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Responsabilidade Social e Marketing Social na Monsanto

inferential analysis, using the Shapiro-Wilk Test and the Spearman correlation. For the whole
sample, in general the association between the rate of complaints and the ROE was inverse
and significant. In addition, regarding banks with more or less than two million clients, the as-
sociation between the rate of complaints and the ROE was inverse, but generally non-signif-
icant. It is hoped that the results can contribute to the reflections of academics, regulators,
shareholders, users and others stakeholders interested in the study of the association between
social performance metrics and the financial performance of banks operating in Brazil.
Key-words: Corporate Social Responsibility; Return on Equity; Complaints; Banks.

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA, RECLAMACIONES
Y RENTABILIDAD FINANCIERA: UN ESTUDIO EN LOS BANCOS
BRASILENOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2014

Resumen:

El objetivo general de este estudio fue investigar la relacion entre la indice de reclamaciones y la Ren-
tabilidad Financiera (RF) de los bancos que operan en Brasil durante el segundo semestre de 2014. El
estudio fue descriptivo y correlacional, que emplea un enfoque cuantitativo. El marco tedrico presen-
tado las quejas desde la perspectiva de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) y la FR en el contex-
to de la rentabilidad de los bancos. La muestra internacional cubrio 22 bancos que figuran en el Banco
Central de la reclamacion del Brasil Clasificacion partir del segundo semestre del mismo afo. Los datos
se procesaron aplicar el analisis inferencial descriptiva y no paramétrica, utilizando la prueba de Sha-
piro-Wilk y la correlacion de Spearman. Para toda la muestra, en general, la asociacion entre el tipo de
reclamaciones y la RF fue inversa y significativa. Ademas, con respecto a los bancos con mas o menos
de dos millones de clientes, la asociacion entre el tipo de reclamaciones y la RF fue inversa, pero por
lo general no significativa. Se espera que los resultados pueden contribuir a las reflexiones de académi-
cos, reguladores, accionistas, usuarios y otros actores interesados en el estudio de la asociacion entre
las métricas de desempeno social y los resultados financieros de los bancos que operan en Brasil.

Palabras clave: Responsabilidad Social Corporativa; Rentabilidad Financiera; Reclamaciones; Bancos.

| INTRODUCAO

Atualmente, a Responsabilidade Social Corporativa - RSC é assunto de interesse estraté-
gico de organizacoes. Respondendo as demandas emergentes da sociedade em geral, bem como
almejando melhorar sua imagem e reputacao perante partes interessadas (stakeholders), as
organizacoes passaram a incorporar aos seus objetivos economicos questoes relacionadas a cida-
dania, a ética nos negocios e a preservacao do meio ambiente (Lyra, Gomes & Jacovine, 2009).
Tais organizacdes contemplam o setor bancario, que tem, entre seus stakeholders de maior im-
portancia os clientes e usuarios de servicos.

Dentre os indicadores sociais utilizados na avaliacao do atendimento prestado a clientes
e usuarios de bancos no Brasil estao aqueles baseados em reclamacoes (Alves, Gaspar & Mar-
tins, 2014). Os clientes e usuarios de bancos podem apresentar suas reclamacoes nas proprias
agéncias bancarias, nos procons, no Banco Central do Brasil (BCB) e através de vias alternativas,
como sites especializados. Com base nessas reclamacoes podem ser apurados indices, conforme
operacionalizado pelo BCB periodicamente na publicacao do ranking de instituicées por nUmero
de reclamacoes.

Além de abordagens que enfatizam indicadores sociais em bancos com base em recla-
macoes, € oportuno notar que a literatura apresenta indicadores econémico-financeiros que
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auxiliam o entendimento da rentabilidade e lucratividade dessas entidades, mais especifica-
mente, o Retorno sobre o Patrimoénio Liquido - RSPL (Assaf Neto, 2012). Esta constatacao sugere
oportunidade de investigacao empirica para verificar se existe ou nao associacao entre indices
de reclamacoes e a rentabilidade de bancos atuantes no Brasil, em especial o RSPL. Assim, o ob-
jetivo desta pesquisa é verificar a associacao entre o indice de reclamacgoes e o RSPL de bancos
no Brasil, no segundo semestre de 2014. Trata-se de um estudo descritivo e correlacional, com
abordagem quantitativa.

Este trabalho é relevante e atual, pois busca estudar a associacao entre indicadores que
podem impactar a analise organizacional de bancos, sendo o indice de reclamacodes vinculado
a RSC e o RSPL vinculado a rentabilidade dessas entidades. Além disso, este estudo apresenta
indicadores de reclamacoes que incorporam as mudancas implementadas pelo Ranking do BCB
a partir de 2014, inovando o estudo em comparacao a trabalhos anteriores (Alves, Gaspar &
Martins, 2014) e permitindo, inclusive, analises comparativas de bancos segmentados por porte
(bancos com mais de 2 milhdes de clientes e com menos de 2 milhdes de clientes). Espera-se,
também, que os resultados desta pesquisa possam contribuir para reflexoes de académicos, re-
guladores, acionistas, clientes, usuarios e demais interessados no estudo da associacao entre
indicadores de desempenho social e indicadores de desempenho econdmico-financeiro de bancos
atuantes no Brasil.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA E RECLAMACOES A RESPEITO DE
BANCOS

Os primeiros registros formais da RSC na literatura remontam a década de 1950, obser-
vando-se tracos desta preocupacao nos paises desenvolvidos ja nos anos 1930 e 1940, conforme
mostrado no trabalho de Carroll (1999). Contudo, em estudo datado de 1995, Clarkson aponta a
escassez de uma teoria consolidada sobre o assunto e a falta de um consenso no ambito acadé-
mico. Em trabalho conjunto mais recente, da Universidade de Cambridge, Freeman et al (2010)
afirmam ainda nao haver uma definicao Unica e abrangente de RSC.

Com o passar dos anos, diversos autores versaram sobre RSC, exibindo distintas dimensoes a
serem consideradas, como a dimensao economica, filantropica, ética, legal, voluntariedade e am-
biental (Crisostomo, Freire & Soares, 2012). McWilliams e Siegel (2001) recorrem a voluntariedade
como dimensao conceitual da RSC, enquanto Carroll (1999) afirma que a RSC, para ser considerada
legitima, deve levar em consideracao nao apenas as responsabilidades economicas e legais, mas
também as responsabilidades éticas e discricionarias.

O tema da RSC tem sido amplamente discutido no ambito da administracdo. O conceito de
RSC, para McWilliams e Siegel (2001), aborda atitudes que promovam algum bem social, indo além
dos interesses da firma e do estabelecido por lei. Apesar de essa conceituacao apresentar certa soli-
dez (Davis, 1960; Post, 1978; Carroll, 1999), a maneira de aplicar o conceito de RSC divide opinides.

A respeito do conceito de RSC, Milton Friedman (1970) critica duramente a visao de que
as empresas devam preocupar-se com questoes sociais, considerando que elas devem per-
seguir os interesses de seus acionistas, o que, por si s6, permitiria a regulacao do mercado.
Friedman compreende que a ideia de RSC tende a gerar um problema de agéncia, uma vez
que o agente - gestor, executivo - estara utilizando os recursos do principal - acionista - na
busca pela satisfacao de outrem - sociedade. No entanto, a partir do seu salario e na sua vida
pessoal, é provavel que o agente tenha impetos de assumir responsabilidades sociais das quais
ele sera o principal, fazendo uso de seus proprios recursos. Assim, responsabilidades sociais
seriam individuais, e nao corporativas (Friedman, 1970, p. 1).
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Em contrapartida, a visdo chamada socioeconémica aborda o papel da organizacao na pro-
mocao do bem-estar social, com objetivos mais amplos do que a obtencao de lucros corporativos e
geracao de empregos, sem, contudo, ignora-los (Serpa & Fourneau, 2007). Esta abordagem defende
que a organizacao deve perseguir um resultado positivo para sua competitividade e sobrevivéncia,
sem deixar de lado a dimensao filantropica ou discricionaria defendida por Carroll (1991).

Os estudos de Freeman (1994) e Freeman e Reed (1983) enfatizam a teoria dos stakehol-
ders. Segundo McWilliams e Siegel (2001), essa teoria emergiu como o paradigma dominante na
RSC e as vertentes observadas nesta teoria contribuem para os estudos que relacionam as con-
cepcoes centrais dos negocios com as da ética (Freeman, 1994). Adicionalmente, a teoria dos
stakeholders pode agregar valor ao desenvolvimento da RSC, especificando e integrando melhor
as questoes financeira e social (Freeman et al, 2010).

Os stakeholders, citados no paragrafo anterior, sao partes interessadas nas atividades de
uma organizacao e podem assumir uma definicao ampla ou restrita (Freeman & Reed, 1983).
Clarkson (1995), por sua vez, apresenta uma segmentacao para os stakeholders em primarios
(aqueles que apresentam alto grau de interdependéncia com a corporacao, ao ponto de ela nao
ser capaz de sobreviver sem a participacao deles) e secundarios (aqueles que influenciam ou
afetam, ou sao influenciados ou afetados pela corporacao, mas nao estao envolvidos em tran-
sacOes com a corporacao e nao sao essenciais para sua sobrevivéncia). Os stakeholders prima-
rios abrangem acionistas e investidores, empregados, clientes e fornecedores, e os secundarios
abrangem, por exemplo, a midia, a qual tem a capacidade de influenciar a opinido publica posi-
tiva ou negativamente (Clarkson, 1995, p. 107).

Nota-se a importancia dada ao stakeholder cliente (Freeman & Reed, 1983), constituindo-
-se as reclamacoes desses clientes uma preocupacao de diversos setores empresariais (Clarkson,
1995). No setor bancario, Alves, Gaspar e Martins (2014) informam que as reclamacoes estao
entre os indicadores sociais utilizados para avaliar o atendimento prestado a clientes e usuarios
de bancos no Brasil. Conforme apontado pelos autores citados, a analise de reclamacées esta
presente no modelo de divulgacao dos balancos sociais propostos pelo Instituto Brasileiro de
Analises Sociais e Econdmicas - IBASE, e pode ser encontrada dentro da categoria ‘informacoes
relevantes quanto ao exercicio da cidadania empresarial’.

As reclamacoées referentes ao servico bancario podem ser apresentadas nas proprias
agéncias bancarias, em postos de atendimento especializados ou por meio do Servico de
Atendimento ao Consumidor -SAC e de ouvidorias. Ainda é possivel registrar queixas nos pro-
cons estaduais e municipais, e diretamente no BCB. A partir desses dados, podem ser apura-
dos indices de reclamacoes.

Quanto ao tratamento das reclamacoes apresentadas ao BCB por clientes e usuarios de
bancos, até 2014 esteve em vigor a Circular n°® 3.289, de 31 de agosto 2005, que dispunha sobre
a constituicao e a implementacao do Sistema de Registro de Denlincias, Reclamacodes e Pedidos
de informacdes (RDR). A partir de 2 de janeiro de 2015, entrou em vigor a Circular n° 3.729, re-
vogando Circular n° 3.289 e mudando o tratamento de registros no referido sistema, e alterando
também sua denominacao para Sistema de Registros de Demandas do Cidadao (RDR).

Conforme Figura 1, as reclamacoes recebidas no periodo a que se refere esta pesquisa
foram classificadas pelo BCB em ‘reguladas procedentes’, ‘reguladas - outras’, ‘nao reguladas’
e ‘total de reclamacoes’. Apesar de serem divulgadas, as reclamacdes ‘reguladas - outras’ e
‘ndo reguladas’ nao influenciam na ordem das instituicdes nas listagens do ranking publicamen-
te divulgado pelo BCB (BCB, 2015a). A partir de junho de 2014, o ranking passou a separar as
reclamacodes dos bancos com mais de dois milhdes de clientes das reclamacdes dos bancos com
menos de dois milhoes de clientes.
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quantidade de reclamacoes, encerradas no periodo de
referéncia, em que se verificou indicio de descumprimento,
por parte da instituicao, de lei ou regulamentacao cuja
competéncia de supervisao seja do Banco Central do Brasil.

Reclamacdes Reguladas Procedentes

quantidade de reclamacoes, encerradas no periodo

de referéncia, em que nao se verificou indicio de
Reclamacobes Reguladas - outras descumprimento, por parte da instituicao, de lei ou
regulamentacao cuja competéncia de supervisao seja do
Banco Central do Brasil.

quantidade de reclamacdes, encerradas no periodo de
Reclamacdes Nao Reguladas referéncia, ndo relacionadas a lei ou regulamentacao cuja
competéncia de supervisao seja do Banco Central do Brasil.

valor obtido somando reclamacodes reguladas procedentes,

Total de Reclamacdes - ~ ~
; reclamacoes reguladas - outras e reclamacoes nao reguladas.

Figura 1. Classificacao das reclamacoes recebidas pelo BCB.
Fonte: BCB (2015b).

Por fim, o ranking de reclamacoes € dividido em duas categorias: ranking de bancos e
financeiras por indice de reclamacoes e ranking de administradoras de consércio por indice de
reclamacoes. Este estudo contempla a primeira categoria de ranking, a qual abrange bancos co-
merciais, bancos multiplos com carteira comercial, caixas econdomicas e sociedades de crédito,
financiamento e investimento - SCFI.

2.2 RETORNO SOBRE O PATRIMONIO LiQUIDO COMO INDICADOR DA
RENTABILIDADE EM BANCOS

De acordo com Pinheiro (2014), a analise de demonstracdes contabeis tem como objetivo
examinar e avaliar o comportamento de uma empresa sob os aspectos economico-financeiros,
representando uma ferramenta importante para a compreensao do valor da empresa e seu posi-
cionamento dentro do setor ou setores de atuacao.

O RSPL, também compreendido como Return on Equity (ROE), compde os indicadores de
rentabilidade e lucratividade, e € um indice obtido pela divisao do lucro liquido pelo patrimonio
liquido, conforme a Formula 1. Entende-se por lucro liquido, o valor final que resta colocado a
disposicao dos proprietarios da empresa.

Lucre Liquido LucroLiquido
FPatrimonio Liguide PatrimonioLiquido

(1) RSPL =

Recomenda-se para o calculo do RSPL o uso do lucro liquido final, ou seja, descontados
impostos e taxacoes. O patriménio liquido, por sua vez, representa o volume dos recursos pro-
prios da empresa, pertencente a seus acionistas ou socios (Assaf Neto, 2012).

Assaf Neto (2012) afirma que o RSPL é uma das principais medidas de rentabilidade, e
explanam que, na analise de bancos, o indicador fornece o ganho percentual auferido pelos pro-
prietarios decorrente das margens de lucro, eficiéncia operacional, capacidade de alavancagem
do patrimonio e planejamento eficiente dos negocios. O RSPL esta presente, também, no Rela-
torio de Estabilidade Financeira - REF, documento divulgado pelo BCB que busca apresentar um
panorama semestral do setor bancario e do SFN.

Internacionalmente, o relatério da estrutura bancaria da Uniao Europeia, de setembro de
2010, produzido pelo Banco Central da Uniao Europeia (ECB), traz informacodes versando sobre o
RSPL. Neste documento, o RSPL é classificado como uma medida tradicional de desempenho inter-
na, que auxilia a avaliacao do valor pelo acionista. Afirma-se também que este indicador é o mais
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amplamente utilizado, pois: (1) propée uma avaliacao direta do retorno financeiro ao investimento
do acionista; (2) esta facilmente disponivel para analistas, dependendo apenas de informacoes publi-
cas; e (3) permite comparar diferentes companhias, ou diferentes setores da economia.

3 METODOLOGIA

Este estudo é descritivo, visto que expoe caracteristicas de determinada populacao ou fe-
nomeno (Vergara, 2004). Adicionalmente, o estudo é correlacional com abordagem quantitativa,
pois tem propdsito de conhecer a associacao entre duas variaveis em um contexto em particular,
com base na medicao numérica e analise estatistica (Sampieri, Collado & Lucio, 2013).

A populacao é composta por bancos ou instituicoes financeiras listadas no relatorio dos
‘50 Maiores Bancos e o Consolidado do Sistema Financeiro Nacional’ do BCB, na data base de
dezembro de 2014. A amostra € nao probabilistica por acessibilidade (Vergara, 2004; Sampieri,
Collado & Lucio, 2013). Para se chegar a amostra, inicialmente foram selecionados todos os 11
bancos que figuraram no ranking de bancos com mais de 2 milhdes de clientes. Em seguida, foi
selecionada igual quantidade de bancos mais reclamados constantes do ranking de bancos com
menos de 2 milhoes de clientes. Ao final, a amostra totalizou os 22 bancos mais reclamados no
BCB, os quais estao exibidos na Tabela 1.

Tabela 1.
Amostra

Nome do Banco Ativo total Numero de clientes
BRADESCO 883.438.773,00 74.105.981
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 1.064.674.796,00 73.691.832
ITAU 1.117.848.197,00 56.877.696
BB 1.324.464.414,00 55.124.936
SANTANDER 598.224.807,00 31.102.625
HSBC 167.971.558,00 10.161.845
VOTORANTIM 99.106.714,00 4.434.210
BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S A 38.204.992,00 4.344.516
BANRISUL 58.933.772,00 3.834.547
BMG 17.011.912,00 2.272.314
MERCANTIL DO BRASIL 13.261.618,00 2.102.624
PANAMERICANO 25.722.546,00 1.847.598
BANCO CSF S A 4.473.957,00 1.414.441
BNP PARIBAS 34.587.267,00 1.167.917
CITIBANK 60.860.588,00 1.056.849
SOCIETE GENERALE 18.522.349,00 749.070
BRB 12.229.693,00 732.615
BANCO DAYCOVAL S A 18.919.978,00 633.584
SAFRA 140.675.131,00 568.399
BONSUCESSO 3.397.750,00 484.042
J.MALUCELLI 5.549.679,00 342.677
BIC 15.641.508,00 172.393

Fonte: adaptado de BCB (2014a, 2014b)

Notas: bancos mais reclamados no ranking do BCB ordenados pelo nimero de clientes. Coluna ‘Ativo To-
tal’ obtida do relatdrio ‘50 Maiores Bancos e o Consolidado do SFN’. A coluna ‘nimero total de clientes’
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foi obtida da base conjunta (CCS e SCR), apresentada pelos bancos no ranking de reclamacdes do BCB e
reflete a média das quantidades de clientes utilizadas nos rankings dos meses do 2° semestre de 2014.

A coleta de dados para elaboracao do referencial tedrico contou com pesquisa bibliografica e
documental em livros, artigos de periddicos cientificos nacionais e internacionais e publicacoes do
BCB. Os dados para elaborar os resultados foram coletados a partir de informacoes disponibilizadas
pelo BCB em seu sitio eletrdnico, a partir do ‘Ranking de Instituicées por indice de Reclamacées’
(BCB, 2014a) e do relatoério ‘50 maiores bancos e o consolidado do SFN’ (BCB, 2014b).

Quanto a analise dos dados, para cada banco da amostra foram calculados trés indices
de reclamacdes (indice de Reclamacées Reguladas Pocedentes - INDRRP, indice de Reclamacées
Reguladas - INDRR e indice de Reclamacées Totais - INDRT), apurados por meio da divisao das
respectivas quantidades de reclamacoes semestrais pelo numero de clientes de cada banco,
multiplicando-se o resultado de cada divisao por 1000.

O calculo dos tés indices de reclamacoes baseia-se em critérios divulgados pelo BCB, e
cumprem a funcao de proxy para a RSC, conforme detalhado na secao 2.1. Em seguida, foram
calculados o RSPL de cada banco em busca de explicitar a rentabilidade de cada banco, de acor-
do com o que foi apresentado na secao 2.2. Seu calculo foi obtido a partir da divisao do lucro
liquido pelo patrimonio liquido, nos termos sugeridos por Assaf Neto (2012).

O tratamento dos dados empregou analises descritiva e inferencial nao paramétrica. A
analise descritiva dos indices de reclamacoes citados abrangeu a média, a mediana, o minimo,
0 maximo, o desvio padrao e o coeficiente de variacao. A analise inferencial utilizou-se do Teste
Shapiro-Wilk e do Coeficiente de Correlacao posto-ordem de Spearman.

O teste Shapiro-Wilk (Favero et al, 2009) foi utilizado para identificar se havia normalida-
de nas distribuicoes dos resultados de cada indicador. O coeficiente de correlacao posto-ordem
de Spearman, citado no paragrafo anterior, € uma medida de associacao entre duas variaveis
mensuradas pelo menos em escala ordinal, de modo que os objetos ou individuos em estudo pos-
sam ser dispostos em postos em duas séries ordenadas (Siegel & Castellan Jr., 2006). O referido
coeficiente de correlacao pode exibir valores entre -1,00 e 1,00. A proximidade de 0 indica au-
séncia de associacao entre as variaveis e deve considerar, também, a significancia estatistica.

Por fim, todos os resultados obtidos das analises descritiva e inferencial nao paramétrica
foram obtidos com o auxilio do software Excel e do pacote estatistico Statistical Package for So-
cial Sciences - SPSS 22.0. Todos esses resultados subsidiaram a elaboracao das analises descritas
na Secao 4 desta pesquisa.

4 RESULTADOS

4.1 ANALISE DESCRITIVA DOS DADOS

Inicialmente, foram apurados os valores dos indicadores INDRRP, INDRR, INDRT e RSPL para
cada banco da amostra, com base na operacionalizacao descrita na metodologia desta pesquisa. A
Tabela 2 exibe a analise descritiva dos dados dos indices de reclamacdes e RSPL encontrados.
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Tabela 2.
Analise descritiva dos indices de reclamacgoes e RSPL

Bancos com mais de 2 Bancos com menos de

Amostra Total milhdes de clientes 2 milhoes de clientes

Média 257,76 61,57 453,94
INDRRP | Mediana 72,27 33,8 140,48
Desvio Padrao 559,84 82,79 752,76
Minimo 0,23 0,23 41,71
Maximo 2540,71 305,42 2540,71
Coeficiente de Variacao | 2,17 1,34 1,66
Média 1579,73 280,33 2879,14
INDRT | Mediana 308,58 183,59 1679,61
Desvio Padrao 2640,35 371,66 3284,40
Minimo 5,29 5,29 70,70
Maximo 10232,43 1371,73 10232,43
Coeficiente de Variacao | 1,67 1,33 1,14
Média 2091,75 493,78 3689,73
INDRT | Mediana 458,97 301,07 2719,92
Desvio Padrao 3150,64 663,45 3845,49
Minimo 16,34 16,34 168,97
Maximo 11438,98 2460,49 11438,98
Coeficiente de Variacao | 1,51 1,34 1,04
Média 0,02 0,05 0,00
RSPL Mediana 0,04 0,08 0,04
Desvio Padrao 0,13 0,08 0,17
Minimo -0,49 -0,11 -0,49
Maximo 0,20 0,14 0,20
Coeficiente de Variacao | 5,81 1,49 -37,01

Fonte: Elaborado pelos autores.
Nota: INDRRP é indice de Reclamacdes Reguladas Procedentes, INDRR é indice de Reclamacées Re-
guladas, INDRT é indice de Reclamacdes Totais, RSPL é Retorno Sobre o Patriménio Liquido.

Verifica-se que as médias e medianas dos indices de reclamacbes para bancos com menos
de 2 milhodes de clientes superam as médias e medianas dos indices de reclamacodes para bancos
com mais de dois milhoes de clientes. Por sua vez, a média e mediana do RSPL para bancos com
mais de 2 milhdes de clientes superam a média e a mediana do RSPL de bancos com menos de 2
milhoes de clientes.

4.2 ANALISE INFERENCIAL

A primeira etapa da analise inferencial consistiu em verificar a normalidade das distribui-
cOes dos quatro indicadores descritos na secao 4.1 por meio de Testes Shapiro-Wilk. Este teste
considerou a hipotese nula de que a amostra provém de uma populacao normal, e a hipotese
alternativa de que a amostra nao provém de uma populacao normal. Foram efetuados doze tes-
tes no total: quatro deles considerando a amostra total de 22 bancos, quatro levaram em conta
o recorte de 11 bancos com mais de 2 milhoes de clientes e outros quatro testes o recorte de 11
bancos com menos de 2 milhdes de clientes, conforme disposto na Tabela 3.
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Tabela 3. Resultados do Teste Shapiro-Wilk.

Teste de Normalidade Shapiro-Wilk

Bancos com mais de 2 Bancos com menos de 2

Amostra Total

Indicador milhdes de clientes milhGes de clientes
Estatistica gl Sig. Estatistica gl Sig. Estatistica gl Sig.
INDRRP 0,45 22 | 0,00** 0,55 11 | 0,00** 0,58 11 0,00**
INDRR 0,62 22 | 0,00** 0,57 11 | 0,00* 0,78 11 0,01**
INDRT 0,64 22 | 0,00** 0,52 11 | 0,00* 0,78 11 0,01**
RSPL 0,73 22 0,00** 0,91 11 0,25 0,71 11 0,00**

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nota: gl é o grau de liberdade, sig. é a significancia, RSPL é Retorno Sobre o Patrimonio Liquido, IN-
DRRP é o indice de Reclamacdes Reguladas Procedentes, INDRR é o indice de Reclamacdes Reguladas
e INDRT é o indice de Reclamacdes Totais. **significativo a 5%.

De acordo com a Tabela 3, o Unico teste que apresentou significancia maior do que 0,05
foi o do RSPL para bancos com mais de 2 milhGes de clientes, indicando distribuicao normal dos
dados. Por sua vez, todos os outros testes apresentaram Sig. < 0,05, identificando-se a existén-
cia de distribuicoes nao normais dos dados para essas distribuicoes. Portanto, optou-se, para fins
de harmonizacao na comparacao de resultados apresentada na sequéncia, em empregar a abor-
dagem nao paramétrica, baseado em Alves e Machado Filho (2014).

A analise inferencial empregou a correlacao de Spearman, considerando a hipotese nula
de que nao havia relacao entre os diversos indices de reclamacoes considerados e a rentabili-
dade, assim como a hipdtese alternativa de que havia uma correlacao negativa entre tais va-
riaveis. A Tabela 4 apresenta as correlacdes e suas significancias encontradas entre os indices
de reclamacoes, indicador social de avaliacao do atendimento a clientes e usuarios, e o RSPL,
indicador de rentabilidade. A tabela considera separadamente o total de bancos da amostra e os
bancos com mais e menos de 2 milhdes de clientes.

Tabela 4.
Correlacao de Spearman entre indices de reclamacgdes e o RSPL
INDRRP x RSPL INDRR x RSPL INDRT x RSPL
Total de Bancos Coeficiente de | 3 0,51 0,43
Correlacao
Sig. 0,08* 0,02** 0,05**
Bancos com mais | | Coeficiente de | ; ;5 0,56 -0,38
de 2 milhdes de Correlacao
Clientes Sig. 0,30 0,08* 0,25
Bancos com Coeficiente de -0,28 0,27 -0,20
menos de 2 Correlacao
milhdes de .
Clientes Sig. 0,40 0,42 0,56

Fonte: Elaborado pelos autores.
Notas: INDRP é o indice de Reclamacdes Reguladas Procedentes, INDRR é o indi-

ce de Reclamacées Reguladas, INDRT é o indice de Reclamacdes Reguladas Totais,
RSPL é Retorno Sobre o Patriménio Liquido, sig. € significancia. ** significativo a 5%,
* significativo a 10%.

De acordo com a Tabela 4, no que se refere ao INDRRP e o RSPL, observou-se uma correla-
cao negativa em todas as subamostras, em maior grau quando considerado o total de 22 bancos,
com coeficiente de -0,38 e significancia a 10%. Os bancos com mais de 2 milhdes de clientes
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apresentaram coeficiente negativo de 0,35, e os com menos de 2 milhdes de clientes de 0,28,
ambos os casos nao foram significativos.

A correlacao entre o INDRR e o RSPL, quando considerado total de bancos da amostra, foi
negativa de 0,51 e significativa a 5%. Observando-se os bancos com mais de 2 milhGes de clien-
tes, o coeficiente de correlacao mostrou-se mais acentuado e também negativo, sendo de 0,56,
porém com significancia a 10%. Ja os bancos com menos de 2 milhdes de clientes apresentaram
coeficiente negativo de 0,27, sem significancia.

A Gltima coluna da Tabela 4 apresenta os resultados observados na correlacao entre o IN-
DRT e o RSPL. Houve significancia de 5% quando considerados o total de bancos, com correlacao
negativa de 0,431. O coeficiente de correlacao apresentou-se negativo para os bancos com mais
e menos de dois milhdes de clientes, a 0,38 e 0,20, respectivamente, as quais nao foram signifi-
cativas.

Considerando-se os dados apresentados na Tabela 4 para o total de bancos da amostra,
observaram-se, em geral, associacoes inversas e significativas entre o indice de reclamacoes e o
RSPL. As evidéncias sugerem que ao serem apurados indices de reclamacodes considerando indi-
cadores baseados em maior niUmero de reclamacgoes, pode haver uma tendéncia para reforcar o
nivel de significancia de tal associacao. Por fim, para bancos com mais de 2 milhdes de clientes
e menos de 2 milhdes de clientes, observaram-se associacoes entre os indices de reclamacoes e
RSPL negativas, mas em geral elas nao foram significativas, exceto a correlacao entre o INDRR e
o RSPL, para bancos com mais de 2 milhoes de clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste estudo foi investigar a associacao entre o indice de reclamacoes e
a rentabilidade de bancos brasileiros no segundo semestre de 2014. Tratou-se de um estudo des-
critivo e correlacional, com abordagem quantitativa. A amostra intencional abrangeu 22 bancos,
selecionados a partir do relatoério ‘50 Maiores Bancos e o Consolidado do Sistema Financeiro Na-
cional’, data base dezembro de 2014, e constantes do Ranking de Reclamacdes do Banco Central
no segundo semestre do mesmo ano. O tratamento dos dados empregou analises descritiva e in-
ferencial nao paramétrica, com o uso do Teste Shapiro-Wilk e Correlacao de Spearman.

Considerando a amostra total de bancos, os resultados sinalizaram, em geral, associa-
cao inversa e significativa entre o indice de reclamacodes e o RSPL. A correlacao entre o indice
de reclamacdes reguladas procedentes e o RSPL foi significativa a 10% e as correlacdes entre o
indice de reclamacoes reguladas e o RSPL, bem como entre o indice de reclamacoes totais e o
RSPL foram, ambas, significativas a 5%. As evidéncias sugerem que ao serem apurados indices de
reclamacoes considerando indicadores baseados em maior niUmero de reclamacoes, pode haver
uma tendéncia para confirmar o nivel de significancia de tal associacao. Adicionalmente, ao seg-
mentar a amostra de acordo com o numero de clientes, apuraram-se associagcoes inversas entre
os indices de reclamacoes e RSPL, porém, de maneira geral, nao significativas.

Este estudo procurou contribuir para entender a associacao entre dois tipos de indicado-
res que podem ser usados para estudar a analise organizacional de bancos: os indicadores ba-
seados em indices de reclamacoes, associado a RSC e ao atendimento dos stakeholders cliente
e usuario, e o RSPL, vinculado a rentabilidade. Espera-se que os resultados pesquisa contribuam
para reflexdoes de académicos, reguladores, acionistas, clientes, usuarios e possiveis demais in-
teressados.

Para estudos futuros, recomenda-se recriar a analise com dados de dois ou mais semes-
tres seguidos ou ainda abrangendo outros bancos. Outra recomendacao € confrontar os indices
de reclamacdes com os dados de investimentos sociais dos bancos em acoes RSC dirigidas a
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clientes e usuarios, o que poderia servir para verificar em que medida acdes socialmente res-
ponsaveis afetariam a satisfacao desses stakeholders.
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