear a literatura cientifica publicada na area de gestao, direito do
consumidor e finangas que discutisse a integridade dos canais de vendas
financeiras.

Os estudos revisados apontam que o assédio comercial para concessao de
crédito a aposentados frequentemente ultrapassa os limites éticos e legais,
gerando judicializagdo em massa e prejudicando a eficiéncia dos canais de



venda das préprias instituigdes financeiras. Abaixo, sdo apresentados os
principais trabalhos identificados que dao sustentagéo conceitual a este
relatorio:

Quadro 1 - Artigos selecionados no Google Académico

Titulo do Artigo Autor(es) Ano Principais contribuigoes
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Fonte: Elaboracdo dos autores, 2026.
5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados desta investigagédo evidenciam que o escandalo do INSS
desencadeou mudancgas profundas nas métricas comerciais das financeiras e
bancos comerciais. De acordo com o cruzamento de dados publicos extraidos
de portais de protecdo ao consumidor, o volume de reclamacgdes referentes a
empréstimos consignados ndo autorizados apresentou picos elevados nos



periodos coincidentes com as investigacdes de vazamento de dados de novos
segurados da autarquia previdenciaria.

A analise comercial dos dados revelou que:

1. Perda de Eficiéncia nos Canais de Venda: Devido ao excesso de
ligacbes automatizadas e a desconfianga generalizada, as taxas de
conversao de vendas por telefone (telemarketing) despencaram, uma
vez que os consumidores passaram a rejeitar abordagens frias temendo
golpes.

2. Impacto Financeiro com a Judicializagao: As instituicoes financeiras
sofreram perdas marginais expressivas decorrentes do pagamento de
indenizagdes por danos morais e custos advocaticios decorrentes de
contratos declarados nulos e fraudulentos feitos por terceiros sem o real
consentimento do segurado.

3. Migragao para Canais Digitais Seguros: Observou-se uma tendéncia
recente de reestruturagdo comercial, na qual os bancos foram obrigados
a restringir a atuagéo de correspondentes bancarios terceirizados e a
investir em assinaturas biométricas e validagbes em ambiente digital
direto no aplicativo do banco para tentar estancar as fraudes e restaurar
um percentual minimo de confianga do mercado.

Esses achados confirmam a hipétese da pesquisa de que a ma gestéo de
dados publicos e a falta de regulagao rigida sobre os canais comerciais de
vendas geram severos prejuizos a reputacao e a saude financeira de todo o
ecossistema do varejo bancario.

6. CONCLUSAO

A presente pesquisa atingiu seu objetivo ao demonstrar os desdobramentos
comerciais que o escandalo do INSS provocou no mercado financeiro de
credito consignado. Ficou evidente que o vazamento de informagdes e a
pratica de fraudes sistémicas ndo apenas prejudicam o elo mais fraco da
corrente (o aposentado), mas também corroem a integridade operacional e a
imagem das marcas envolvidas no mercado de Gestdo Comercial.

Como principais contribui¢cdes, este trabalho aponta para a urgéncia de que os
gestores comerciais do setor financeiro atuem em sinergia com os
departamentos de compliance e seguranga da informacéo, tratando a protegao
de dados nao apenas como uma obrigagao legal, mas como um diferencial
competitivo de mercado. A principal limitagao deste estudo residiu na
dificuldade de acesso a dados internos e sigilosos dos bancos sobre as perdas
exatas geradas por fraudes originadas de vazamentos do INSS.

Sugere-se, para trabalhos futuros, a realizagédo de estudos de caso multifocais
em grandes instituicdes financeiras para avaliar as melhores praticas
comerciais de mitigacao de golpes no pds-contratagao e os custos envolvidos
no rebranding e na recuperagao da lealdade do cliente consumidor sénior.
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