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RESUMO

Nos ultimos anos é notavel os esforgos do setor bancério para associar uma imagem corporativa
responsavel e sustentavel. Pode-se observar o desenvolvimento de programas e a comunicacdo
de seus esforgos de RSC. A andlise foi apresentada afim de responder a pergunta referente a
quais praticas de RSC as instituicdes financeiras apresentam em seus websites e na pagina da
rede social Facebook®, para tanto, foram comparados textos e imagens das trés instituicbes —
analisados com base em meétodos de analise de conteldo -, e alguns dados publicos sobre a
relacdo dos Bancos com seus clientes e empregados, como indices de doengas ocupacionais, de
processos trabalhistas e de de reclamacdes dos clientes. Os resultados sugerem que 0s bancos
mantém esfor¢os em associar uma imagem corporativa responsavel e sustentavel diretamente
conectada com os produtos e servicos oferecidos por eles.

Palavras-chave: Responsabilidade social corporativa; Bancos; Rede Social; Stakeholders.

ABSTRACT

In recent years, the efforts of the banking sector to bring a responsible and sustainable
corporate image to the table are noteworthy. We can observe the development of programs and
a communication of their CSR efforts. The analysis was made to answer questions regarding
practical CSR practices such as financial institutions on their websites and on the social
network page Facebook®, therefore - and some public data on a relationship between Banks
with their clients and employees, such as indexes of occupational diseases, labor lawsuits and
customer complaints. The results suggest that banks maintain efforts in a corporate image
company and a sustainable project connected with the products and services offered by them.

Key-words: Corporate social responsibility; Banks; Social network; Stakeholders.1
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1. INTRODUCAO

A Responsabilidade Social Corporativa (RSC) tem sido apresentada como um objeto
cuidadosamente estudado de maneira progressiva no ambito académico e pratico (ABBADE;
MORES, 2012). Nos ultimos anos, especialmente desde a década de 80, h4 um crescente
interesse das préaticas sociais em todo o mundo. Constatou-se que as empresas estdo usando a
RSC para ganhar vantagem competitiva e estabelecer relagbes duradouras com seus
stakeholders (FONSECA; ROCHA; SPERS, 2014).

As normas e orientagdes sociais do Instituto Ethos, criado em 1998, tem sido empregada
por empresas brasileiras preocupadas com 0s aspectos sociais e ambientais, 0 que néo
surpreende o fato de o Brasil ser o pais que mais se preocupa com o tema na América Latina,
possuindo aproximadamente 500 empresas que admitem cumprir as politicas propostas pelo
Instituto (GALEGO-ALVAREZ; FORMIGONI; ANTUNES, 2013).

A deterioragédo da situacdo ambiental e social empurra as empresas para uma conduta
corporativa mais sustentivel e socialmente responsavel. Desta forma, a RSC confronta as
organizagOes a ponderar tanto a questdo social quanto a questdo ambiental, de modo a gerir um
relacionamento mais transparente com os seus inimeros stakeholders que sdo impactados por
suas agdes (ALMEIDA; SILVA; OLIVEIRA, 2015).

Além de uma postura socialmente responsavel e sustentavel, a RSC cria para as
organizagOes vantagens competitivas, pois, colabora com o desenvolvimento da Imagem da
Marca auxiliando a atingir as imposi¢cdes do mercado. Observa-se ainda que as entidades
publicas séo ineficazes para cumprir isoladamente as obrigac6es sustentaveis das quais o pais
necessita (ABBADE; MORAES, 2012).

Em decorréncia das transformac@es politicas ocorridas no Brasil, encontra-se uma das
razdes motivadoras para o desequilibrio social originando a continua existéncia crescente da
corrupcdo. Dito isto, a RSC é vista como uma escapatoria, a fim de desassociar a imagem da
organizacdo apenas do lucro, mas amplia-la para uma esfera social e consequentemente gerar
maior credibilidade na sociedade (ABREU; MEIRELES; CUNHA, 2014).

Por serem intercessores no aspecto financeiro, os bancos possuem atuacéo significativa
na expansdo da RSC e sdo capazes de instigar o comportamento de outras organizacgdes. Desta
forma, constata-se que os bancos também estéo alheios aos riscos de agdes e praticas dubias
adotadas por seus clientes (ALMEIDA; SILVA; OLIVEIRA, 2015).
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Portanto, os bancos publicos e privados tém aderido ao conceito da RSC e de
sustentabilidade como uma ferramenta para a avaliacdo de riscos. Essa reformulacdo das
estratégias voltada para a RSC modifica o conceito dos agentes financeiros de “agentes de
hiperinflagdo” para “agentes de desenvolvimento” (ABREU; MEIRELES; CUNHA, 2014).

Branco e Rodrigues (2008) indicam que ainda que as atividades das organizagdes
estejam de acordo com as expectativas e valores da sociedade, a sua legitimidade pode estar em
risco em decorréncia da falta de comunicacdo do que se tem realizado. (BRANCO;
RODRIGUES, 2008). Diante disso, verifica-se a preocupacdo das organizacGes buscarem
formas de divulgarem suas praticas buscando validar suas a¢des perante a sociedade.

E nesse contexto que Zhang (2015) aponta que as empresas estdo se utilizando de forma
gradativa de redes sociais para se comunicarem com seus stakeholders. Antweiler e Frank
(2004) comentam também que houve nos ultimos anos uma mudanca do uso da midia
tradicional (televisdo, revistas, jornais etc.), que agora € complementada por midias de
comunicacdo social (blogs, foruns on-line, redes sociais etc.). Ribeiro (2017) afirma que dentre
as redes sociais mais utilizadas o Facebook® aparece sendo a mais acessada.

Diante do exposto, o objetivo geral deste trabalho é identificar o nivel de divulgacédo das
praticas relacionadas a Responsabilidade Social Corporativa presentes nos websites e na rede
social Facebook® de trés instituicbes financeiras. Tendo como pergunta norteadora da
pesquisa: Quais as praticas de RSC presentes nos websites institucionais e na rede social
Facebook® de trés instituicbes financeiras?

Este estudo pretende contribuir com evidéncias sobre a forma com que as organizacdes
tém utilizado a internet, por meio de seus websites e da rede social Facebook® sobre as praticas
de responsabilidade social, ja que se percebe um esforgco crescente no setor bancério para a
associacdo dos produtos e servicos oferecidos a uma imagem indubitavelmente responsavel e
sustentavel (ALMEIDA; SILVA; OLIVEIRA, 2015).

Além disso, conforme apontado por Abadde e Moraes (2013) e Almeida, Silva e
Oliveira (2015) o assunto ainda n&o foi explorado em sua totalidade e as literaturas existentes
sobre 0 tema tém amplitude limitada com poucos estudos publicados relacionados ao setor
bancério. Portanto, o estudo também tende a colaborar para 0 aumento do conhecimento nos

estudos sobre a Responsabilidade Social Corporativa dentro do segmento bancério.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 A responsabilidade corporativa

A consciéncia de que o Estado é insuficiente como provedor de solugdes para a crescente
complexidade dos problemas sociais, vem gerando, na grande massa de pessoas fisicas e nas
empresas, reflexdes sobre a cidadania e a responsabilidade social. Desta forma, torna-se
fundamental o entendimento e significado da expressdo Responsabilidade Social Corporativa —
RSC (ASHLEY, 2002, p. 6).

A RSC entende que as organizacOGes precisam adotar comportamentos socialmente
responsaveis, de forma a atender e se legitimar diante de todas as partes interessadas com as
quais se relaciona, uma vez que estes stakeholders valorizam este comportamento, o que pode
oferecer diferencial competitivo e rentabilidade em longo prazo (ALMEIDA; SILVA;
OLIVEIRA, 2015; CARDOSO et al., 2013). Tinoco (2001) e Tunca, Caliyuri e Crowther
(2005) completam que as estratégias de sustentabilidade devem incluir a necesséria
preocupacdo com os efeitos das atividades desenvolvidas com a existéncia de proporcionar o
bem-estar para toda a sociedade, e que as questdes financeiras e econémicas ndo sao as Unicas
que devem ser buscadas pelas organizagdes.

Afirmam ainda que, a maioria das pessoas concorda que a RSC esta preocupada com
aquilo que ¢é (ou deveria ser) a relacdo entre a empresa e as partes interessadas, tais como
clientes, empregados, 0s governos e os cidaddos. Infelizmente, é o foco sobre os lucros das
empresas e da criacdo de valor do acionista (normalmente com aumento do pre¢o), que tanto
tem causado preocupacao publica e publicidade negativa sobre 0 comportamento das empresas
(TUNCA,; CALIYURT; CROWTHER, 2005).

Espera-se cada vez mais que as organizacdes sejam capazes de reconhecer que podem
provocar impactos ambientais, econdmicos e sociais e, a partir desse pano de fundo, construam
relacionamentos com os seus diferentes stakeholders. Santa Cruz (2006) afirma que a definicéo
tradicional da empresa como uma instituicdo econémica, que tem seu esforco orientado para
um grande lucro e que ndo considera 0s aspectos sociais e politicos que influenciam o ambiente
de negécios na tomada de decisdo esta sendo questionada pela sociedade. Desta forma, a
empresa moderna reconhece que as decisdes e resultados das suas atividades atingem de forma

bastante significativa.
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Karkotli (2002) define a responsabilidade social como o primeiro objetivo da mudanca
de comportamento da sociedade para com o bem-social utilizando ferramentas mercadoldgicas
e a responsabilidade social como preocupacéo para as empresas, pessoas € governo.

Garcia (2004) ressalta a necessidade de distincdo entre acdes de Responsabilidade
Social (RS) e as relacionadas a Filantropia, de onde se originaram. A RS aparece como
portadora de valores considerados mais consistentes e fomentadores de capital social. Dentre
as diferencas destacadas pelo autor, estdo quanto a motivacdo — na filantropia seria humanista
e na RS seria de responsabilidade; participacdo — reativa e as acOes isoladas na filantropia e
proativas e acdes mais integradas na RS; publico-alvo — demandante/doador na filantropia e
parceria na RS; acdo social — decorre de opcdo social dos dirigentes na filantropia e é
incorporada na cultura da empresa e envolve todos os funcionarios na RS; imagem da empresa
—nao ha preocupacdo em associar a imagem da empresa na filantropia e busca dar transparéncia
a atuacdo na RS.

Cabe destacar que, mesmo que as atividades das organizagdes estejam de acordo com
as expectativas e valores da sociedade, a sua legitimidade pode estar em risco em decorréncia
da falta de comunicacdo do que se tem realizado (BRANCO; RODRIGUES, 2008).

A RSC tem sido um dos temas que mais proporciona dissidéncias entre os estudiosos
dentro da éarea de administracdo, ainda que o estudo deste tema tenha crescido no ambito da
Administracdo de Empresas, e muitos trabalhos ja publicados voltados para diversas areas como
empreendedorismo (ARANHA; GARCIA, 2013), sustentabilidade (ABBADE; MORES,
2012), ambiente institucional (ALMEIDA; SILVA; OLIVEIRA, 2015), organizacOes
brasileiras (GALEGO-ALVAREZ; FORMIGONI; ANTUNES, 2013), negdcios internacionais
(ABREU; MEIRELES; CUNHA, 2014), estratégias corporativas (BARAKAT; POLO, 2016),
ainda existe uma lacuna na interpretacao e no aperfeicoamento dos conceitos gerais pertinentes
nas diversas areas da administracdo (BARAKAT; POLO, 2016).

2.2 Redes sociais como meio para a divulgagéo das organizacdes

Jé se discute no &mbito corporativo e académico sobre os impactos da adocdo de midias
sociais como canal para a divulgacgéo de informagdes das empresas (VIANA JUNIOR, 2016).
A crescente utilizagdo de canais de midias sociais digitais para a pratica de divulgacao ja se
identifica em estudos internacionais (ZHANG, 2015; YU et al., 2013).

A divulgacdo via internet é de baixo custo, rapida, flexivel e acessivel para todos o0s

tipos de pessoas, 0s websites podem ser atualizados com frequéncia a baixo custo e ao mesmo

R. Liceu On-line, Sdo Paulo, v. 7, n. 1, p. 51-75, jan./jun. 2017. 56



tempo melhorar a forma como sdo verificados os dados divulgados. Essas qualidades fazem
com que este seja um meio cada vez mais utilizado na comunicagéo corporativa e justificam
sua eficiéncia quando comparado aos meios tradicionais (ANDRIKOPOULOS et al., 2013;
DEBRECEN; GREY, 2002).

Diante do exposto, verifica-se a utilizacdo dos websites e das redes sociais, pelas
organizagGes como meio para as organizagdes divulgarem suas praticas, de maneiras mais
especifica suas praticas de responsabilidade social, como busca de legitimidade diante de seus
stakeholders.

Para este trabalho, além da analise dos websites dos bancos escolhidos, optou-se por
analisar, de maneira mais especifica, a rede social Facebook®. Ribeiro (2017) afirma que o
Facebook® € a rede social mais acessada em todo o mundo, conforme medicdo feita pelo
Digital in 2016, da We Are Social.

O Facebook® pode ser uma ferramenta Util para as organizacdes, pois além de ser
gratuito, permite a criacdo de uma pagina especifica, onde as detentoras da conta podem inserir
informacBes sobre diversos assuntos relacionados a entidade, fazendo com que as partes
interessadas naquela organizacdo se mantenham mais informadas. Sua propagacéo instantanea
de informacdo torna ainda menor o grau de desequilibrio de conhecimento entre os que

publicam nas midias e os que visualizam as publica¢cdes (ARRUDA et al., 2015).

3. METODOLOGIA

Quanto aos objetivos esta pesquisa classifica-se como exploratéria, que por meio da
analise de dados secundarios disponiveis na internet visa analisar a pratica e o discurso de
bancos brasileiros em relacdo a RSC. Segundo Gil (2007), uma pesquisa exploratoria tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito.

Quanto aos procedimentos, trata-se de uma pesquisa documental, para isso foram
utilizadas informacdes obtidas nos websites dos bancos, ndo havendo qualquer tipo de
levantamento estatistico, mas sim um estudo do discurso e das imagens disponiveis. A escolha
desse tipo de analise, segundo Bauer (2006) possibilita avaliar de maneira satisfatoria as
intencdes por trds de um processo de comunicagao.

Como objeto de estudo foram considerados os trés principais bancos brasileiros, sendo
eles: Bradesco, Ital Unibanco e Santander. As informac@es, conforme j& destacada, foram

coletadas nos websites oficiais de cada instituicdo e em sua rede social Facebook®.
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Para a andlise, decidiu-se replicar a pesquisa de Andrade, Gosling e Lima (2011) sobre
as préticas e os discursos dos bancos, porém, para essa analise adicionou-se um novo elemento,
a rede social Facebook®. A pesquisa faz a andlise de informac@es publicas relacionadas aos
clientes, ao estimulo para utilizacéo de créditos, a preocupacao com os funcionarios, sociedade
e com o meio ambiente.

A pesquisa se organiza em duas etapas, a primeira etapa analisou indices e tratativas do
banco em relag&o aos funcionarios e aos clientes. Para os funcionarios, analisou-se os Indices
de absenteismo por doencas ocupacionais disponiveis publicamente no website do Instituto
Nacional de Seguridade Social e 0 nimero de processos trabalhistas sofridos por cada banco
dentro de um determinado periodo, a fim de identificar a realizada com maior precisdo. Para 0s
clientes, utilizou-se como parametro, as taxas de juros cobradas e o indice de reclamacGes
ocorridas no altimo ano, conforme dados disponiveis no Banco Central do Brasil e website,
Reclame Aqui.

A segunda etapa da analise utilizou-se das perguntas direcionadoras do instrumento de
pesquisa para a coleta das informacgdes nos websites e redes sociais oficiais de cada um dos
bancos, a fim de analisar o seu posicionamento oficial em relagéo a seus clientes e funcionarios,
além de seu compromisso socioambiental.

Cabe ressaltar que como contribuicdo, incluiu-se nesta pesquisa a andlise das
informacdes divulgadas pelas instituicGes em sua rede social Facebook®, ja que a rede social
tem sido um meio para que muitas empresas divulguem suas préaticas para o publico de um
modo geral.

A coleta se deu por meio da identificacdo de trechos de textos e imagens que
respondessem as perguntas quanto a RSC. Para isso, usou-se como referéncia a Analise de
Contetido Temaética (BAUER, 2007), conhecida também por Analise de respostas as questdes
abertas (BALDIN, 2004). Neste tipo de analise, sdo buscadas passagens de textos que
possibilitem responder as questdes propostas na pesquisa. Ja a escolha das imagens foi baseada
no modelo de Loizos (2000), onde apresentam um papel de grande importancia na interpretacéo

de uma mensagem publica.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados da pesquisa foram coletados a partir do roteiro proposto por Andrade, Gosling
e Lima (2011), extraindo as informacdes disponiveis em midias publicas em formato eletronico,

sobre a relagdo dos bancos selecionados com seus funcionérios, clientes e comunidade.

4.1 Analise de informacdes publicas

4.1.1 Doengas ocupacionais em bancos brasileiros

No ano de 2015, segundo o Anuério Estatistico da Previdéncia Social (AEPS) de 2015,
foi concedido no Brasil 4,3 milhdes de beneficios, dos quais 5,1% caracterizam beneficios
acidentarios. Desses beneficios concedidos somaram-se o valor total de R$5,0 bilhdes onde se
verificou um decréscimo de 8,1% em relacdo ao ano anterior. As espécies que foram mais
concedidas foram todas previdenciarias tendo o auxilio doenca a fatia maior de participacéo
com 43,5% do valor. De acordo com os dados tabulados no AEPS, houve uma queda de 47,8%
no namero de doencas do trabalho registradas no CAT no setor bancario.

Apesar do decréscimo foi ainda constatado que, no ano de 2013, 18.671 funcionarios do
setor foram afastados em virtude de adoecimentos em todo o pais, conforme dados do Instituto
Nacional de Seguridade Social (INSS) o que representa um namero significativo. Destes 18
mil, 27% foram afastados por stress, depressdo ou sindrome do péanico e 24% em decorréncia
de doencas como o LER (lesdo por esforco repetitivo) ou DORT (distdrbio osteomuscular
relacionado ao trabalho).

Segundo pesquisa realizada pelos Sindicatos dos Bancarios, os bancos brasileiros estdo
entre as empresas com maior risco de acidentes de trabalho ou doencgas ocupacionais. Este risco
estd associado a frequéncia de metas abusivas, forte pressdo no ambiente de trabalho e por
muitas vezes até casos de asseédio moral para 0 aumento da produtividade.

Dentro dos dados levantados da Previdéncia Social, o Itad Unibanco S.A apresentou
uma frequéncia de 158 vezes em que o0 beneficio de auxilio doenca foi concedido somente em

2014, seguido pelo Banco Santander (Brasil) S.A com 157 e pelo Bradesco S.A. com 69.
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4.1.2 Processos trabalhistas

Além das questdes de doencas ocupacionais, 0s processos trabalhistas também foram
considerados. De acordo com dados obtidos no ranking de processos trabalhistas atualizado em
junho de 2016 do Tribunal Superior do Trabalho, evidencia-se que das 20 empresas listadas na
lideranca, 6 (seis) eram instituicGes bancérias, estando ao menos cinco delas localizadas entre
os dez primeiros colocados no ranking. O Banco Santander (Brasil) S.A aparece em sexto lugar
com 4.965 casos de processos trabalhistas seguido pelo Itad Unibanco S.A com 4.928. Ja o
Bradesco S.A., reportou 3.833 processos no total.

Com essas informac0es levantadas em conjunto com os dados obtidos da Previdéncia
Social ja retratados, é possivel consolidar a proposicao de que, como ja identificado na pesquisa
de Andrade, Gosling e Lima (2011), os bancos continuam ndo empregando uma postura em
prol da qualidade de vida de seus funcionarios. Ja que em 2006 o Itau, por exemplo, estava em

quarto lugar com 2.523 processos.

4.1.3 Taxas bancarias de juros

As taxas de juros normalmente sdo um dos principais motivos para a insatisfacdo dos
clientes. Para verificar a taxa de juros praticada pelos bancos brasileiros, foram utilizados dados
subtraidos de pesquisa anual realizada pelo PROCON. Nesta pesquisa foram consideradas as
taxas de juros de empréstimo pessoal e a taxa de juros do cheque especial.

O Relatério Anual de Taxa de Juros de 2016 engloba pesquisas mensais que captam as
taxas de juros maximas pré-fixadas determinadas pelos bancos desempenhadas diariamente
desconsiderando o meio de contratagéo.

De acordo com o relatério, a taxa média do empréstimo pessoal em 2016 praticada pelos
bancos foi de 6,58% a.a., demonstrando um acréscimo de 0,42% em relacdo ao ano
anterior.Conforme demonstrado na tabela acima, o Banco Santander (Brasil) S.A. apresentou a
maior taxa média anual com 8,49%, enquanto o Bradesco S.A obteve a menor taxa anual dentre

0s trés bancos avaliados cobrando apenas 6,67%.

Comparativo da taxa de juros do empréstimo pessoal - 2016

Jan Fev Mar Abr Maio Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Taxa média

Bancos anual

Bancos do Brasil 5,50% | 5,60% | 5,60% | 5,60% | 5,60% | 5,60% | 5,60% | 5,60% | 5,60% | 7,40% | 5,85% | 5,85% 5,85%
Bradesco 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% | 6,67% 6,67%
Caixa Econdmica Federal | 5,00% | 5,00% | 5,50% | 5,50% | 5,50% | 5,50% | 5,50% | 5,50% | 5,50% | 5,50% | 5,70% | 5,70% 5,45%
HSBC** 7,30% | 7,30% | 7,30% | 7,30% | 7,30% | 7,30% | 7,30% | 7,30% | 8,99% | 8,99% 7,64%
Itau 6,22% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% | 6,43% 6,41%
Safra 5,40% | 5,40% | 5,40% | 5,40% | 5,40% | 5,40% | 5,90% | 5,90% | 5,90% | 5,90% | 5,90% | 5,90% 5,65%
Santander 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% | 8,49% 8,49%
Taxa média anual dos bancos 6,58%

Datas das coletas: 05/01/16, 04/02/16, 04/03/16, 04/04/16, 03/05/16, 03/06/16, 08/07/16, 04/08/16, 05/09/16, 03/10/16, 03/11/16 e 02/12/16.
**A partir do més de novembro o Banco HSBC foi retirado da amostra, em fung¢édo do processo de incorporagdo ao Banco Bradesco.
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Por outro lado, ainda de acordo com os dados do PROCON a taxa média do cheque
especial em junho de 2016 foi de 13,37% ao més, revelando um acréscimo de 13,18% em
relacdo ao més anterior. O Banco Santander (Brasil) S.A. novamente registrou a maior taxa
média anual de cheque especial com 15,49% a.m., enquanto o Banco Bradesco S.A apresentou
novamente a menor taxa com 12,89% a.m.

Ja a inflagdo oficial do pais (IPCA), fechou em 2016 em 6.29% sendo a taxa mais baixa
identificada desde o0 ano de 2013, estando abaixo do teto da meta estipulada pelo Banco Central
e muito inferior ao resultado atingido no ano anterior de 10,67%.

Tendo sido apresentado os dados levantados, observou-se que os trés bancos tidos por
objeto deste estudo ultrapassaram a média anual de taxa de juros no que se refere ao empréstimo
pessoal. E apesar de que, no que tange ao cheque especial, apenas o Santander ter superado a
média anual no periodo de 2016, nenhum dos bancos se manteve abaixo ou em equidade com
a taxa de inflacdo. Ou seja, as taxas de juros cobradas pelos trés bancos foram superiores ao
aumento de precos dos produtos para o consumidor no periodo, demonstrando assim que nao

existe uma valorizacao do dinheiro de seus clientes.

4.1.4 Indice de reclamagcdes de clientes

Para compreender melhor a relacdo que os bancos mantém com os seus clientes e
demonstrar o nivel de satisfacdo com os servicos, foram destacados os indices de avaliacdo de
cada banco pertencentes ao site do Reclame Aqui. Foram utilizadas as avaliagdes inseridas no
site no periodo de 2016.

O primeiro banco avaliado foi o Bradesco S.A., que apresentou o nivel de satisfacdo no
atendimento ao cliente denominado “bom”, tendo 100% das reclamacgodes feitas atendidas pelo
banco, sendo 78% solucionadas, fechando o ano com a nota de 6.04.

Em seguida foi avaliado o Itat Unibanco S.A apresentando um tempo de resposta menor
do que o constatado pelos outros bancos dessa pesquisa. E apesar de possuir a mesma
classificacdo de nivel de atendimento alcangado pelo Bradesco, obteve um percentual menor
de reclamac6es atendidas, mas seu indice de solucéo foi 1,3% maior.

Ja o Banco Santander (Brasil) S.A. obteve a nota mais baixa, fechando o ano com 5.13.
O seu prazo para resposta as reclamacoes feitas pelos clientes também foi 0 maior e apresentou
128 reclamacdes ndo atendidas. O nivel de classificacao de satisfacdo foi regular e apenas 53%

de seus clientes voltariam a fazer negdcios com o banco.
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Ap0s analise do nivel de satisfacdo, destacamos que o Banco Santander (Brasil) S.A.
adota uma postura pouco favoravel para fideliza¢&o de clientes considerando o nimero elevado
de reclamac6es que ndo foram atendidas e obtendo a nota mais baixa. O Itad e o Bradesco, por
outro lado, demonstraram possuir uma postura voltada para a manutencéo de seus clientes e
uma maior preocupacao com suas necessidades por terem atingido notas maiores e um indice

de solugéo elevado.

4.2 Analise do discurso dos bancos
A andlise realizada nos websites sugere que 0s bancos se preocupam ndo s6 em mostrar
uma imagem socialmente responsavel, mas também que as instituicdes estimulam, e muito, o

consumo de credito como forma de realizar sonhos (Quadro 1 e 2).

QUADRO 1 - POSICIONAMENTO DO BANCO EM RELACAO AO CONSUMO RESPONSAVEL DE
CREDITO DE SEUS CLIENTES (WEBSITE)

COMO CONTROLAR SEU £ .
ORCAMENTO i
)

®  8PASSOS PARA ECONOMIZAR
NO SUPERMERCADO

( SAIBA MAIS

SAIBA MAIS

Bradesco FERRAMENTAS

+

SAIBA MAIS SAIBA MAIS SAIBA MAIS

1. Ao usar o crédito de forma consciente vocé mantem a vida financeira em ordem e ndo se surpreende com
imprevistos.

2. Personalizamos solugdes para necessidades de cada um e promovemos educagao financeira, contribuindo para
gue as pessoas e empresas tenham relagdes mais saudaveis com o dinheiro.

Itadl Unibanco

...................
Faca mais e melhores
escolhas para voce. g~

Santander |1. Utilize o crédito de forma consciente.
Fonte: Dados da pesquisa
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QUADRO 2 — POSICIONAMENTO DO BANCO EM RELAGAO AO CONSUMO RESPONSAVEL DE
CREDITO DE SEUS CLIENTES (WEBSITE).

Ha estimulo para o consumo de crédito e financiamentos como solucéo para a realizacdo de sonhos? (textos e imagens)
1. Planeje a viagem dos seus sonhos. Realize seu sonho sem comprometer o orgcamento.

Capitalizagdo Pé

Bradesco

1. A cada fim de ano, sentimos orgulho ao fazer o balango e perceber que ajudamos milhares de pessoas e de
empresas a crescer e a realizar seus sonhos, seja por meio do financiamento de um carro, de um empréstimo para
uma viagem de lua de mel ou de uma concesséo de crédito para expansdo de negocios.

Ita(l Unibanco

1. Todo mundo tem um projeto. E aqui todo projeto tem futuro.

2. Até 15% off na taxa, exclusivamente no internet banking e APP Santander.
ME! I-T'-R[l FI'--l

TEM FUTURO

Santander RéT00ML AGORAE

PRA VALER

CHEGOU A HORA DE TIRAR SEUS PLANOS DO PAPEL.

@000

Fonte: Dados da pesquisa.

Jaaandlise realizada no Facebook® sugere que o Bradesco se preocupa muito mais que o Itau
e Santander, uma vez que em sua pagina foram encontradas diversas formas de utilizacéo de creédito
consciente e organizacdo na vida financeira. O Ital ndo apresentou nenhum post de conscientizagao
em relacdo ao consumo consciente de crédito pelos seus clientes e o Santander por vez apresentou
dois posts no ano de 2016, disponibilizando também uma planilha para organizacéo financeira de

seus clientes (Quadro 3).
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QUADRO 3 — POSICIONAMENTO DO BANCO EM RELAGAO AO CONSUMO RESPONSAVEL DE

CREDITO DE SEUS CLIENTES (FACEBOOK ®).

Bradesco

o Bradesco
[ 21dejane

2016 esta comegando, mas ja temos algumas dicas para ajudar a
transformar esse ano em um periodo cheio de conquistas. Conheca o
Jodo, que resolveu organizar suas financas e tem alguns aprendizados
para compartilhar com vocél @

ﬁ Bradesco
Ul 29 ce fevereiro de 2 L]

Na hora que bater aquela vontadezinha de comprar alguma coisa, pense
se realmente vale a pena. Da uma olhada nessas dicas aqui
brades.co/compracensciente (&

Bradesco

O més de maio € o mais especial para as noivas de plantdol Aproveite o
planejamento desse evento para também colocar as financas em dia. Na
3% Semana Nacional de Educacdo Financeira, oferecemos algumas dicas
de como se relacionar melhor com e seu dinheiro, para que vocés vivam
um verdadeiro caso de amor! §

Bradesco

Tire suas dvidas agoral

Para te ajudar na conquista da casa propria, nossos especialistas em
crédito imobilidrio estardo por aqui, até &s 17h, respondendo suas

perguntas. Vem conversar com a gentel &

Itatl Unibanco [Nao encontramos no Facebook posts relacionados a esta questéo.

Santander Brasil
& 2 de setembro de 2016 - @

A Carol tem uma regrinha basica de #economia: ndo importa o quanto
vocé ganha, 100, 1000, 10000... Vocé tem que poupar pelo menos 10%
Foi assim que ela conseguiu colecionar varias viagens e agora pretende
comprar a casa propria. Z¥

Santander

Para organizar melhor suas despesas e conseguir fazer essa economia
use nossa planilha financeira 2 hitp./goo.glOi7hxp

Bradesco |N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.
Itatl Unibanco [N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.

Santander Brasil 5
. . . Santander Brasil
e & 2016 - ¢ &
O que a gente pode fazer para ajudar a tirar sua ideia do papel? Que tal
Cada lugar uma cultura, um sotaque. Cada pessoa um

apoiar encontros de inspiracdo, capacitacdo, insights e boas praticas?
plano, um jeito de fazer as coisas. Queremos

Vem ai CEQ Summit, um dos principais encontros de empreendedorismo
do Brasill Acompanhe ao vivo e figue por dentro das discussdes, insights

P auep ¢ entender o SEU projeto. Vem conhecer o que a gente
pode fazer por vocé e #ComegaHoje

Santander

de negdcios. tendéncias de mercado e muito mais! Inscreva-se aqui
http://spr.ly/6186885wm

Fonte: Dados da pesquisa.

Os trés bancos ddo um bom destaque nos sites as informacdes de consumo responsavel
do crédito, colocando-as ao lado da oferta de produtos bancarios, mas ndo deixam claro nesses
espacos os valores de juros que os clientes irdo pagar. Percebe-se que as instituicdes
preocupam-se apenas em disponibilizar informacgdes sobre consumo responsavel, sem na
pratica legitimarem seus discursos pautados na ética e RSC. A mesma pratica é percebida para
0s bancos que apresentaram informacGes de consumo responsavel no Facebook®, sem
informac@es de juros aos clientes (Quadro 4).

Os sites demonstram ainda, que 0s Bancos possuem enorme preocupacdo com o bem-
estar e satide de seus empregados. E notavel por fotos e frases nos sites, que garantir a qualidade
de vida dos empregados é essencial para o bom andamento e desenvolvimento de seu trabalho
no ambiente empresarial. No Facebook® é praticamente nula a demonstracdo dessa
preocupacdo. O Bradesco por vez apresentou num post a premiacdo dada a uma funcionaria

com a participagéo nas Olimpiadas 2016 e o Santander apresentou a carreira de sucesso de uma
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de suas colaboradoras dando destaque em relagéo ao desenvolvimento oferecido pela instituigéo

para com seus empregados (Quadro 4).

QUADRO

4 — POSICIONAMENTO DO BANCO EM RELACAO AO TRATAMENTO DE

FUNCIONARIOS (WEBSITES E FACEBOOK ®)

Bradesco

1. Incentivar nossos profissionais a superarem seus limites e estimular sua criatividade em busca de solugdes,
visando a autorrealizagéo, satisfacdo dos clientes e expanséo dos negoécios.

2. Promover o constante desenvolvimento e aperfeicoamento das potencialidades técnicas e comportamentais de
nossos funcionarios e disponibilizar mecanismos favoraveis que lhes permitam administrar seu plano de
crescimento pessoal e profissional, a fim de garantir a melhoria continua dos processos de gestao.

3. Garantir prioridade de oportunidades para o crescimento profissional das pessoas, pelo investimento e
desenvolvimento permanentes das competéncias internas, pela valorizagéo e respeito ao conhecimento e formagéo
profissional adquiridos ao longo da carreira.

A nossa diferenca é vocé quem faz

Itatl Unibanco

1. N&o poderiamos deixar de reconhecer, portanto, e de alguma forma também agradecer a contribuicdo de todos
para o sucesso do nosso banco. E por isso que a satisfag&o de nossos clientes e a preocupagio com nosso time
de funcionarios esta 100% presente no dia a dia de nossa gestdo. Somos o banco que mais investe em gente,
dentro e fora de nossos escritérios e agéncias.

2. Desde 2009, o Programa Uso consciente do dinheiro para Colaboradores ajuda os funcionarios do Itau a fazerem
escolhas mais equilibradas e conscientes com seu dinheiro.

3. Figue OK - Programa de apoio pessoal, disponivel para todos os nossos colaboradores e seus familiares, que
conta com uma equipe multidisciplinar com psicélogos, assistentes sociais, advogados, nutricionistas,
fisioterapeutas, personal trainers, veterinarios, consultores financeiros, entre outros profissionais. O atendimento é
feito por telefone — 24 horas por dia, 7 dias por semana — de formas rapida, gratuita e confidencial.

Colaboradores

© banco que mais investe em gente

1. No Santander, a gente abre um mundo de possibilidades para o seu desenvolvimento e carreira. Vocé quer
desenvolver o seu talento, nés temos as oportunidades.

Santander |2. As nossas pessoas sao constantemente incentivadas e apoiadas a serem as protagonistas da sua carreira.
3. O Santander incentiva e investe no potencial de seus profissionais e oferece oportunidades para o seu
desenvolvimento pessoal e profissional.
1. Estimular o bom relacionamento entre todos os profissionais da Organiza¢do, manter ambiente de trabalho seguro
Bradesco e saudavel e propiciar condi¢des para niveis 6timos de desempenho e de produtividade.

2. Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos funcionérios, oferecendo condi¢g6es para o equilibrio entre
trabalho, saude e familia.

Ita(l Unibanco

1. Contamos com uma area especifica para gerenciar, manter e desenvolver atividades que contribuam de forma
permanente a seguranca do trabalho e das instalag6es, dos equipamentos e das ferramentas que utilizamos nos
nossos negocios.

2. Nossos colaboradores ndo estéo sujeitos a doengas ocupacionais especificas. Incidentes decorrem
principalmente do descuido ou atitudes inseguras por parte dos colaboradores, como quedas no deslocamento
entre a sua residéncia e a empresa e vice-versa, sobre os quais a empresa nao tem qualquer controle de gestédo.

3. Nossas acdes e programas focados em educagéo para a satude sdo concebidos no sentido de prevenir doengas
e aconselhar a incorporagao de um estilo de vida mais saudavel e equilibrado. Cobrem tanto nossos colaboradores
quanto seus familiares, envolvendo as comunidades em torno de nossos centros administrativos, quando possivel.

Santander

1. Incentivamos e proporcionamos as melhores condi¢des de trabalho para vocé ser o autor da sua histéria.
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Bradesco

1. Assegurar o cumprimento de todas as exigéncias, normas regulamentadoras e convengdes legais pertinentes as
relagcdes e ao ambiente de trabalho, aplicaveis as nossas atividades.

2. Assumir o compromisso publico de defesa e protegdo aos Direitos Humanos, Direitos da Crianga e Direitos
Fundamentais do Trabalho, em alinhamento a Principios, Padrdes e Tratados conclamados nacional e
internacionalmente.

3. Promover o respeito a diversidade e a dignidade do ser humano, preservando a individualidade e a privacidade,
ndo admitindo a préatica de atos discriminatérios e de assédio, de qualquer natureza, no ambiente de trabalho e em
todas as nossas relagdes com o publico interno e externo.

Itati Unibanco

N&o foram encontradas nenhuma informacao quanto ao cumprimento das legislagdes trabalhistas no site.

Santander |N&o foram encontradas nenhuma informag&o quanto ao cumprimento das legisla¢des trabalhistas no site.
Bradesco fez uma trans
il e sete £ 2016 - @
Bradesco Direto da Ceriménia de Encerramento dos Jogos Paralimpicos, Thaynara

OG, Lud Luz Propria, Pedro (@UmCartao) e Bruno (O Curioso) vivem o
altimo momento do evento que transformou todos nés. Vem verl
#a00raéBRA

Ital Unibanco

N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questéo.

. Santander Brasil
< [ £2016- @

Ja pensou em conhecer diversas dreas, fazer carreira em uma grande
empresa e trabalhar no exterior? A Fernanda Arechavaleta passou por
todas essas experiéncias trabalhando aqui no Santander e garante: cada
oportunidade & Gnica. Formada em jornalismo, ela entrou no Banca coma
trainee e passou por varios departamentos, como Marketing. RelacGes
com Investidores e Cartdes, antes de se fixar em Gestéo da Marca, onde,

Santander hoje atua como Gerente. Neste ano, ela teve a primeira experiéncia
internacional da carreira, ao passar trés meses na sede da unidade do
Santander no Reino Unido, em Londres.
Minha carreira no Santander comecou cedo, entio pude vivenciar muito
bem cada etapa. Sempre me senti motivada a superar minhas pm’prlas
barreiras, porgue eu sabia que o banco me permitiria ir cada vez mais
longe”
Quer viver essas experiéncias transformadoras? Cadastre-se em nosso
site: hitps://goo_gi'wRHg4h
Bradesco |N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questéo.
Itati Unibanco |[Nao encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.
Santander |N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.
Bradesco |N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questéo.
Itati Unibanco |Nao encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.
Santander |N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.

E muito notavel tanto em websites como nos posts do Facebook®, a valorizagio que as

instituicOes ddo a questdo socioambiental e cultural social. O Bradesco destaque-se pelo

incentivo ao cinema e teatro, dando grandes descontos em bilheteria a seus clientes enfatizando

muito a pratica cultural. O Santander demonstra-se muito preocupado e oferece diversos

produtos para incentivo a projetos de desenvolvimento da cultura, educacao e esporte (Quadro

5).
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Bradesco

a

2 %7
fadesco 7

REDE CINEMARK TEATRO BRADESCO

Itat Unibanco

1. Os resultados sao expressivos: mais de 3,5 milhdes de pessoas utilizam nossos Espacos Ital de Cinema
anualmente; mais de 8 milhBes de viagens séo feitas em nossas famosas bicicletas "laranjinhas" nas cidades em
que estao disponiveis; e mais de 45 milhGes de livros ja foram distribuidos por meio do projeto Itat Crianca.

2. O Itad Unibanco acredita no acesso a cultura como forma de gerar cidaddos mais criticos e conscientes, capazes
de questionar e de se tornarem agentes de transformagao, influenciando e mudando a sociedade em que vivem.

4. O Itau Cultural também organiza exposi¢des, mostras audiovisuais, espetaculos de danca e teatro, shows
musicais, seminarios e cursos, todos gratuitos, ndo apenas em S&o Paulo, como também nos diversos estados
brasileiros e no exterior.

5. Auditério Ibirapuera: desde 2011, o Itat Unibanco é responsavel pela gestdo do Auditério Ibirapuera Oscar
Niemeyer, localizado no principal parque da cidade de S&o Paulo, em parceria com a Prefeitura Municipal. A atuac&o
do Itad Cultural no espago tem como marca a ampliagdo da programagédo, com a apresentacéo de pecas de teatro,
espetaculos de danca e exibi¢cdes de cinema.

6. Nosso compromisso com a democratizagdo da cultura também esta refletido nos oito Espagos Itad de Cinema,
presente em seis cidades brasileiras: S&o Paulo, com trés enderec¢os, Salvador, Brasilia, Curitiba, Porto Alegre e
Rio de Janeiro. Desde quando surgiu, em 1995, como Espago Unibanco, tem se dedicado a exibir filmes que tém
pouco espago no circuito comercial, promovendo titulos independentes em todo o Brasil.

Santander

1. O Santander Cultural abriu suas portas em agosto de 2001. Com a tarefa clara de incentivar as artes visuais, 0
cinema, a musica e o conhecimento por meio de atividades diversificadas e frequentes, em quinze anos, mais de 5
milhdes de pessoas passaram pelo centro cultural.

2. O Santander, por meio de diversas iniciativas préprias, apoios e parcerias, busca contribuir de forma efetiva com
o desenvolvimento do pais, fomentando setores como o de esportes, educacao e cultura.

3. Incentivamos projetos que visem o fomento da educacao, esporte e cultura. Os projetos devem, ainda, estimular
a criatividade e inovagéo, o conhecimento e sua transferéncia, 0 consumo consciente da sociedade, as praticas de
sustentabilidade, contemplar os diversos setores da sociedade e atuar de forma associativa e inclusiva.

i

L

i

Biblioteca Cine Santander Cultural Ko

A criangada vai ac
Carrossel, o Musical
30% de desconto em até 2 ingresso

Santander

SAIBA MAIS
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Bradesco

1. Bradesco incetiva a inclusao digital na comunidade de Belém de Solimdes.

2. O Bradesco participou da Feira Internacional de Tecnologia em Reabilitacdo, Inclusdo e Acessibilidade, a
Reatech 2010 e teve a oportunidade de apresentar ao mercado todas as suas iniciativas oferecidas para facilitar e
contribuir com a autonomia de pessoas com deficiéncias. No evento, foi apresentado o Mouse Virtual, software que
permite que pessoas com limitagdes motoras nos membros superiores utilizem o computador.

3. Mais de 50 mil correspondentes pelo Pais aproximando o Banco dos brasileiros.

Ita(l Unibanco

1. O Itat Unibanco tem suas prdprias causas. Além de investir em iniciativas voltadas a promog¢éo da educacao de
maneira geral e da educagdo financeira, apoiamos projetos ligados a cultura, esporte e mobilidade urbana.

2. Como banco, também cumprimos nosso objetivo de investir na sociedade destinando parte de nosso lucro a
incrementar a base de capital, podendo, assim, conceder mais créditos e aprimorar nossas operagoes.

3. Promover o desenvolvimento da sociedade também é o nosso foco quando apoiamos causas nas areas de
educacdo, cultura, esporte e mobilidade urbana.

4. O Itad Unibanco busca mudar a vida das pessoas para melhor. E nés fazemos isso por meio do nosso préprio
negaocio, oferecendo produtos e solug8es financeiras que ajudam as pessoas a realizarem seus sonhos, e também
por meio das diversas a¢des que desenvolvemos nas areas de educagéo, cultura, esporte e mobilidade urbana.

5. Uma educagéo de qualidade é a base para um crescimento social sustentavel com plena cidadania. O Itad
Unibanco se impds como desafio mobilizar todos aqueles que buscam mudar a realidade de hoje para dar vida a um
futuro melhor.

6. Investimos em inciativas esportivas por acreditarmos no seu potencial de transformacéo e de construgdo de
cidadania. As duas modalidades em que atuamos séo o futebol e o ténis.

7. O propésito da nossa marca € promover mudangas positivas na vida das pessoas e da sociedade. Nossa
responsabilidade com o desenvolvimento do pais esta na nossa esséncia.

8. A nossa estratégia esta relacionada as a¢des de desenvolvimento social, tais como educacéao financeira, cultura e
mobilidade urbana, levadas para todas as comunidades nas quais temos operagées.

Santander

1. Formar os jovens de hoje é investir no Brasil de amanhé. Por meio do Santander Universidades e do nosso
Investimento Social Privado, contribuimos para o avango da educacao de qualidade no pais.

2. O Santander Microcrédito desde 2002 empodera empreendedores em comunidades do pais afora. A esséncia
desse trabalho esta no atendimento oferecido pelos agentes de crédito, que acompanham cada cliente, oferecendo
orientagdo e apoio na organizagao financeira do negocio.

3. Fazemos isso por meio de dois programas que ja sdo referéncia no mercado: o Amigo de Valor e o Parceiro do
ldoso. Esses programas utilizam incentivos fiscais para envolver e engajar nossos publicos no direcionamento de
recursos para a implementagdo de ag6es de combate a violéncia e resgate dos direitos desses publicos, mostrando
que, juntos, podemos fazer mais e melhor.

4. O Santander Universidades é a nossa maior aposta para apoiar o desenvolvimento da educag&o no mundo todo.
5. No Brasil, onde 0 acesso ao ensino superior ainda € um desafio, temos também ac¢des para a melhoria da
qualidade da educagéo publica, como o Programa Escola Brasil.
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Bradesco

Bradesco
4 de novembro de 2016 - @&

Eduardo acreditou no poder de ouvir as pessoas. Rodrigo queria trazer
cenas de filmes de ficgdo cientifica para a realidade. Ja Nara morou fora e
identificou um habito que poderia pegar aqui no Brasil. Todos eles
participam do inovaBra, programa de inovacéo aberta para
empreendedores lancarem suas solucées inovadoras no mercado. As
inscricdes para 2017 estdo abertas e vao até 4/12. Inscreva sua empresa:

Bradesco
14 de outubro de 2016 - @

Paraty & aguele lugar com ruas vivas, gue cantam, encantam e também
respiram poesia. Este més, a cidade cultural abracara toda a harmonia e
diversidade do Mimo Festival dos dias 14 a 16/10. Pra gente ja ir se
inspirando no clima do festival, escreva nos comentarios seu verso de
musica preferido. @

www inovabra.com.br

Itatil Unibanco

Itad
9 de novembro de 2016 - #

A 32° Bienal S&o Paulo recebe o plblico com uma floresta de arvores
esculturais, obra de Frans Krajcberg que & destaque do mote ecolégico da
exposicdo. Viisite, & gratisll (g0 <2 Incentivar a cultura #issomudaomundo

Itad
5 de novembro de 2016 - %

@ Para celebrar o Dia Internacional do Cinema, preparamos uma lista
repleta de classicos antigos e recentes sobre o universo da sétima arte.
Séo filmes produzidos por diretores como Martin Scorsese, Tim Burton -
Official Page e Federico Fellini & No site do Espaco Itai de Cinema, vocé

encontra uma lista com a programac&o completa e ainda descobre onde &
cinema mais proximo de vocé (hitp//feitopra.vc/2erNNjH) (& Incentivar a
cultura #lssomudaomundo

santander Brasil
5 de nov ro de 2016 - &

&

Santander Brasil
1 de novembro de 2016 - &

22 de novembro de 2016 - @

Todos temos dentro de nos superpoderes capazes de transformar o Jeito
como enxergamos o mundo e fazer dele um lugar melhor. Ha 60 anos e
hoje com 40 escolas espalhadas por todo pais, a Fundacdo Bradesco
mostra caminhos € amplia os horizontes de pessoas como © Dilermando,
que encontrou na escola seu potencial para ir além dos limites do céu
Inspire-se com sua historial §

. Elenco estrelado, aclamado pela critica, um classico do teatro. Sim,
Santander Hoje estamos no #Ri0Gasironomia para mostrar tudo que esta rolando estamos falando de My Fair Lady | 0 musical mais querido de 1odos os
it fai i i tempos, em cartaz no Teatro Santander. Ainda néo fol ver? Pagando com
pela maior feira ﬂe.gasrmnnmua do Brasil. Acompanhe no nosso Instagram cartfio Santander vocs tem 30% de desconto. Aproveils
e venha ficar com agua na boca! B hitp /spr y/6189801b7
Ha evidéncias que comprovem acdes de beneficio para a socied
Bradesco Py Bradesco
22 de dezembro de 2016 - @ Ml © o= dezembro de 2016 @
Ela descobriu que pode chegar onde quiser. Seu superpoder surgiu a Daniel encontrou na escola ndo apenas uma chance de chegar longe, mas
partir da dedicacdo. Da vontade de movimentar os sonhos. Da forca de tambem um lar. Uma familia. Um superpoder. Assim como ele, todos os
sua mde. Saiba como a Fundacdo Bradesco transformou a vida de anos mais de 102 mil jovens heréis transformam o rumo de suas historias.
Camila. com a Fundacdo Bradesco. Emocione-se com essa trajetoria de
determinago.
Bradesco Bradesco

Itat Unibanco

Itad
9 de novembro de 2016 - #

Rodolfo Reis explica como a tecnologia pode contribuir com a educagéo
das criancas, sem que elas percam o interesse pela leitura. As
especialistas da Fundacdo Ital Social também comentam que é possivel
equilibrar as duas coisas (hitp:/feitopra.vc/2f6EBEM). Veja ainda uma lista
com plataformas digitais gue facilitam a inclus&o dos livros no dia a dia
(http:/ifeitopra.vc/2cQ3013). M|_| Leia para uma crianca
#issomudaomundo

Itad
7 de outubro de 2016 - 3

Em 6 anos, mais de 48 milhdes de livros foram disponibilizados pela
Colecdo Itat Crianca. A novidade em 2016 € gue, além da colecdo que
vocé pode receber em casa — peca a sua aqui:
hittp/iwww.itau.com.br/crianca —, também teremos outros titulos em
diferentes plataformas digitais para serem acessados de onde vocé quiser.
Convidamos as especialistas da Fundac&o Ital Social para comentar
sobre essa nova iniciativa, as inspiraces e os bastidores da escolha das
histarias deste ano. Ja viu nosso Oltimo livro no Facebook? Acesse pelo
celular: http-//feitopra.vc/2d6ziUg (=

Itad
8 de novembro de 2016 - %

Iais de 3 milhdes de livros oferecidos gratuitamente e outros milh8es de
pessoas participando. (=
Leia para uma crianca #issomudaomundo

|| @ = A ONG em que vocé frabalha desenvolve projetos voltados para
areas de educacdo infantil, ambiental ou educacéo para o trabalho?

Itat
26 de julho de 2016 - %

Ja estdo abertas as inscricdes para o Programa de Incentivo em
Programas Sociais do Fundo Itau Exceléncia Social 2016
http:/ffeitopra.ve/1GIXrou &

Santander

Santander Brasil
5 6o dezest “

No D Internacional do Volunitino, queremos parabenizar 10305 03 NO5S0s

funcionarios e famiares Gue atuam em escolas pubscas por mei 0o
Programa Escoks Brasd. A inicialiva, que 1em 0 obyetivo dé mehorar a
©oUCaGdo basica somou neste ano mals de 9 mil particpacdes de

voluNtanos e superoy 380 agdes, em mais de 180 escolas e com 80 mil

pessoas beneficiadas, Em 2017, vamos continuar contriburndo com o
desenvolvimento do Pals. Porque ser voluntario é acreditar e fazer o
mundo meihor &

Conheca mais sobee 0 programa. Nimp 1'spr /6 18 15KHND

Santander Brasil

novembro do 2016 - @

© Programa Amigo de Valor. do Santander. ainda esta abero para
contribuicies até 9 de dezembro. Alravés da iniciativa, vocé pode
colaborar gratufamente para garantir o futuro de milhares de criancas e
adolescentes pelo Brasdl Quer saber como? A gente explica &

Saiba mais em: hitp //spr ly/61878yQIF

Santander Brasil
29 de setembro de 2016 - @

Dica de hoje: aprender sobre empreendedorismo, marketing, gestdo,
educacdo financeira ou até um novo idioma. © Programa Avancar da

aquele empurrdozinho que faltava pra vocé crescer. Quando?
#ComecaHoje & hitp //sprly/6182Bn1YY
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Em relacdo a preservacdo do meio ambiente, os trés bancos demonstram-se
preocupadissimos com a questdo. Sao diversas as formas de conscientizacdo e valoriza¢do que
ddo a pratica da preservacao e conservagdo. No Facebook® ndo notamos nenhum post do
Bradesco em relacdo a esse tema, destaque para o Santander e Ital que abordam o tema
constantemente em sua pagina eletronica (Quadro 6).

QUADRO 6 — POSICIONAMENTO DO BANCO EM RELAGCAO AO MEIO AMBIENTE (WEBSITES E
FACEBOOK ®).

1. Fundagdo Amazonas Sustentavel (FAS): os programas da FAS, apoiada pelo Bradesco, contribuem para a
melhoria das condigdes de renda, educacéo, saide e empreendedorismo de mais de 9.400 familias, fomentando o
desenvolvimento local e a prote¢éo do meio ambiente.

2. SOS Mata Atlantica e Projeto Tamar: promove a conservacdo da diversidade biol6gica e cultural do Bioma Mata
Atlantica, estimulando a cidadania socioambiental, e realiza o trabalho de conservagéo das tartarugas marinhas,
respectivamente.

3. O Bradesco mantém a Norma Corporativa de Patrocinios e Participagdes em Eventos, que estabelece os
principios socioambientais para esse tipo de agdo, com finalidade comercial ou de relacionamento. H4 ainda a
Norma Corporativa de Investimentos Socioambientais, que determina os aspectos norteadores para 0s
investimentos socioambientais do Bradesco.

A >~ PE QUENTE BRADESCO
: BNDES ABC e
8 N  Financiamento para reducéo da emissdo de gases de efeito o e |
] estufa na agricultura
=

Bradesco

Crédito Socioambiental .
o meten / Até 60 meses para pagar, incluida caréncia de até 12 meses

COC Aquecedores Solares CDC Kit Gas Loasing Am

At 48 mases para poges + De 16 a 59 dias para o pagamento da 1% parcela  + Aguisicio de bens qu contriuam com melo ambilete &

4 Economia de energia @ preservagia do me ambierte / Economize e contribua para a qualidade do ar

 Pagamento em até 60 meses

1. Atuamos nessa causa em grandes centros, valorizando a bicicleta como meio de transporte e transformando a
forma como as pessoas vivenciam e se relacionam com suas cidades. Além de levar as laranjinhas para sete
cidades brasileiras, investimos em iniciativas de conscientizagdo para uma convivéncia mais harménica entre os
diferentes meios de transporte, como o Bike Anjo, em ac¢des para o publico infantil, como o Escolinha Bike, que
educa criangas para o transito, e em agdes para melhoria da infraestrutura nas cidades.

2. Adotamos praticas para mitigar os impactos ambientais das nossas operacdes por meio de politicas, processos
e ferramentas que permitam e estimulem a utilizagc&o racional e otimizada dos recursos naturais.

3. Mantemos o foco constante na gestéo e na utilizacdo racional dos recursos naturais, estratégia que permite
diminuir o impacto ambiental das nossas operagdes e aumentar a eficiéncia operacional.

Itat Unibanco 4. Com o objetivo de fomentar iniciativas que ajudam a reduzir os impactos das mudancas no clima, o Programa
Ecomudanga apoia projetos inovadores, de impacto positivo e transformador nas seguintes modalidades: Eficiéncia
Hidrica, Eficiéncia Energética, Manejo de Residuos, Floresta, Agricultura Sustentavel e Mobilidade.

onamento do It
. -
== - -
| . g == . -
== b e

e eI e

1. Usamos os recursos naturais de forma eficiente, compensamos nossas emissdes de carbono e incentivamos
nossos fornecedores e clientes a fazer o mesmo. Para isso, criamos produtos e servigos inovadores, temos uma
estratégia comercial para a oferta de financiamentos socioambientais e somos pioneiros no investimento direto em
energia renovavel.

2. A melhor maneira de um Banco contribuir para o desenvolvimento sustentavel é direcionando recursos financeiros
para que pessoas, empresas e governos implementem medidas para uma economia inclusiva e de baixo carbono.
Acreditamos que, além de possivel e necesséria, essa transicdo reduz riscos e gera ganhos financeiros, o que é
bom para nossos clientes, para os nossos negdécios e para a comunidade. Essa crenga nos fez pioneiros na
adocéo da andlise de risco socioambiental e na criagéo de investimentos e financiamentos para a sustentabilidade.
Santander |3, O Santander tem a sustentabilidade como parte de seu negdcio e é reconhecido por isso. Desde 2010,
recebemos mais de 20 reconhecimentos nacionais e internacionais. Também buscamos certificagfes que atestem
a ecoeficéncia de nossos prédios e o que temos feito para reduzir os impactos socioambientais de nossas

atividades.
frcio Uso Racional
Sustentavel b A .
e Da Agua Eficiéncia

Essancil poa a0 e
©pors s s

Energetica
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Bradesco |N&o encontramos no Facebook posts relacionados a esta questao.

@ It

Itall Unibanco | A primavera vai comecarl Que tal investir em sua propria bicicleta para
circular por ai aproveitando toda a beleza da nova estacdo? ja, 2 ® Ir de
bike #issomudaomundo #SemanaDaMobilidade http://feitopra.vc/2clgd78

Santander Brasil .iﬂ Santander Brasil

ntdo fica de alho: a
gente disponibilizou infograficos, noticias. estudos @ muito mais para vocé
acessar de form lita. & Confira no nesso portal

hitps:/igoa. gy

-i Santander Brasil

#ComecaHoje a feira Intersolar, que & a principal série de exposicdes do
mundo do setor de energia solar, com patrocinio do Santander. Vem saber
mais sobre os beneficios da energia solar e ndo deixe de visitar nosso
estande: hitp://goo.gl¥9sYLFh

Quer saber (Muito) mais sobre sustentabilidade?

A gente incentiva MUITO o desenvolvimento e o uso
de energias limpas e renovaveis, como a edlica, a
solar, a biomassa e outras. Sabe por qué?

Santander

Fonte: Dados da pesquisa.

Por fim notamos que os Bancos preocupam-se em praticar acfes de beneficio a
sociedade, através de incentivos a escolas, universidades e institui¢ces voltadas a esse tema ou

através de beneficios e facilidade de créditos voltados ao desenvolvimento social.

5 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo identificar a divulgacdo das préaticas relacionadas a
Responsabilidade Social Corporativa especificamente nos websites e na rede social Facebook®
dos bancos Bradesco, Ital Unibanco e Santander (Brasil), considerando o crescimento da
preocupacao das organizacOes financeiras com os temas que norteiam a RSC. A analise foi
apresentada a fim de responder a pergunta referente as quais praticas de RSC estdo presentes
nos websites e nas paginas da rede social das instituicdes financeiras.

De acordo com a andlise levantada sobre a tratativa dos bancos com os empregados e
clientes, é possivel concluir que o Bradesco apresentou os melhores resultados estando de
acordo com o discurso que foi encontrado no seu website e na pagina da rede social Facebook®.
Os demais bancos apresentaram indices inferiores demonstrando uma divergéncia no discurso
presentes em seus websites, sendo as publicagdes em suas paginas na rede social sobre o tema
praticamente nula. Quanto a tratativa com os clientes identificou-se um forte estimulo para o
consumo de crédito consciente de acordo com as midias eletrénicas utilizadas na pesquisa,

porém o assunto ainda é pouco explorado pelas instituicdes.
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As praticas mais encontradas e notavelmente as mais valorizadas pelas trés institui¢oes
financeiras tanto em seus websites quanto em suas péaginas no Facebook® foram preocupacdes
na vertente socioambiental e cultural, sendo destes dois as questdes de sustentabilidade
ambiente e social correspondentes ao maior volume de publicacfes e noticias divulgadas. Os
trés bancos preocupam-se fortemente nas praticas de acbGes que beneficiam a sociedade,
abordando os incentivos as instituicdes de ensino e demais instituicdes focadas neste tema,
sendo a maior parte dos beneficios e facilidades para crédito direcionadas para o apoio ao
desenvolvimento sustentavel e social.

Desta forma, confirma-se a premissa estabelecida do crescente esfor¢o no setor bancério
para associar uma imagem corporativa responsavel e sustentavel diretamente conectada com os
produtos e servicos oferecidos pelos bancos (ALMEIDA; SILVA; OLIVEIRA; 2015).

Para pesquisas futuras sugere-se a abordagem do tema com dados estatisticos sobre a
percepcdo dos clientes em relacdo as praticas de RSC divulgadas pelos bancos, e a

complementacdo da pesquisa com outras fontes diversas de redes sociais atualmente existentes.
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