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Percepção de Clientes sobre Responsabilidade Social: estudo de múltiplos casos no 
setor bancário 

 
 
1 INTRODUÇÃO 
 

A responsabilidade social das organizações tem sido um tema amplamente 
debatido por pesquisadores do mundo todo, na busca por um entendimento do que seria 
essa responsabilidade, não tendo se chegado, ainda, a um consenso sobre qual é o papel 
das empresas nesse processo. Verificam-se diversos estudos, que discutem a 
responsabilidade social por várias vertentes, sendo a principal delas a econômica 
(FERNÁNDEZ; JARA-BERTIN; PINEAUR, 2015; FREGUETE; NOSSA; 
FUNCHAL, 2015; GATSI et al., 2016; MADRUGA, 2014; PLETSCH; SILVA; HEIN, 
2015). Todavia, estudos que evidenciem a percepção dos stakeholders, em relação ao 
tema, ainda são escassos, principalmente no Brasil. Portanto, um estudo que traga essa 
discussão se torna relevante, pois as empresas são cobradas por um comportamento 
transparente e pelo engajamento em relação aos princípios do desenvolvimento 
sustentável (GOMES et al., 2015).  

É necessário saber se as empresas estão levando em conta as demandas de seus 
stakeholders, ou se as práticas ligadas à responsabilidade social corporativa (RSC) 
integram as lógicas de gestão (PESQUEUX; VASCONCELOS; MORAES, 2010). 
Nesse aspecto, Ocasio e Radoynovska (2016) afirmam que as metas de responsabilidade 
social são definidas em termos econômicos, de criação e captura de valor e vinculadas 
ao desempenho financeiro das empresas. A maioria das empresas reconhece, tanto na 
teoria quanto na prática, a necessidade de gerenciar estrategicamente seus 
relacionamentos para, no mínimo, clientes e parceiros, além dos acionistas (OCASIO; 
RADOYNOVSKA, 2016). Para Kuzma e Silva (2018) a responsabilidade social 
diferencia e fortalece as relações da empresa com o seu meio.  

O setor bancário tem, cada vez mais, se preocupado em divulgar suas ações de 
responsabilidade social, por meio de relatórios anuais de sustentabilidade. Esse setor, no 
Brasil, está presente em todas as regiões, com mais de vinte mil agências espalhadas no 
país, sendo que mais de 70% da população brasileira possui conta bancária (BACEN, 
2016). O setor conta com quase quinhentos mil empregados e tem reconhecida solidez 
financeira, apresentando, em 2017, um patrimônio líquido de R$ 595,6 bilhões 
(FEBRABAN, 2017), financiando projetos para os mais diversos tipos de organizações. 
De acordo com Barakat, Boaventura e Polo (2017), a atividade bancária, por ter contato 
com todos os outros setores produtivos, pode influenciar a sociedade em questões 
sociais e ambientais. Como a atividade desse setor é caracterizada pela complexidade de 
suas operações, torna-se difícil para todos os interessados monitorar suas decisões 
gerenciais (GEBBA, 2015).   

Nesse aspecto tem-se a seguinte questão: Como os clientes percebem a 
preocupação dos bancos com a responsabilidade social? O objetivo deste estudo é 
apresentar a percepção dos clientes sobre as práticas de responsabilidade social, que os 
bancos apresentam em seus relatórios de sustentabilidade. 

 
2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
2.1 Responsabilidade Social 

A responsabilidade social foi definida por Carroll (1979), a partir de quatro 
vertentes: a) econômica, ou seja, a necessidade de as empresas terem eficiência 
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operacional, rentabilidade, maximização do lucro e competitividade para manutenção de 
sua sobrevivência; b) legal, que exige das empresas observação das leis nas esferas 
federal, estaduais e municipais, serem cumpridoras de suas obrigações jurídicas e que 
seus produtos ou serviços atendam às exigências mínimas legais; c) ética, que se 
concretiza pela importância de as empresas respeitarem os costumes sociais, as normas, 
de ter boa cidadania corporativa e o comportamento ético, ir além do mero cumprimento 
das leis; e, por último a d) filantrópica que significa executar de forma consistente a 
filantropia, prestar assistência às instituições de ensino públicas e privadas e estimular 
seus empregados para a prática de voluntariado em suas comunidades locais.  

O Instituto Ethos, por sua vez, considera a responsabilidade social integrada com 
os objetivos para a sustentabilidade e sua noção está no conceito de negócios 
sustentáveis e responsáveis, que essa organização define como sendo: 

A atividade econômica orientada para a geração de valor econômico-
financeiro, ético, social e ambiental, cujos resultados são compartilhados com 
os públicos afetados. Sua produção e comercialização são organizadas de 
modo a reduzir continuamente o consumo de bens naturais e de serviços 
ecossistêmicos, a conferir competitividade e continuidade à própria atividade 
e a promover e manter o desenvolvimento sustentável da sociedade (ETHOS, 
2015, p. 7).  

De acordo com o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia 
(INMETRO, 2012), a responsabilidade social convoca todos a assumir os impactos de 
suas decisões na sociedade e no meio ambiente. Para esse órgão, as empresas estão 
tentando incorporar questões universais em suas práticas de responsabilidade social e, 
com esse intuito, utilizam-se do guia do Pacto Global das Nações Unidas.  Nos termos 
de Sobreira, Galvão e Souza (2015), como as empresas são responsáveis pelos impactos 
de suas atividades na sociedade e no meio ambiente, seu comportamento tem que ser 
transparente, ético e responsável, como uma forma de construir uma relação duradoura 
com suas partes interessadas (MAMUN; SOHOG; AKHTER, 2013). 

Zameer et al. (2015) argumentam que a imagem corporativa deve refletir os 
objetivos, valores e ética da organização para garantir sua reputação no ambiente 
competitivo. Para os autores, as crenças, percepções, sentimentos e atitudes que os 
stakeholders têm sobre uma organização definem sua imagem. Portanto, as empresas 
precisam se preocupar com sua reputação organizacional frente a seus públicos de 
interesse. Já para Boerner (2013), o envolvimento das empresas com responsabilidade 
social está baseado nos valores morais da sociedade, determinados por seus 
stakeholders. Nesse sentido, de acordo com Jain, Keneley e Thomson (2014), o setor 
bancário, como medida para melhorar sua reputação, tem colocado mais ênfase em 
atividades de RSC e envolvimento com a comunidade.  

Nesse cenário, a RSC desempenha um papel importante na manutenção da 
sobrevivência das empresas, criando e aproveitando o capital social relacional e a 
legitimidade moral (AHN; PARK, 2016; CHIU; SHARFMAN, 2016). 

 
2.2 Responsabilidade Social do Setor Bancário 

O tema responsabilidade social tornou-se relevante para as empresas, como uma 
forma de se adequar às mudanças no comportamento dos consumidores e no aumento 
da competição do mercado (MORAES; CLARO, 2013; RUIVIEJO; MORALES, 2016). 
De acordo com Ruiviejo e Morales (2016), o sistema financeiro tornou-se mais 
concentrado e com um elevado grau de homogeneidade. Os autores apontam que as 
margens de intermediação bancária estão muito reduzidas, obrigando os bancos a rever 
suas estratégias e planos de ação. Nesse sentido, implementam inovação em seus 
processos para se diferenciar no mercado e obter vantagens competitivas. Para 
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Polychronidou et al. (2013), a maioria dos bancos percebe as questões ambientais e 
sociais como uma oportunidade de colher benefícios econômicos e minimizar futuros 
riscos. Nesse cenário, Khan et al. (2014) afirmam que bancos e instituições financeiras 
do mundo todo estão direcionando seus esforços para adotar práticas de RSC. Em 
consonância, Penha et al. (2013a) e Balachandran e Saraya (2014) apontam que essa é 
uma estratégia de gestão que está se consolidando no mercado. Nesse aspecto, 
Rodrigues (2018) afirma que, os setores produtivos e o consumo, são financiados pelas 
instituições financeiras e, que isso, fomenta o desenvolvimento da economia do país. 

Vilar e Simão (2015) consideram que uma das formas de as empresas 
legitimarem suas operações é por meio da divulgação de suas ações de RSC. Essa 
prática estabelece um contrato social entre as empresas e a sociedade, pelo qual as 
organizações são forçadas a operar de acordo com os princípios da sociedade. Esta, por 
sua vez, age como um elemento de apuração das atividades da empresa. Os autores 
apontam ser esse um canal de comunicação que cria, restaura e mantém a legitimidade 
de uma empresa.  

Confirmando esse entendimento, os resultados do estudo de Ofori, Nyuur e S-
Darko (2014) mostraram que, para os bancos em Gana, geralmente a RSC é vista como 
um movimento estratégico em direção à melhora da reputação e da legitimidade global 
das suas operações. Para Tuhin (2014), a RSC constrói a confiança das partes 
interessadas e cria uma boa imagem corporativa do banco. De forma similar, 
Polychronidou et al. (2013) também encontraram em suas pesquisas, com bancos da 
Grécia, uma relação positiva com a RSC, pois o setor bancário grego a integra em suas 
escolhas estratégicas. Da mesma forma, Cardoso et al. (2013) constataram uma relação 
positiva entre investimentos em ações sociais internas e externas e a criação de valor 
para o setor bancário, com maior ocorrência em bancos de grande porte. Já na Índia, 
conforme Vijay e Divya (2014), a RSC foi adotada como um elemento para a 
sobrevivência e o sucesso dos bancos, juntamente com o cumprimento dos objetivos e 
desenvolvimento da economia social. Segundo os autores, após a implementação de 
conceitos de RSC, as instituições bancárias indianas se desenvolveram mais fortemente 
e houve um aumento na satisfação de seus clientes. 

Tuhin (2014) afirma que as práticas de RSC podem aumentar a fidelidade dos 
stakeholders que se utilizam dos serviços bancários, pois cria consciência das atividades 
desse setor. Segundo Fatma e Rahman (2014), a maioria das instituições financeiras 
considera importante reforçar os valores dos stakeholders e a prestação de serviços ao 
cliente. Entretanto, de acordo com os autores, os bancos privados vão além e 
incorporam as melhores tecnologias para seus clientes. Alertam, contudo, que, para 
todos os tipos de banco, o cliente é o centro da atenção.  

 
2.3 Relações do setor bancário com clientes 

A RSC é, também, essencial para os bancos comerciais tentarem recuperar a 
confiança dos clientes e da sociedade, especialmente se o seu efeito indireto sobre as 
emoções e comportamento dos clientes é levado em conta. Nesse sentido, Zacharias, 
Figueiredo e Almeida (2008) entendem que os bancos devem considerar fatores que são 
determinantes para os clientes na avaliação dos serviços oferecidos. Kaur (2013) afirma 
que, o setor bancário percebeu a importância da confiança do cliente, para o 
desenvolvimento em longo prazo dos negócios. Chocholáková et al. (2015) afirmam 
que os bancos devem monitorar não só a satisfação do cliente, mas também a percepção 
deste sobre o valor dos serviços.  Nesse sentido, Mendes et. al. (2017) entendem que é 
possível manter o cliente fiel mantendo estratégias com foco no relacionamento, 
aumentando, assim, a competitividade da organização. Além disso, a RSC é primordial 
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na manutenção da orientação para a capacidade corporativa do banco de manter a 
fidelidade de seus clientes (PÉREZ; BOSQUE, 2015a, 2015b). Nesse sentido, Benetoli 
e Daiuto (2016) entendem que, o cliente precisa de atenção constante, para que os 
resultados do banco sejam maiores e em função disto, o foco do bancário tem que estar 
neles. 

 Alves, Machado Filho e Lima (2013) alertam sobre a importância do cliente 
para o setor bancário, pois os recursos que vêm dos depósitos dos clientes superam os 
recursos próprios dos bancos. Ainda para esses autores, as ouvidorias, que se tornaram 
obrigatórias a partir de 2007, são mecanismos recomendados para solucionar conflitos 
entre os bancos e seus clientes. Para Andrade (2015), os bancos têm que apresentar 
clareza e transparência em seus processos, ter um atendimento satisfatório nas agências 
e uma postura ética em suas relações com os clientes, pois os bancos criam vínculos 
duradouros com seus clientes por meio de negociação (MACIEL, H.; MACIEL, W., 
2017). Nesse sentido, Kaur e Bhaskaram (2015) afirmam que a satisfação do cliente é o 
indicador mais significativo da qualidade do serviço bancário e que a administração 
deve assegurar que os serviços sejam apropriados e rápidos. Nos termos desses autores, 
a RSC influencia positivamente essa satisfação. De acordo com Piha e Avlonitis (2015), 
o atendimento ao cliente, tem um impacto significativo na lealdade deste, por isso, é 
fundamental o treinamento e suporte adequados para os funcionários que desempenham 
esse serviço. Nesse sentido, Gouvêa, Masano e Mantovani (2017) afirmam conhecer a 
percepção dos clientes é importante para a sustentabilidade. Nestes termos, Costa, 
Carvalho e Pacheco (2017) observaram em suas pesquisas, que os clientes valorizam 
mais quando os investimentos são feitos em seu interesse do que em causas sociais ou 
ambientais.  

Feitosa et al. (2014) afirmam que as diferentes iniciativas socialmente 
responsáveis dos bancos são para lidar com a insatisfação dos clientes e com os 
problemas trabalhistas. Segundo os autores, isso acontece pelo fato, de, no Brasil, as 
taxas de juros bancárias serem abusivas e o afastamento do trabalho por doenças 
ocupacionais de empregados alcançarem níveis significativos. 

Munari, Ielasi e Bajetta (2013), em estudo com bancos italianos, constataram 
que a responsabilidade pela satisfação do cliente vai desde o topo da pirâmide 
organizacional até o indivíduo em contato mais próximo com ele. Ainda de acordo com 
esses autores, as pesquisas de satisfação do cliente são ferramentas importantes para 
ouvir clientes, especialmente aqueles com os quais é mais difícil estabelecer contato 
direto e contínuo. Dessa forma, os bancos que utilizam sistemas e processos 
estruturados para acelerar o trabalho terão clientes satisfeitos e sobreviverão nesse 
mercado bancário competitivo (HARSOLEKAR; TATUSKAR, 2014). Para Dedu e 
Nitescu (2014), o desenvolvimento de novas estratégias de longo prazo nos programas 
de fidelidade aumenta o relacionamento com os clientes. Nesse sentido, Rosini, Foresto 
e Palmisano (2015) ressaltam que novas tecnologias no sistema financeiro, melhoram a 
percepção dos clientes. Sembiring (2017) afirma que, se os clientes estiverem 
satisfeitos, é provável que sejam leais e, também, é possível que influenciem outros. 

Ainda com relação à satisfação de clientes, as novas tecnologias móveis e mídias 
sociais estão moldando as necessidades desses clientes de uma forma diferente do que 
era há uma década. Kant, Jaiswal e Mishra (2017), em sua pesquisa atentam para o fato 
de os bancos terem sistemas de transações eletrônicas como e-banking e caixas 
eletrônicos, o que reforça a confiabilidade do cliente, gerando uma imagem segura do 
banco. À medida que eles vão se tornando mais conectados, esperam que os bancos 
ofereçam mais serviços (NITESCU, 2015). Esse autor entende que os bancos devem 
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definir seu modelo de negócio, levando em consideração o estilo de vida e as 
experiências dos clientes.  

 
3 METODOLOGIA    

 
Esta pesquisa pretendeu responder a seguinte questão: Como os clientes 

percebem a preocupação dos bancos com a responsabilidade social? O objetivo da 
pesquisa é apresentar a percepção dos clientes sobre as práticas de responsabilidade 
social, que os bancos apresentam em seus relatórios de sustentabilidade, voltadas para 
eles. Nessa perspectiva, esta pesquisa teve uma abordagem qualitativa, de natureza 
exploratória e descritiva, utilizando o método de estudo de múltiplos casos.  

Para Yin (2016), a pesquisa qualitativa apresenta cinco características: estuda o 
fenômeno em seu contexto, descreve as opiniões e perspectivas das pessoas 
pesquisadas, contextualiza o ambiente onde as pessoas vivem, contribui para elucidar o 
comportamento humano e utiliza múltiplas fontes de evidências. Além disso, o autor 
acrescenta que esse tipo de pesquisa tem foco nos significados e não na ocorrência dos 
eventos. Foi utilizado, na pesquisa, o método de estudo de múltiplos casos, que permite 
adotar um projeto encaixado, ou seja, realizar vários níveis de análise em um único 
estudo (EISENHARDT, 1989; CRESWELL, 2014; YIN, 2015). O estudo foi realizado 
com cinco instituições bancárias, integrantes do Sistema Financeiro Nacional. Os 
parâmetros de escolha das organizações levou em conta o total de ativos publicado pelo 
Banco Central do Brasil com dados até dezembro de 2018, o nº de agências na mesma 
data e a posição no ranking de reclamações do BACEN no 4º trimestre de 2018.  

Foram analisados os relatórios de sustentabilidade modelo GRI (Global 

Reporting Initiative) dos bancos escolhidos do ano 2017, dados secundários como 
ranking de reclamações do PROCON, BACEN e realizado entrevistas, por meio de 
roteiros de questões semiestruturados, com clientes das organizações mencionadas no 
município de São Paulo, para conhecer sua percepção sobre a responsabilidade social 
dos bancos. Para fins de validação dos resultados foi utilizada a triangulação de dados. 
As entrevistas foram informais, ou seja, o mais próximo de uma simples conversação, 
porque é a recomendada para estudos exploratórios que visam a abordar realidades 
pouco conhecidas pelo pesquisador (GIL, 2012). Essa modalidade de entrevista é aberta 
e descontraída, mas tem um objetivo específico (VERGARA, 2014). De acordo com 
Yin (2016), a entrevista na pesquisa qualitativa não segue um roteiro rígido, tendo em 
vista que ela conduz a uma espécie de relacionamento social. 

Os dados foram tratados por meio de análise descritiva dos documentos e do 
conteúdo das entrevistas. Nos termos de Creswell (2014, p. 150), “a descrição se torna 
um bom lugar por onde começar em um estudo qualitativo (depois da leitura e 
gerenciamento dos dados) e desempenha um papel central nos estudos etnográficos e de 
caso”. Ainda de acordo com esse autor, os dados devem ser reduzidos através da 
condensação de códigos e representação em figuras, tabelas ou uma discussão 
(CRESWELL, 2014). Para manter a confidencialidade dos bancos e dos entrevistados, 
na apresentação dos resultados, no Quadro 1 os bancos estão designados com letras de 
A a E de forma randômica e os entrevistados pelos códigos de sexo, grau de instrução, 
faixa etária e faixa de renda. 
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Quadro 1 – Codificação dos bancos e clientes entrevistados 

Banco Sexo Grau de Instrução 
Faixa 
Etária 

(em anos) 

Faixa de Renda 
(R$ mensais) 

Banco A 
Banco B 
Banco C 
Banco D 
Banco E 

M 
F 

I1 – Fundamental incompleto 
I2 – Fundamental completo 
I3 – Ensino médio incompleto 
I4 – Ensino médio completo 
I5 – Ensino superior      
        incompleto 
I6 – Ensino superior completo 
I7 – Pós-Graduação 

1 - 18 A 30 
2 - 30 A 50 
3 – ACIMA 
      50 

R1 - 0 A 1.200,00 
R2 – 1.200,00 A 2.400,00 
R3 – 2.400,00 A 5.000,00 
R4 – 5.000,00 A  
         10.000,00 
R5 – 10.000,00 A                   
         20.000,00 
R6 – ACIMA DE  
         20.000,00 

Fonte: Autoras 
 
A amostra de clientes foi composta por 89 respondentes, distribuídos da seguinte 

forma: 53% mulheres e 47% homens, 48% tem faixa etária entre 30 e 50 anos, 34% 
acima de 50 anos e 18% entre 18 e 30 anos, 42% tem superior completo e 24% tem pós-
graduação, 15% superior incompleto, 14% ensino médio completo e 5% ensino 
fundamental incompleto ou completo, 32,5% tem renda familiar entre R$ 5.000,00 e R$ 
10.000,00, 29,5% entre R$ 2.400,00 e R$ 5.000,00, 19% entre R$ 10.000,00 e R$ 
20.000,00, 8% acima de R$ 20.000,00 e 11% entre R$ 0 e R$ 2.400,00. 

 
4 RESULTADOS E ANÁLISE DA PESQUISA 

 
As categorias de análise foram definidas preliminarmente, a partir dos relatórios 

de sustentabilidade dos bancos, que são publicados anualmente, tendo como base o do 
ano 2017. Investigou-se sobre a satisfação dos clientes em relação aos serviços e 
produtos que o banco oferece, com o atendimento que recebem, em relação às 
reclamações, com a preocupação com sua saúde financeira, e com a segurança dos seus 
dados e informações.  

Na categoria satisfação com serviços e produtos, foi perguntado sobre a 
disposição do banco ouvir os clientes, quanto à sua satisfação com os serviços 
oferecidos, bem como, se eles já foram consultados sobre sua satisfação. Também foi 
verificado, se eles se sentem satisfeitos e bem esclarecidos, em relação aos produtos 
oferecidos pelo banco ou, se tinham alguma reclamação. Nesse sentido, Kaur e 
Bhaskaram (2015) afirmam que a satisfação do cliente é o indicador mais significativo 
da qualidade do serviço bancário e que a administração deve assegurar que os serviços 
sejam apropriados e rápidos. 
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Quadro 2 – Satisfação com Serviços e Produtos 
Banco Fala de alguns clientes 

A Não sei, eu acho que não ouve muito, [...] nunca fui consultada se estou satisfeita 
(A/F/3/I6/R4). Em termos de produto, diria que medianamente satisfeito por que no banco 
existe um portfólio de produtos interessante por ser um grande banco, porém o atendimento 
fica a desejar (A/M/2/I7/R4). 

B Eu acho que, dos bancos que eu tenho conta, ele é o que menos pergunta, menos tem contato 
com o cliente para perguntar como é que está, apesar de ter um gerente específico para atender 
[...] talvez por ser um banco estatal [...] (B/ F/3/I7/R6). Com relação aos produtos, não tenho 
reclamações (B/M/3/I7/R4). 

C Sim, já fui, ou ligam ou sempre que acesso à internet banking tem alguma janelinha 
perguntando sobre algum serviço ou uma avaliação geral (C/F/1/I6/R3). 
Eu por enquanto estou satisfeita, nunca tive nenhum problema com nenhum serviço, nada que 
eu não tenha sido bem informada (C/ F/1/I6/R3). 

D Nunca respondi nenhum questionário sobre satisfação. Eu sou cliente do banco há 
aproximadamente 15 anos (D/M/2/I6/R1). Não me sinto esclarecido, eu gostaria, por exemplo, 
de investir mais e nunca tive um contato do gerente em relação a isso. O banco nunca me 
procurou para oferecer algum produto (D/M/2/I6/R1). 

E Nunca fui perguntada, eles não sabem por que eu tenho a conta no banco. Nunca fui 
consultada, [...] (E/F/2/I7/R4). Eu acho que o banco oferece vários produtos e ele às vezes não 
é muito fiel ao que ele apresenta, ele quer vender o produto, [...] (E/M/3/I6/R5). 

Fonte: Autoras 
 
Pelos resultados da pesquisa, pode-se observar que a maioria dos clientes 

pesquisados não está satisfeita com os bancos quanto a ouvi-los sobre os serviços 
oferecidos, com exceção dos clientes do Banco C, em que 73% dos entrevistados 
disseram que ele os ouve e estão satisfeitos. Segundo Chocholáková et al. (2015), os 
bancos devem monitorar não só a satisfação do cliente, mas também a percepção deste 
sobre o valor dos serviços. Nesse aspecto, todos os  bancos relatam em seus relatórios 
de sustentabilidade que medem a satisfação dos clientes por meio de pesquisas 
periódicas. Quanto a estarem satisfeitos e bem esclarecidos, em relação aos produtos 
oferecidos pelos bancos, a maioria está satisfeita e se sente bem esclarecida, sendo que, 
no Banco D e no Banco A, o percentual ficou três décimos acima de 50%. Nesse 
sentido, Sembiring (2017) afirma que, se os clientes estiverem satisfeitos, é provável 
que sejam leais e, também, é possível que influenciem outros, no entanto, 
Chocholáková et al. (2015) entendem que, alcançar uma alta taxa de satisfação do 
cliente representa um desafio para o banco e é um processo permanente, com resultados 
variados. 

Na categoria mecanismo de queixa e reclamações foi verificado se o banco 
responde a todas as reclamações dos clientes e, se estas são respondidas em tempo 
considerado satisfatório, pois, de acordo com o item II do Art. 1º do Código de Defesa 
do Consumidor Bancário, os bancos devem assegurar “resposta tempestiva às consultas, 
às reclamações e aos pedidos de informações formulados pelos clientes e público 
usuário, de modo a sanar com brevidade e eficiência, dúvidas relativas aos serviços 
prestados e/ou oferecidos [...]” (PROCON, 2001, p.1). Nesse sentido, Moraes e Claro 
(2013), afirmam que uma empresa que não se preocupa e nem investe no bom 
atendimento a seus clientes, procura cobrir suas deficiências com suas ações sociais. 
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Quadro 3 – Mecanismos de Queixa e Reclamações 
Banco Fala de alguns clientes 

A Não sei os outros clientes, mas eu já reclamei um monte de coisas aqui e não adiantou nada. 
Pelo menos para mim não (A/F/3/I6/R4). As minhas eles têm respondido, quando eu tive 
problema, quando eu tive dúvida, responderam todas sim [...]. Sim, no meu caso 
(A/M/3/I7/R5). 

B Não responde. Também não responde em tempo considerado satisfatório, eu acho que todos os 
bancos são assim (B/M/3/I4/R3). Nunca reclamei, nunca tive problema com o banco, já 
presenciei uma pessoa reclamando que o banco, para resolver um problema de cartão, era 
difícil, mas comigo não. Para a pessoa não foi em tempo bom (B/M/2/I1/R4). 

C Não, muitas vezes já fui ao banco e coloquei reclamação em caixinha, já fiz reclamação para o 
atendente, para um monte de gente e nada (C/ F/2/I6/R3). Não sei de todos os clientes, as 
minhas sempre respondem. Sim, sempre respondem de forma pontual (C/ M/3/I6/R5). 

D Uma vez aconteceu de eu ter deixado de pagar minha fatura, no valor completo, e eles 
cobraram até indevidamente, um valor de uma tarifa, e eu tive bastante dificuldade assim em 
fazer com que eles estornassem esse valor, [...] (D/ F/2/I6/R4). Reclamei uma vez sobre um 
empréstimo negado e não obtive resposta e nem indicação com qual departamento falar 
(D/M/3/I5/R3). 

E Todas as ocorrências que eu tive fui bem atendido, a última que eu tive eu fui muito bem 
atendido. Em tempo recorde, eu fiquei impressionado (E/ M/2/I5/R3). Eu acredito que não, eu 
já reclamei fui mal atendida, quando voltei lá foi a mesma coisa, [...]. Não, demora (E/ 
F/2/I5/R2).  

Fonte: Autoras 
 

Os resultados não podem ser interpretados isoladamente, tem-se que levar em 
consideração os clientes que não souberam responder, por nunca terem feito uma 
reclamação e não terem informações sobre isso. Retirando essa quantidade de 
indivíduos da amostra, tem-se que, no Banco A o percentual dos que acham que ele 
responde a todas as reclamações foi de 67% e os que acham que elas são respondidas 
em tempo considerado satisfatório foi de 67%, no Banco B o percentual foi de 61% e 
40%, no Banco C o percentual foi de 56% e 56%, no Banco D o percentual ficou em 
37,5% e 25% e no Banco E de 57% e 61%.  Percebe-se que, mesmo retirando-se da 
amostra os que não tiveram condições de responder à questão, o Banco D ainda 
apresenta um índice muito baixo de satisfação dos clientes, demonstrando que esta 
organização deveria se preocupar um pouco mais com atendimento das queixas e 
reclamações destes, pois, segundo Chocholáková et al. (2015), clientes satisfeitos são 
mais resistentes a ofertas de outros bancos. Nesse aspecto, os bancos relatam em seus 
relatórios de sustentabilidade que, os clientes, possuem diversos canais de atendimento, 
sendo que o número de reclamações tem diminuído e que o prazo máximo de resposta é 
de dez dias. 

De acordo com dados do PROCON, relativos ao ano 2018, os bancos E, C e B, 
ocupam o 5º, 8º e 9º lugares respectivamente, no ranking geral das 50 mais reclamadas, 
o Banco A ocupa a 14ª posição e o Banco D a 21ª, no Estado de São Paulo. O relatório 
traz, também, um dado sobre a posição deles no ranking no ano de 2017, demonstrando 
que houve uma queda no número de reclamações no Banco B, no Banco C, no Banco D, 
e no Banco A e no banco E a posição manteve-se inalterada. Dentre os problemas mais 
comuns estão: a confiabilidade, transações não reconhecidas (compras, saques e 
empréstimos não efetuados pelos clientes) e reclamações decorrentes de falta de 
informações no momento da oferta de serviços (PROCON, 2018). 

Na categoria saúde financeira dos clientes investigou-se a preocupação do banco 
com a situação financeira destes. Para tanto, foram abordadas questões sobre educação 
financeira para clientes, atendimento para empréstimos bancários, problemas com 
cartão de crédito, cobrança de juros e tabela de serviços.  
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Quadro 4 – Saúde Financeira dos Clientes 
Banco Fala de alguns clientes 

A Eu acho que o banco se preocupa quando as pessoas ficam devendo para ele, ele não está nem 
aí com a situação financeira de ninguém, ele quer mais o dinheiro para ele [...], ele quer mais 
que você gaste e se ferre, não, não, eles não querem nem saber disso, nunca vi (A/F/3/I7/R4). 
Então, mais ou menos, eu acho que o banco não apresenta com muita clareza não e são altos 
[...], para algumas pessoas ele é até um pouco abusivo [...] (A/M/3/I7/R5). 

B Ah! Eu acredito que não, que eles não se preocupam, [...] eles se preocupam com a situação 
deles no momento se o cliente está em débito, ele quer cobrar, quer receber, mas não estava ali 
do meu lado não (B/F/2/I6/R3). Não, isso aí não, eles sempre cobram alguma coisa e a 
justificativa é muito vaga [...], mas é uma taxa abusiva e não tem explicação mais específica, 
mais clara, [...] (B/F/2/I6/R3). 

C Eu sei que eles têm algumas ações de uso consciente de crédito, essas coisas, mas ao mesmo 
tempo eles oferecem crédito [...] é uma coisa meio paradoxal [...], mas ok, dentro do possível 
faz sentido, pelo menos (C/M/2/I7/R5). Nossa! Eles são extorsivos, depende, o que é clareza, 
[...] eu acho que quando você faz um empréstimo, quando você entra no cheque especial eles 
avisam, se você fizer isso, quando você vai ao caixa retirar dinheiro eles avisam a taxa mensal 
[...], acho que eles não têm intenção nenhuma de deixar isso claro, é onde eles mais ganham 
dinheiro (C/F/2/I7/R5). Não, não, não, parece que tem sempre alguma coisa escondida [...], 
nunca é muito claro, não vejo isso claro [...] (C/F/2/I7/R5). 

D Não, o que ele oferece às vezes são algumas ferramentas dentro do aplicativo que você pode 
utilizar para ajudar a gerenciar, mas curso ou qualquer outro tipo de apoio eu não vejo 
(D/F/3/I7/R4). Não, eu acho um absurdo, um abuso, não são apresentados com clareza 
(D/M/3/I7/R3). Ele tem disponível ao cliente, tem isso disponibilizado no site, nas agências a 
qualquer momento que o cliente quiser [...] (D/F/2/I7/R5). 
Olha, eles são muito mercenários, quando você tem e quanto melhor a sua renda é o crédito 
que você vai ter ali no banco [...] eu desconheço, não sei dizer se tem alguma coisa para quem 
tem baixa renda (D/F/2/I6/R4). 

E Não, não se preocupa, eu acho que eles dividem, [...] e vão deixar de lado quem não interessa 
para eles, eu acredito que seja dessa maneira (E/M/2/I6/R4). Não, eu acho que os juros 
altamente abusivos, tanto de cartão de crédito quanto de cheque especial, eu acho uma coisa 
surreal, não você só sabe mesmo o que você está pagando se pega uma fatura do cartão, [...] 
(E/F/2/I6/R3). 

Fonte: Autoras 
 
Pelos resultados da pesquisa, percebe-se que o Banco C foi o melhor avaliado 

pelos clientes pesquisados, em relação à preocupação com a saúde financeira deles. A 
maioria dos entrevistados citou os cursos de educação financeira online, que o banco 
oferece aos clientes, entre outras ações, o que pode ter uma relação com o fato de ser o 
banco que os clientes mais tomaram empréstimo e, juntamente com o Banco A, ser o 
que tem mais clientes possuidores de cartão de crédito. O Banco B, ao contrário, é o que 
menos teve clientes que percebem sua preocupação com a situação financeira deles, 
como também possui o menor número de clientes que fizeram empréstimos e que têm 
cartão de crédito do banco. 

Para a maioria dos clientes pesquisados, todos os bancos apresentam taxas de 
juros elevadas, não atendendo suas expectativas e, ainda, que estas não são apresentadas 
para eles com clareza, confirmando o que afirmam Feitosa et al. (2014), de que as taxas 
de juros bancárias são excessivamente altas e que, diferentes iniciativas socialmente 
responsáveis dos bancos, são para lidar com a insatisfação dos clientes. Nesse aspecto, 
Rodrigues (2018) explica que as taxas bancárias dependem de garantias que o cliente 
tem a oferecer e de sua capacidade de endividamento, ou seja, quanto maior, melhor 
será a oferta de crédito e as condições de mercado. Também houve muita reclamação 
em relação às tarifas bancárias, principalmente em função da dificuldade de 
entendimento da composição da cesta de serviços, contrariando as determinações legais, 
pois de acordo com a Resolução 3.919/2010 e 4.196/2013 do BACEN, as instituições 
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financeiras são obrigadas a disponibilizar os pacotes padronizados de serviços 
prioritários, divulgando-os em local visível e disponibilizando-os na internet para 
consulta (PROCON, 2017). Nesse aspecto, os bancos relatam em seus relatórios de 
sustentabilidade que possuem em seus websites página dedicada à educação financeira, 
orientações pelo gerente da conta, que é devidamente treinado para isso e que oferecem 
programas de microcrédito.  

Na categoria segurança dos dados e informações investigou-se a confiança que o 
cliente tem, no banco, em relação à segurança dos seus dados e informações. De acordo 
com Moraes e Claro (2013), o sistema de segurança ainda é um problema para os 
bancos, pois, mesmo com as novas tecnologias e novos cartões com chip, os clientes 
ainda têm muitos problemas com transferências e saques que aparecem em seus 
extratos, mas que eles não fizeram. 

A percepção dos clientes quanto à segurança dos dados e informações foi de 
80% no Banco D, 80% no Banco E, 73% no Banco C, 61% no Banco B e 59% no 
Banco A. Percebe-se que o banco onde os clientes menos confiam na segurança de seus 
dados e informações é o Banco A, sendo que, foi o único banco que não descreveu nada 
em seu relatório de sustentabilidade sobre essa questão, os demais descrevem seus 
esforços para garantir a segurança dos clientes, investindo em medidas que assegurem a 
preservação, inviolabilidade e confiabilidade dos sistemas, descrevendo suas posíticas 
de segurança e seus processos. Pode-se afirmar, neste caso, que os bancos cumprem 
com o que relatam em seus relatórios, confirmando as constatações de Kant, Jaiswal e 
Mishra (2017), de que o fato dos bancos terem sistemas de transações eletrônicas como 
e-banking e caixas eletrônicos, reforça a confiabilidade do cliente, gerando uma imagem 
segura do banco. 

 
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 
Com o resultado da pesquisa foi possível verificar o que alguns autores 

concluíram em suas pesquisas, que a maioria dos clientes não consegue enxergar a 
preocupação do banco com a responsabilidade socioambiental. Os clientes que mais 
percebem são os do Banco C, que citaram as ações onde são disponibilizadas bicicletas, 
em alguns pontos, para a população utilizar nas ciclovias ou ciclo faixas, espalhadas 
pela cidade; dos livros oferecidos gratuitamente, coleções de livros infantis para os 
clientes; de descontos em cinema e teatro; do clube para funcionários, que oferece 
atividades esportivas e de lazer; entre outras, demonstrando que as ações de marketing 
do banco conseguem atingir mais seus clientes. 

Ainda, sobre a preocupação dos bancos com a responsabilidade socioambiental, 
os resultados demonstram que os clientes do sexo masculino têm uma percepção maior 
que os do sexo feminino em relação ao assunto, porém, mais mulheres não souberam 
responder à questão. Também, os de menor renda, tiveram muita dificuldade em 
entender o que seria essa responsabilidade, a maioria deram respostas curtas, 
percebendo-se certo constrangimento, da parte deles, em dar entrevista.  

Outro ponto a destacar é a transparência dos bancos, pois, ela é relatada como 
um aspecto importante na relação com seus stakeholders, porém os clientes  reclamaram 
da falta de transparência, principalmente em relação à questão de alterações de valores 
nas tarifas bancárias e das taxas de juros que são cobradas. Essas informações não são 
claras para eles.  

Também se pode observar, pelo resultado da pesquisa, que na categoria de 
mecanismos de queixa e reclamações, a maioria dos clientes está satisfeita com seu 
banco, quanto as suas soluções e o tempo para estas serem resolvidas, considerando-os 
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satisfatórios, com exceção dos clientes do Banco D, que se mostraram insatisfeitos com 
esses quesitos. Todavia, esse resultado contradiz os dados do PROCON, do ano 2016, 
que demonstra que muitas reclamações, que são consideradas procedentes, deixam de 
ser atendidas pelos bancos. 

Percebe-se, pelos resultados, que o volume de entrevistados que já tomaram 
empréstimos no banco é relativamente alto, demonstrando ser esta uma alternativa 
oferecida para suprir problemas financeiros e evitar que os clientes fiquem 
inadimplentes em suas contas. Todavia, na visão dos clientes, quando o banco oferece 
um empréstimo, está mais preocupado com si próprio, do que com os clientes.  

Um ponto que pode ser destacado, também, é a falta de conhecimento dos 
clientes em relação aos produtos e serviços disponíveis para a população de baixa renda. 
Nesse aspecto, apesar de a amostra utilizada na pesquisa, para esta população, ter 
contemplado poucos indivíduos, os entrevistados disseram desconhecer os produtos 
oferecidos pelos bancos, e disseram que somente tinham a conta corrente aberta, porque 
era para receber o salário da empresa em que trabalham.  

Pode-se destacar, de forma positiva, a confiança que os clientes têm em relação à 
segurança de seus dados e informações. Os bancos, de acordo com a FEBRABAN, 
investiram R$ 19,5 bilhões em tecnologias para softwares e hardwares, em 2017, além 
de investirem também no desenvolvimento de outras ferramentas, com o objetivo de 
melhorar os serviços oferecidos para os clientes. 

Como contribuição teórica, a pesquisa analisa a percepção dos clientes, em 
relação às ações de responsabilidade social dos bancos, pois estudos em relação ao 
tema, ainda são escassos, principalmente no Brasil. O assunto tem sido amplamente 
analisado sob a ótica dos bancos e esta pesquisa analisa a mesma questão, sob o ponto 
de vista dos clientes colaborando para a análise das diferenças entre o exposto nos 
relatórios e a visão desses agentes sobre a responsabilidade social dos bancos.  O 
resultado evidencia o grau da dissonância entre o formal, o institucional e as práticas, 
demonstrando que os bancos necessitam aprofundar o conhecimento sobre seus clientes 
para então investir em ações de responsabilidade social, que realmente façam diferença 
para eles. Em relação à contribuição prática, este trabalho fornece informações da 
percepção dos clientes sobre a responsabilidade social dos bancos, demonstrando para a 
alta direção, que o atendimento de seus interesses, melhora o engajamento deles com a 
organização. 

Uma limitação do estudo está na quantidade de bancos utilizados, pois, apesar de 
representarem a maior parte dos ativos totais do relatório financeiro do BACEN e serem 
os que possuem o maior número de agências, não representam a quantidade total de 
instituições financeiras que existem no Brasil, não sendo possível generalizar esses 
resultados. Também a quantidade de ações pesquisadas não abrange a totalidade de 
ações de responsabilidade social que os bancos relatam em seus relatórios. Outra 
limitação é em relação à amostra das entrevistas, feitas com clientes somente do 
município de São Paulo. Talvez, com pessoas de outros municípios ou estados, 
abrangendo mais pessoas de baixa renda ou sem acesso aos serviços financeiros, os 
resultados possam ser diferentes. A profundidade na qual foram realizadas as entrevistas 
é um fator limitante, pois, algumas entrevistas apresentaram um tempo curto de 
resposta, não dando oportunidade de exploração maior da questão. 

Sugere-se, para estudos futuros, aumentar os tipos de instituições financeiras 
analisadas, acrescentando outros tipos de bancos e cooperativas de crédito, como 
também, aumentar a abrangência da amostra, incluindo outros municípios e, até mesmo, 
outros estados. Outras vertentes que podem ser mais exploradas são: a questão dos 
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riscos socioambientais, o compromisso dos bancos com os direitos humanos e a 
evolução tecnológica do setor bancário e suas consequências para os clientes. 
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