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RESUMO

Este trabalho busca descrever e enfatizar a importincia da ética e do
comportamento correto na instituigcao financeira. Logo, abordamos o conceito da
ética no geral e da ética aplicavel na instituicdo financeira, assim como
demonstrar a importancia da ética na instituicao financeira. Analisa-se, portanto,
o Coédigo de Etica do Banco Santander e como seus funcionarios estdo
observando seus principais aspectos, sempre com vistas a determinados
objetivos. Assim, este trabalho foi dividido em quatro e uma breve introdugao. Na
primeira sessdo, apresentaremos nosso referencial teérico e os principais
conceitos que irao sustentar essa analise. Ja na segunda sessao trataremos do
histérico do banco Santander e suas peculiaridades. Na terceira sessao
analisaremos o Cédigo de Etica do Banco Santander e apresentaremos os dados
obtidos por meio da aplicagdo de um questionario. Por fim, na ultima sessao
apresentaremos nossa conclusao acerca de todo o desenvolvimento deste
trabalho.
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1.1 Formulacao do Problema

Considerando que a ética é um tema bastante comentado nos dias atuais, o
presente trabalho ira focar a instituicao financeira, que é bastante criticada no
comportamento ético. Um dos pontos criticos, € a venda de produtos aos
clientes por parte dos colaboradores da instituicao, onde nao se importam com
os resultados que geraram , se foi de satisfatorio ou insatisfatério aos clientes.
De acordo com o Cédigo de Etica Bancaria e os Estatutos do Sistema Nacional
de Etica Bancaria foram elaborados por uma Comissdo de alto nivel da
FEBRABAN e aprovados por seu Conselho Diretor em 22.1.86.

O Cédigo de Etica Bancaria, em 6 (seis) capitulos, significa declaragdo dos
principios éticos que fundamentam o exercicio da atividade dos bancos.

A partir de um predmbulo, que refere seus objetivos afirma-se, no Cédigo, o
compromisso dos bancos com os preceitos éticos, enunciam-se os principios
fundamentais que devem nortear a atividade do sistema bancario; precisam-se, a
partir desses principios, os deveres dos bancos e a responsabilidade dessas
instituicoes; prevéem-se penalidades a que estarao submetidos os infratores;
definem-se competéncias para o julgamento da conduta ética dos bancos e para
aplicacao das penalidades aos infratores.

O Sistema Nacional de Etica Bancaria constitui-se como o organismo para
assegurar a observancia dos principios estabelecidos no Cédigo de Etica, o
aprimoramento do sistema bancario, a defesa dos mercados em que os bancos
atuam, a projecao de imagem adequada e a promogao de praticas legitimas de
mercado.

Compete aos bancos zelar: pela observiancia das normas legais que legitimam
suas operagOes ativas e passivas pela observancia dos principios éticos no
exercicio da atividade bancaria, nao incentivando, nem permitindo, aceitando ou
endossando praticas desleais de mercado, realizadas em seu nome, dentro ou
fora de suas dependéncias, por dirigentes ou prepostos; pelo estabelecimento de
critérios técnicos para a selegao de seus empréstimos e aplicagées e para a
protecao de seus ativos, obedecendo aos preceitos de prudéncia, discricao e
seguranca; pela proporcionalidade de suas operagoes ativas e passivas em face
de sua estrutura de recursos; pela legitimidade de suas operagoes ativas; pelo
carater de suas operagdes passivas; contra inobserviancias de regras do
mercado; pela integral e adequada contabilizagdo de todas as suas operagoes e
responsabilidades diretas e indiretas dentro das normas legais e contra praticas
desleais. O Sistema Nacional de Etica Bancaria visa: aprimoramento do sistema
bancario, a defesa dos mercados em que atue,a preservagido de adequada
imagem dos bancos,a promog¢ao das praticas legitimas de mercado e a
observancia dos principios do Cédigo de Etica Bancaria (FEBRABAN, 1986, p.
02).






Assim, este trabalho tem como objetivo geral descrever e enfatizar a importancia
da ética e do comportamento correto na instituicao financeira. Ja os objetivos
especificos sdao abordar o conceito da ética no geral e a ética aplicavel na
instituicdo financeira, demonstrar a importancia da ética na institui¢cao financeira,
analisar o comportamento ético dos administradores dentro da instituicao
financeira e por fim, analisar se a (imagem) instituicdo financeira esta em
conformidade junto ao banco central, para satisfagao de seus clientes.

1.2 Metodologia de Pesquisa

Para descrever e enfatizar a importancia da ética e do comportamento correto na
instituicdo financeira sera feita uma pesquisa bibliografica em materiais que
tratam do assunto.

Quanto a abordagem do conceito de ética no geral e a ética aplicavel na
instituicdo financeira sera feita uma analise dos parametros éticos e a
relacionando com a sua devida aplicagcao na institui¢gao financeira. Referindo-se a
demonstracdo da importancia da ética na instituicao financeira sera descrito os
seus impactos de acordo com o cédigo de ética.

Para a analise do comportamento ético dos administradores dentro da instituicao
financeira, sera exemplificado alguns casos que estao de acordo o cdédigo de
ética da instituicido e outros casos que estiao em desacordo com o mesmo.
Tratando-se da analise da conformidade da instituicdo financeira junto ao banco
central para a satisfacdao dos clientes, sera realizado varios estudos de caso para
definir se a instituicao financeira esta prezando para o melhor atendimento ao
cliente e ao mesmo tempo obedecendo o cédigo de ética.

1.3 Estrutura do Trabalho

Este trabalho foi dividido em quatro sess6es para além desta introdugcao. Na
primeira sessao, apresentaremos nosso referencial tedrico e os principais
conceitos que irao sustentar essa analise. Ja na segunda sessao trataremos do
histérico do banco Santander e suas peculiaridades. Na terceira sessao
analisaremos o Cédigo de Etica do Banco Santander e apresentaremos os dados
obtidos por meio da aplicagcdo de um questionario. Por fim, na ultima sessao
apresentaremos nossas consideragoes finais acerca de todo o desenvolvimento
deste trabalho.






2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Etica: Algumas definicdes

Com vistas a facilitar o convivio em sociedade sao criadas normas formais, que
podem estar escritas ou normas morais, que sao simbolicas e se manifestam por
comportamentos fortalecidos nos enredos sociais ao longo dos anos. O objetivo
das normas de tentar prever, racionalizar e evitar que conflitos éticos ocorram.
Neste sentido, a Etica é uma resultante das relagdes humanas. Em seu sentido
mais amplo, a ética se refere a um [...] conjunto de valores e da moral que
conduzem um individuo a tomar decisées, no que se refere principalmente as
suas relagoes com o mundo. Nao se pode estudar a ética de forma isolada, mas
com foco no ambiente e nas relagoes humanas ali existentes (ABRH-RJ, 2014).

A ética foi criada na Grécia Antiga por Sécrates, todavia, outros filésofos
teorizaram em busca de solugées para os conflitos internos da sociedade
causados pelo comportamento humano. Todavia, é na idade antiga, quando
viveram Socrates, Platdo e Aristoteles, que a ética tem seu valor elevado, onde
os estudos se voltam para o ser, para os problemas morais e sociais. A ética
tratada por Socrates, Platdo e Aristoteles € denominada como a ética das
virtudes, devido a suas motivagoes basicas. Do latim virtus a palavra virtude, na
ética significa uma qualidade que traz uma ag¢ao benéfica para si e para os
demais (COSTENARO; SOUZA, 2012).

Com efeito, para Lisboa (1997) os termos “Etica” e “Moral” sido na maioria das
vezes tratados como sinénimos, porém, eles tem sentido distinto. A palavra ética
surgiu da palavra grega Ethos; enquanto moral tem origem latina, derivada da
palavra Mores, ambas significam costumes, modo de agir, entretanto, “a ética é a
ciéncia que estuda o comportamento moral dos homes na sociedade".

Numa definigdo bem geral, como disciplina ou campo de conhecimento humano,
ética se refere a teoria ou estudos sistematicos sobre a pratica moral. Dessa
forma ela analisa e critica os fundamentos e principios que orientam ou
justificam determinados sistemas e conjunto de valores morais. E, em outras
palavras, a ciéncia da conduta, a teoria do comportamento moral dos homens em
sociedade. A ética parte do fato da existéncia da moral, isto é, toma como ponto
de partida a diversidade de morais no tempo, com seus respectivos valores,
principios e normas. Como teoria, ndo se identifica com os principios e normas
de nenhuma moral em particular e tampouco pode adotar uma atitude indiferente
ou eclética diante delas. Como as demais ciéncias, a ética se defronta com fatos.






Que estes sejam humanos implica, por sua vez, em que sejam fatos de valor
(TOIl; CARMO, 2014, p. 01).

Logo, a moral sdao os costumes, os habitos do homem, enquanto ética é teoria, é
a ciéncia que estuda a moral, a conduta humana; considerando o que é bom, o
que é certo e punindo os transgressores, aquilo que é errado; tendo por objeto
de estudo o comportamento humano e por objetivo "estabelecer niveis aceitaveis
que garantam a convivéncia pacifica dentro das sociedades e entre elas"
(LISBOA, 1997, p 25). Na figura abaixo, Souza e Costenaro (2012) apresentam
como a ética se relaciona com a moral

d

Para Zago e Neves (2012), a decisdao e a agao numa situagao concreta € um
problema pratico-moral, ao passo que a ética é um problema tedrico, cuja
competéncia seria investigar o modo pelo qual a responsabilidade moral se
relaciona com a liberdade e com o determinismo ao qual nossos atos estao
sujeitos. Neste sentido, os temas praticos da vida cotidiana (familiar, social e
organizacional) como a¢ées morais, validadas pelo grupo social a quem tais
questoes afeta; por outro lado, as questées que antecedem a pratica, ou que a
sucedem, enquanto atos de reflexdo, sao consideradas questoes éticas.

Assim, quando se trata de “conduta ética”, admite-se a existéncia do agente
consciente, que reconhece a diferenga entre bem e mal, certo e errado, virtude e
vicio, e que se assume apto a ponderar o valor dos atos e dos comportamentos e
de agir em consonancia com os valores morais, sendo responsavel por suas
agoes.

2.2 A Etica Empresarial

A ética nao é um valor acrescentado, mas intrinseco da atividade economica e
empresarial, pois esta atrai para si uma grande quantidade de fatores humanos e
os seres humanos conferem ao que realizam, inevitavelmente, uma dimensao
ética. A empresa, enquanto instituicao capaz de tomar decisdes e como conjunto
de relagoes humanas com uma finalidade determinada, ja tem desde seu inicio
uma dimensdo ética. Uma ética empresarial n3ao consiste somente no
conhecimento da ética, mas na sua pratica. E este praticar concretiza-se no
campo comum da atuacdo diaria e nao apenas em ocasides principais ou
excepcionais geradoras de conflitos de consciéncia. Ser ético ndo significa
conduzir-se eticamente quando for conveniente, mas o tempo todo (INSTITUTO
ETHOS, 2001, p.14)






Zylbersztajn (2002) aponta que de posse da importancia de padroes éticos e de
comportamentos cada vez mais condizentes com esses padroes, a valorizagao
da ética nas empresas cresceu de maneira muito significativa a partir da década
de 80, com a reducgao das hierarquias e a autonomia dada as pessoas. Os chefes
ja ndo possuiam o mesmo poder de outrora para controlar as agoes dos outros e
decidir o que era certo ou errado. A disputa por cargos acirrou juntamente com o
desejo de se sobressair a qualquer custo (ZYLBERSZTAJN, 2002).

Nao obstante, o Instituto Ethos (2001) destaca que a ética empresarial ou dos
negoécios, fundamenta-se, sobretudo, na concep¢ao da empresa enquanto
organizagdao econdmica e instituicao social, ou seja, um tipo de organizagao que
desenvolve uma atividade que lhe é peculiar e na qual resulta fundamental a
funcgao diretiva e o processo de tomada de decisoes.

Para Dubrin (2006) o comportamento ético dos membros da organizacao,
sejam eles, colaboradores individuais (ndo gerentes) ou gerentes, influencia
diretamente na maneira pela qual uma empresa é vista pelos que estao fora e
dentro dela. Outro aspecto importante no comportamento ético nas organizagoes
sdo as hormas e os valores da equipe, do departamento ou da organizagdo como
um todo. E a cultura corporativa que norteia os funcionarios acerca das crencas
e comportamentos que a empresa defende e quais ela nao tolera (DAFT, 2005).
Neste sentido, Sakano et al (2013, p. 87) destaca que

[...] no contexto atual, esta presente a complexidade dos interesses dos
stakeholders, porque a decisao empresarial pode afetar muitos grupos de
pessoas de maneira desigual no tempo e no espago. Como os individuos
possuem valores morais diferenciados, as organizacoes devem ser explicitas
com referéncia a suas expectativas e ao que seja o seu padrao moral — o que é
certo e o que é errado no seu “fazer negécio”. [...] a ética empresarial
compreende principios e padroes que orientam o comportamento no mundo dos
negodcios. Se um comportamento especifico exigido é certo ou errado, ético ou
antiético, é assunto frequentemente determinado pelos stakeholders

Os principios éticos formam a base da cultura da empresa, determinando sua
conduta e de seus colaboradores. Logo, a discussdo sobre o que é eticamente
correto ou aceitavel torna-se extremamente importante e complexa nos dias
atuais. Contudo, nenhuma empresa nasce com pleno desenvolvimento ético.
Assim, Starke (1999) identifica cinco estagios do desenvolvimento ético das
corporagdes, a saber: (1) corporagdo amoral; (2) corporagdo legalista; (3)
corporacgao receptiva; (4) corporagoes éticas nascentes e (5) corporagao ética.

O primeiro estagio, das corporagées amorais (1) é o menos desenvolvido,
quando a organizagao busca o sucesso a qualquer custo, e os colaboradores sao
vistos como meras unidades econdmicas de produgdo. Destaca um
empresariado totalmente descompromissado com o meio social.

Ja a corporacao legalista (2), por sua vez, é fortemente vinculada a lei,
segue codigos de conduta, que podem ser definidos, como declaragao formal de
valores e praticas corporativas, bem como de principios e valores, ainda que nao
éticos, tendo por finalidade definir a conduta da corporacao.






A corporagao receptiva (3) compreende que as decisdes éticas podem ser do
interesse da companhia a longo prazo, ainda que envolvam perdas econdémicas
imediatas. Neste estagio, os cédigos de conduta das corporagées receptivas
comegam a tomar contornos “cédigos de ética”.

Na esteira do desenvolvimento, no quarto estagio estao as corporagoes éticas
nascentes (4), que reconhecem a existéncia de um contrato social entre os
negoécios e a sociedade, procurando generalizar essa atitude por todos os
setores da corporagdao, havendo um equilibrio entre as preocupagées éticas e a
lucratividade.

Por fim, no quinto e ultimo estagio estdo as corporagdes éticas (5),
estagio mais desenvolvido onde se recompensam os empregados que se
afastam de agcoes comprometedoras, e existem mentores para dar orientagao
moral aos novos empregados.

Neste ultimo tipo de organizacao é que tem se tornado cada vez mais
comum a elaboragcao e a implantagao de cédigos de ética, assunto do préximo
tépico. Ao documentar e estabelecer padrées de conduta, a organizagdo deixa
clara a importancia e primazia da ética em seu cotidiano e o que espera de seus
colaboradores neste quesito.

2.3 O Cédigo de Etica

De acordo com o Instituto Ethos (2000), um Cédigo de Etica (CE) pode ser uma
ferramenta util para dar aos profissionais de uma empresa diretrizes e
orientagées sobre como agir em momentos de tomada de decisdes dificeis e/ou
relevantes, reduzindo os riscos de interpretagcées subjetivas quanto aos
aspectos morais e éticos. Uma empresa que tenha decidido adotar um cédigo de
ética enfrenta, inicialmente, o problema de determinar o que incluir nele. Depois
vem a questao mais dificil, a sua implantagao.

O Coédigo de Etica de uma instituicio seja ela o governo, empresa ou ONG
(organizacao nao-governamental), é extremamente importante para os varios
stakeholders. Ainda que muitos executivos vejam apenas um modismo capaz de
capitalizar beneficios ou dividendos, outros empreendem esfor¢os a fim de criar
um instrumento legitimo, com adesao voluntaria de todos os stakeholders,
incorporando de maneira natural e profissional os principios éticos da instituicao
(ARRUDA, 2002).

Muitas organizagbées procuram, hoje, criar seu Cédigo de Etica. Essa tendéncia,
que a primeira vista pode se assemelhar a um modismo, parece estar
entranhando o tecido social e a comunidade empresarial de forma mais profunda
que um passageiro entusiasmo dos profissionais de Recursos Humanos,
Relagdes Publicas ou Auditoria. Os cidadaos em todo mundo dao as primeiras






mostras de cansago em relagao a corrupg¢ao, ao erro, a malicia, ao fazer mal que
corresponde a ser vitima do que outros fazem mal. Vencer esse circulo vicioso,
romper a crosta do todo mundo age assim, exige personalidade, determinacao,
honradez (QUEIROZ, DIAS, PRADO, 2008, p. 03).

O fato é que toda organizagdao precisa estabelecer um sistema de valores e
condutas, de maneira que direta ou indiretamente seja uma boa contribui¢ao
para o desempenho da prépria organizagcao, e é por esta razdo que as
organizagoes procuram, hoje, criar seu cédigo de ética. Este codigo pode
abranger varios parametros que poderao servir de instrumentos para nortear a
conduta moral dos stakeholders, tais como: a) importancia de um programa de
ética; b) lideranga ética; c) elaboragao do cédigo de ética; d) educagao para a
ética; e) comunicacao ética; f) auditoria ética; g) ética na selegcao, na avaliagao e
na recompensa (TOl; CARMO, 2014). Todavia,

Fenémeno ainda incipiente no Brasil, os cédigos de ética tiveram sua origem nos
Estados Unidos “e nasceram baseados em aspectos de ordem legal, disciplinar e
punitiva face as exigéncias externas a organizagao: o stakeholder externo: o
governo, a sociedade e os consumidores”. Para que um cédigo de ética seja
formulado, é necessario, primeiramente, que seja tragada a sua base filosoéfica,
ou seja, que sejam elencados determinados valores morais que a organizagao
julga serem primordiais, e que estes valores reflitam as aspiragées morais
relevantes. Sua existéncia sé se justifica se for capaz de aliar os interesses
corporativos e as virtudes basicas do ser humano, em prol da sociedade, de
modo a torna-la mais humana e menos discriminatéria (TESSARO, 2007, p. 44).

De acordo com Tessaro (2007) as organizagdoes corporativas no sistema
capitalista buscam, incansavelmente, resultados estrategicamente planejados,
que na maioria das vezes podem ser sintetizados como o lucro. Isto depende,
certamente, da participacao e do esforgo direto de cada membro da organizagao
em alinhamento com a politica empresarial tragada. Logo, é a soma dos esfor¢os
individuais em direcdo as metas esbogadas pelas diretrizes da empresa
facilitarao que o sucesso desejado.

Nesse sentido, Da Silva et al (2003) argumenta que a ética profissional
representa um conjunto de normas que direciona a conduta dos integrantes de
determinada profissdao. Um cédigo de ética profissional tem a finalidade
fundamental de regulamentar o exercicio da profissao, pois dara consciéncia da
visdo do certo e do errado e um bom desempenho de suas fungoes por parte dos
profissionais, evitando, muitas vezes, que estes venham a incorrer na pratica de
atos ilicitos, que se tenta evitar com a utilizagao do cédigo de ética, atos que
poderiam ser considerados normais, dependendo do ambiente onde se convive.
Na mesma diregao, Passos (2006, p. 113) apresenta que

[...] os cédigos de ética profissional devem assumir um compromisso de vida;
enfrentando as praticas tradicionais e inadequadas e colocando-se abertos ao
novo, a revisao constante, pois s6 assim eles se tornarao verdadeiras praticas






deontolégicas e deixardo de ser subterfligios para praticas desonestas e
comportamentos moralmente inadequados.

Contudo, nem todos os meios sdo legitimos na conquista do sucesso. E
esperado que a empresa apresente um padrao moral no modo de determinar sua
politica de metas, ou seja, que tanto a politica geral da corporagao quanto a
conduta individual de cada membro seja orientada por valores morais enraizados
na sociedade em que estd inserida. Assim, com o objetivo de orientar
comportamentos, mediar conflitos e estabelecer puni¢des, as organizagcées
passaram a adotar os Cédigos de Etica, que devem ser observados pela
organizagao e por seus stakeholders internos.

Segundo a definigio do Instituto Brasileiro de Etica nos Negécios (2014),
o

Codigo de Etica pode ser interpretado como a Lei Maior da empresa, sua
Constituigdo, ou seja, o Céodigo de Etica é uma "Carta dos Direitos e dos Deveres
Fundamentais" (morais), através dos quais a empresa indica e esclarece as suas
proprias responsabilidades éticas, sociais e ambientais e assim, este
instrumento tém a fungao de explicitar um tipo de CONTRATO SOCIAL que liga a
empresa aos varios grupos e individuos que interagem direta ou indiretamente
no dia-a-dia de seus negécios, os chamados stakeholders. O Cédigo de Etica é o
instrumento através do qual todos os stakeholders podem conhecer uma
empresa, suas formas de atuagdo e suas normas de conduta tanto dela
(empresa) como de todos os seus funcionarios. O Cédigo de Etica pode ser
incorporado as empresas de todos os ramos de atividade e de qualquer porte
que desejarem melhorar sua Gestdo e Atuacdao Responsavel. Além disso, o
Cédigo de Etica é a principal ferramenta e a base de atuagdo da mencionada
Tripla Responsabilidade Corporativa (Etica, Social e Ambiental).

Como ja destacado anteriormente, a fim de mediar conflitos de interesses entre
os publicos e orientar condutas, tornou-se pratica comum a adog¢ao de Coédigos
de Etica pelas empresas. De acordo com Arruda (2002), com vistas a observar o
cumprimento das normas regidas pelo codigo de ética, algumas organizagoes,
buscam por meio de auditorias internas uma forma para identificar desvios de
conduta ética. Outras empresas percebendo que o comportamento ético so sera
parte dos funcionarios se estiverem ancoradas na liberdade pessoal e na adesao
voluntaria de cada um, criaram grupos de profissionais com o objetivo de
encaminhar as questoes éticas originadas dentro ou fora da instituicdo. Segundo
a autora, tais grupos tém sido muitas vezes denominados Comités de Etica e de
maneira geral sido formados por representantes de diversos departamentos,
areas e niveis hierarquicos. Sao, em sua maioria, coordenados por algum
dirigente da organizagao, para reafirmar nela a supremacia da ética, para facilitar
o aconselhamento adequado e para assegurar uma tomada de decisdo prudente
em questdes éticas. Podem também investigar e solucionar casos a medida que
eles surgem dentro da empresa.






No que tange aos desvios de conduta ética, estes podem ser entendidos como a
pratica de atos intencionais e deliberados, que transgridam os valores e as
regras organizacionais/sociais e cujas consequéncias oneram os ativos tangiveis
e intangiveis das empresas. As classificagoes para os desvios no ambiente
organizacional sao diversas. Segundo Bedani (2013) os desvios podem ser
classificados da seguinte maneira:

Conflito de interesses: o individuo tem de optar entre promover seus proprios
interesses, os interesses da empresa ou os interesses de outro grupo;
Honestidade e equidade: optar entre agir em consondncia com as leis e
regulamentos de modo a nao prejudicar clientes, consumidores, concorrentes e
empregados com fraudes, apresentagcao enganosa de produto e coagiao ou agir
de modo a viola-los;

Comunicagodes: agir de modo a nao ocultar fatos, divulgar mentiras e alegagoées
exageradas; e,

Relacionamentos: optar, nos relacionamentos da empresa, entre manter o sigilo,
o cumprimento de responsabilidades e evitar pressdoes sobre outras pessoas de
modo a leva-las a agir de forma antiética, ou agir de modo inverso ao
preconizado pelos padroées éticos.

Bedani (2013) ainda destaca que uma outra classificagdo possivel fundamenta-se
no sujeito do desvio de conduta ética. Neste aspecto, estabelecem-se duas
categorias basicas de desvios: institucionais e individuais.

Tabela 1: Sujeito dos desvios
Fonte: Bedani (2013)

Bedani (2013) afirma ainda que para além de variadas classificagées, inumeros
seriam os determinantes dos desvios éticos. O autor aponta trés fatores que
determinariam os desvios éticos no nivel individual: 1) questées de ordem
financeira; 2) percepg¢oes desfavoraveis sobre o ambiente de trabalho; e, 3)
questoes subjetivas, que caracterizam as atitudes e a predisposicdo do
empregado para cometer tais atos (personalidade). O autor ainda observa que
existem uma infinidade de fatores que contribuem para provocar esses
comportamentos desviantes, porém os trés listados seriam os determinantes
mais recorrentes dos desvios éticos nas organizagoes.

Por fim, Arruda (2002) argumenta que os Comités de Etica podem sugerir novas
politicas ou mesmo alterar as existentes, sempre que isso leve a atualizagado ou
modernizagdao do Cédigo de Etica. Ao estabelecer um Comité de Etica, isso
demonstra o compromisso da empresa com ética, ou seja, que é uma questao
essencial dentro da organizacdao. Neste sentido, as mudangas sociais e
econdmicas pelas quais passamos devem ser acompanhadas de adaptagodes e
releituras do cédigo de ética.

2.4 A Etica na Instituicdo Financeira






Como uma instituicao social, as empresas sao legitimadas pela sociedade; logo,
é comum que se crie expectativas sobre o que considera ser um comportamento
corporativo adequado. Uma instituicdo, pautada pela ética, seria aquela que
combina vontade e esfor¢os para solucionar todas aquelas questdoes que de
alguma maneira representam uma ruptura com a ética, reforgando a ideia de que
as organizagoes devem dispensar tratamento sistémico ao tema (BEDANI, 2013).

De acordo com Beccari (2006), nascido como uma necessidade da Revolugao
Industrial inglesa, sobretudo em fun¢ao do grande aumento das atividades
comerciais, as instituicoes financeiras vém, aos poucos, incorporando o
cotidiano da sociedade moderna, seja participando e propiciando financiamento
as negociagdées nacionais, seja estimulando e dando sustentacido ao comércio
internacional (BECCARI, 2006).

Para fins de definicao, o governo brasileiro define por meio da lei n° 7.492 de 16
de junho de 1986 que:

Considera-se instituicdo financeira, para efeito desta lei, a pessoa juridica de
direito publico ou privado, que tenha como atividade principal ou acessoéria,
cumulativamente ou nao, a captagao, intermediagdo ou aplicagao de recursos
financeiros (Vetado) de terceiros, em moeda nacional ou estrangeira, ou a
custédia, emissao, distribuigao, negociagao, intermediagao ou administragao de
valores mobiliarios (BRASIL, 1986, p. 01).

O fato é que as instituicbes financeiras bancarias sao sempre questionadas a
respeito de questdes éticas, quer este questionamento trate sobre politica
financeira macro economica, quer sobre as tarifas cobradas para a prestacao de
determinados servicos, como abertura de contas, manutencdao de limite de
cheque especial, ou até sobre o valor cobrado por um extrato de conta corrente.
Em geral, esta desconfian¢a que o cidadao comum possui, origina-se no imenso
abismo que separa o poder econémico dos donos do capital em relagao aos seus
clientes (TESSARO, 2006).

Especificamente na area financeira, ser percebido pelos clientes como uma
empresa ética é fundamental para consolidar uma relagao de confianga nos
negocios, pois a natureza dessa atividade potencializa as consequéncias
negativas dos comportamentos antiéticos. Nesse ramo, a falta de ética
representa virtual fonte de risco, que pode comprometer a sobrevivéncia da
instituicdo, o mercado e, até mesmo, a sociedade. O setor bancario é um dos que
mais sofre e mais prontamente responde aos efeitos da globalizagao. O cenario
de atuacao dessas organizagoes é de competitividade acirrada, disputa feroz
pelos mercados, demanda crescente por escala operacional. A pressao
constante para cumprimento de metas e obtencao de resultados é algo habitual
no ambiente de trabalho dessas organiza¢oes. Além desses fatores, nos ultimos
anos, multiplicaram-se os escandalos envolvendo a falta de ética na gestao de
instituicoes financeiras, os quais prejudicaram milhées de investidores pelo
mundo e a prépria economia mundial (BEDANI, 2013, p. 07).


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/1980-1988/Msg/VepL7492-86.pdf




Bedani (2013) destaca ainda que para tratar a questao da ética no cotidiano de
uma instituicdo financeira bancaria é necessario analisar a atuacao do seu
quadro de gerentes. Para o autor, sdo os gerentes das agéncias bancarias, na
funcao de administradores das suas unidades e executores técnicos das
politicas gerais de cada instituicao, que orientam suas fungées em tomadas de
decisoes balizadas nos padrdoes éticos que a sociedade busca. Além disso, a
atuacao fundamentada pelos cédigos de ética que cada instituicao financeira
bancaria produz, ressalta os valores que esta instituicdo considera mais
importantes.

E neste sentido que varias instituicdes financeiras criaram comités internos de
ética, com o objetivo de difundir praticas negociais que respeitem compromissos
com principios morais socialmente aceitaveis. Diversos bancos optaram por
desenvolver modelos estatisticos capazes de identificar situagées de vendas de
produtos bancarios, em condicoes desvantajosas para o poupador, para
desencorajar a chamada venda casada. Isso é uma iniciativa importante,
sobretudo para bancos com extensa rede de agéncias e que oferecem servigos
bancarios a clientes com pouco conhecimento de produtos financeiros
(BECCARI, 2006).

Destarte, no mercado financeiro, € de suma relevancia ser observado como uma
empresa ética a fim de se estabelecer uma relagcdo de confianga com os
stakeholders. Neste segmento, as condutas antiéticas ganham proporgoes
maiores, prejudicando o relacionamento entre funcionarios, clientes,
fornecedores e até a economia mundial. Como vimos recentemente, a questao
ética aparece como variavel determinante dos principais escandalos financeiros
mundiais, desde a bolha imobiliaria estadunidense até a entrada da Grécia na
zona do Euro.

3 O GRUPO SANTANDER]1]

"Os bancos sdao mais perigosos para a nossa liberdade que os exércitos com
armas."

Thomas Jefferson

A histéria do Banco Santander iniciou-se na cidade de mesmo nome na regiao da
Cantabria, no norte da Espanha, em 15 de maio 1857. Ao longo dos anos o banco
foi se tornando cada vez mais importante no mercado espanhol, todavia foi
depois da Guerra Civil Espanhola, ocorrida em meados da década de 1930, que
ele passou a operar nacionalmente deixando para tras seu carater regional e a
partir deste momento, passou a incorporar uma série de outros bancos em
diversos paises (VIDEIRA, 2010).


http://pensador.uol.com.br/autor/thomas_jefferson/
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Suas atividades sao desenvolvidas através de participagdes majoritarias ou nao,
em diferentes paises e setores do mercado financeiro: bancos, fundos de
pensao, fundos de investimento, companhias de seguros, corretoras de valores e
sociedades de leasing e factoring. O grupo Santander possui participagao
também nos setores nao financeiros: petrolifero, telecomunicagoes,
construtoras, imobiliarias, eletricidade e televisao (VIDEIRA, 2014).

Com efeito, o Santander foi se expandindo e se espalhando a redor do mundo.
Na América do Norte esta presente nos Estados Unidos, Canada e México. Na
América do Sul: Venezuela, Colombia, Peru, Bolivia, Brasil, Argentina, Uruguai e
Chile. Na América Central Bahamas, llhas Cayman, Porto Rico, Guatemala, El
Salvador, Republica Dominicana, Panama. Na Africa esta presente no Marrocos,
Sado Tomé e Principe, Angola, Africa do Sul e Mocambique. Na Asia esta no Ir3,
China, Japao e Malasia. Na Oceania, esta na Australia. Na Europa, onde marca
grande presencga, encontramos o Santander no Reino Unido, Bélgica, Holanda,
Alemanha, Polonia, Republica Tcheca, Hungria, Franga, Suiga, Italia, Espanha e
Portugal. De acordo com Videira (2014) embora atue em varias partes do mundo,
seja com suas agéncias ou com seus escritorios de representagdes, seu foco de
expansdo é a América Latina, onde apenas o Brasil e o México respondem por
mais da metade dos negécios do Grupo. Ai, o Grupo conta com cerca de 20,5
milhdes de clientes, e obtém mais de 1/3 dos seus lucros. Sao poucos os paises,
com excecdao da Espanha em que o Santander opera com grande numero de
agéncias.

No que tange a sua trajetéria no Brasil, Carvalho (2011) destaca que o Banco
Santander chegou a este pais em 1957 por meio de um acordo operacional com o
Banco Intercontinental do Brasil S.A, mas foi somente 1982 que inaugurou sua
primeira agéncia em solo brasileiro. A primeira agéncia do Santander para
atendimento ao publico foi localizada na esquina da Av. Paulista com a Alameda
Joaquim Eugénio de Lima, em Sao Paulo. Em 1991, o Santander opta por atuar
apenas como um banco de Investimento, encerrando a atividade comercial.
Passa a se denominar Banco Santander de Negécios e, posteriormente,
Santander Investment.

Logo que ser firmou no Brasil, o Santander passa a uma sequéncia de aquisi¢coes
de varios e tradicionais bancos brasileiros que, a partir dos anos 1990 também
foi estrategicamente ponderada e planejada para levar o Santander a uma
posicao de destaque. Esses acontecimentos e outros levaram o Santander a se
tornar uma das principais instituicoes financeiras do mercado nacional
(FREIRES, 2010).

A partir dos anos 90, o Grupo Santander buscou estabelecer forte presenga na
América Latina, particularmente no Brasil. O Grupo Santander seguiu esta
estratégia tanto por meio de crescimento organico, como por aquisi¢ées. Em
1997, o Grupo Santander adquiriu o Banco Geral do Comércio S.A., um banco de
varejo de médio porte, que subsequentemente mudou seu nome para Banco
Santander Brasil S.A. No ano seguinte, o Grupo Santander adquiriu o Banco
Noroeste S.A. para fortalecer ainda mais a sua posi¢gao como um banco de varejo
no Brasil. Em 1999, o Banco Noroeste foi incorporado pelo Banco Santander






Brasil. Em janeiro de 2000, o Grupo Santander adquiriu o Banco Meridional S.A.
(incluindo a subsidiaria Banco Bozano, Simonsen S.A.), um banco atuante em
servicos bancarios de varejo e atacado, principalmente no sudeste do Brasil
(BANCO SANTANDER, 2014, p. 01).

Nao obstante, desde 1997, o Grupo Santander deixou bastante evidente a sua
capacidade de realizar aquisi¢oes significativas no Brasil, integrar as instituicoes
adquiridas em seus negécios existentes e melhorar o desempenho operacional
de tais instituicoes. Este foi o caso, em particular, da aquisicio do Banespa,
detido pelo Estado de Sao Paulo, em novembro de 2000. Por meio desta
aquisicdo, o Grupo Santander passou a ser um dos maiores grupos financeiros
do Brasil, com sdélidas operagcées em servigcos bancarios de varejo e atacado,
estrategicamente posicionado no sul e sudeste do Pais. Apdés a aquisicao, o
Grupo Santander implementou a modernizagao da tecnologia de informagao no
Banespa. Passado um ano da aquisi¢cao, o indice de eficiéncia do Banespa havia
melhorado significativamente (BANCO SANTANDER, 2014).

Assim,

Apesar de operar no Brasil por meio de diferentes pessoas juridicas, o Grupo
Santander Brasil tem sua administragao e fung¢des gerenciais centralizadas
desde 2000. Em 2006, o Grupo Santander Brasil, mediante aprova¢ao de seus
acionistas e do Banco Central, consolidou todas as suas participagcbes em uma
unica pessoa juridica - Banco Santander Banespa S.A., que posteriormente teve
sua denominacao alterada para Banco Santander (Brasil) S.A., simplificando,
assim, a sua estrutura societaria e fiscal, melhorando sua eficiéncia operacional
e reduzindo os custos administrativos por meio da integracdo e do
aprimoramento de diferentes plataformas de Tl. Em 2007, o Grupo Santander
implementou um programa de unificagdo de sua marca (BANCO SANTANDER,
2014, p. 01).

De acordo com Freires (2010) ja no ano 2000 ocorre a aquisicdo do Banco
Meridional - Bozano Simonsen, que torna o Santander o maior banco estrangeiro
na América Latina. O Santander é o vencedor no leilao de privatizagcao do
Banespa que possuia, entdo, mais de 570 agéncias e quase trés milhoes de
clientes. Uma das principais marcas do grupo neste ano é a forte pressao por
modernizagao tecnoldégica. O Banco implementou grandes projetos para
tornar-se uma corporacao lider. No inicio deste ano, foi desenvolvido o plano de
renovagao tecnolégica para troca de sistemas, plataformas e equipamentos de
informatica.

Com uma base de clientes diversificada, em fungido das varias aquisicées
realizadas, o maior desafio estava na conquista e fidelizagao deste grupo. A
estratégia foi investir na formacgao dos funcionarios e desenvolver produtos para
atender as necessidades de todos os segmentos de clientes. A finalizagao da
integracao tecnolégica, com a migracao de todos os sistemas de operagdo para
uma unica plataforma foi concluida em 2006. Apds a integragao tecnolégica,
aconteceu a unificagdo das identidades na marca Santander em maio de 2007.






Neste mesmo ano o consoércio formado pelos bancos Santander, RBS e Fortis
adquiriu, no exterior, 86% por cento das agées do banco holandés ABN Amro,
controlador no Brasil do Banco Real, por 71 bilh6es de euros (FREIRES, 2010).

Além disso, para criar uma estrutura capaz de sustentar e promover a ampliagao
da base de clientes, foi iniciada a implantagao de uma nova plataforma
tecnolégica cujo objetivo era flexibilizar e agilizar a operagao do sistema de
informatica e o langamento de produtos. O plano de atendimento vinha com foco
no cliente e o banco procurou aprimorar os canais de contato, melhorar a
qualidade dos servigos e estabelecer padroes de trabalho, buscando a
exceléncia no atendimento. Com uma base de clientes diversificada, em funcao
das varias aquisicdes realizadas, o maior desafio estava na conquista e
fidelizacao deste grupo. A estratégia foi investir na formagao dos funcionarios e
desenvolver produtos inovadores para atender as necessidades de todos os
segmentos de clientes (LUNARDI, SILVA, 2011).

Em seguida buscou-se a unificagcao das identidades na marca Santander, em
maio de 2007, com vistas a solidificagdo como um banco global, além de mostrar
a poténcia da organizagao e facilitar o intercambio de experiéncias entre as
varias unidades espalhadas internacionalmente. (FREIRES, 2010).

Em 1° de novembro de 2007, o RFS Holdings B.V., um consércio composto pelo
Santander Espanha, The Royal Bank of Scotland Group PLC, Fortis SA/NV e
Fortis N.V., adquiriu 96,95% do capital do ABN AMRO, entdao controlador do
Banco Real. Na sequéncia, em 12 de dezembro de 2007, o CADE aprovou sem
ressalvas a aquisicdo das pessoas juridicas brasileiras do ABN AMRO pelo
consorcio. No primeiro trimestre de 2008, o Fortis e Santander Espanha
chegaram a um acordo por meio do qual o Santander Espanha adquiriu direito as
atividades de administracao de ativos do ABN AMRO no Brasil, que o Fortis
havia adquirido como parte da compra pelo consércio do ABN AMRO (BANCO
SANTANDER, 2014, p. 01)..

Contudo, em 24 de julho de 2008, o Santander Espanha assumiu o controle
acionario indireto do Banco Real. Nas assembleias gerais de acionistas do
Santander Brasil e do Banco Real realizadas em 29 de agosto de 2008, foi
aprovada a incorporacao pelo Banco Santander (Brasil) S.A. das agdes de
emissao do Banco Real, passando o Banco Real a ser uma subsidiaria integral
do Santander Brasil. Desta forma, o Banco Real era o quarto maior banco privado
do Brasil em quantidade de ativos. Assim, em 30 de abril de 2009, o Banco Real
foi incorporado pelo Santander Brasil e foi suprimido como pessoa juridica
independente. A incorporagido esta pendente de aprovagdo pelo Banco Central.
Como resultado dessa aquisi¢do, o Santander Brasil tornou-se o terceiro maior
banco privado do Brasil em termos de ativos (BANCO SANTANDER, 2014).

O fato é que a unificagao das marcas Santander e Real, concluida em novembro
de 2010, movimentou varias areas do banco desde o inicio da integracgao.
Durante todo este processo, foram alocados pessoas e recursos para que a
rotina de operagées das agéncias ndo fosse alterada. Além disso, sao






empreendidos amplos esforgos na construgdo de uma identidade que traduza os
valores e as necessidades dos diversos publicos de relacionamento.

3.1 A marca Santander

A marca Santander é a esséncia do Grupo, um ativo estratégico de primeira
grandeza. Esta presente em todos os rankings internacionais como uma das
marcas mais valiosas do mundo, sendo a quarta do setor financeiro, de acordo
com o ranking da Brand Finance. E associada aos atributos de
internacionalidade, lideranca e forga; centraliza a identidade e os valores do
Grupo e expressa um posicionamento internacional uUnico que diferencia o
Santander dos outros bancos (BANCO SANTANDER, 2014a).

Uma s6 voz. Em 2004 o Santander iniciou um processo de unificagao de marcas
que levou a consolidagdao, numa unica e inconfundivel marca, de todas as que
existiam até entdo, promovendo a implantagcao daquela marca em todos os
paises onde o banco opera. Santander é uma marca global Unica que transmite
uma imagem homogénea e consistente, com um cédigo de comunicagao unico.
Torna-nos reconheciveis como Grupo nos mercados, perante clientes,
acionistas, analistas e a sociedade em geral. Uma gestdao muito rigorosa da
identidade corporativa reforgca o nosso valor no mercado e ajuda o Santander a
ser um dos primeiros bancos do mundo. O processo de unificagdo continua em
2013, com a integracao em Espanha do Banesto e do Banif, e com a mudanc¢a de
marca do Sovereign Bank nos Estados Unidos. Simbolos corporativos. A
identidade visual do Santander concretiza-se no simbolo, no logétipo, na cor
vermelha e no lema corporativo. A chama é um simbolo que evoca o “S” da
inicial de “Santander” e transmite triunfo, liderang¢a, lucidez e dinamismo. O
logétipo é a palavra “Santander”, o nome que representa o Banco e reflecte a sua
origem e trajectéria. A cor vermelha que impregna todos os elementos de
comunicagdo com forga, energia e determinacao.“Um banco para as suas ideas”
é o lema que declara aos clientes, aos acionistas e a sociedade em geral que o
Banco Santander, toda a sua forga, lideranga e capacidade, estao ao seu servigo
para os ajudar a transformar os seus projectos em realidade (BANCO
SANTANDER, 2014a, p. 01)..






3.2 Modelo de negécio

O modelo de negécio do Santander é baseado em actividades de banca
comercial, com servigos que alcangam 102 milhdes de clientes e se desenvolvem
em 14.400 agéncias de todo o mundo e na multicanalidade (BANCO
SANTANDER, 2014b). Este modelo é baseado nos seis pilares, a saber:
Orientagcdao comercial: As relagées duradouras e de maior valor acrescentado
com clientes sao geradas e mantidas nas agéncias.

Disciplina de capital e capacidade financeira: manter um balanco forte é um
objectivo prioritario.

Prudéncia em riscos: E uma caracteristica que acompanhou o Santander desde a
sua fundacgao, em 1857. Toda a organizagao esta envolvida na gestao de riscos e
a funcao de controle é independente do negécio.

Diversificagao geografica e modelo de filiais: Ao texto existente acrescenta-se o
seguinte: “Ao modelo de filiais juntam-se sistemas corporativos globais para a
gestdo e a tecnologia, fazendo com que os resultados do Grupo sejam
superiores a soma de resultados de cada banco local”.

Marca Santander: A marca unica em todo o mundo, reconhecida como a quarta
mais valiosa do mundo entre as financeiras, segundo a Brand Finance, transmite
os valores corporativos do Banco a clientes, acionistas, empregados e a
sociedade em geral. Uma estratégia de publicidade institucional mundial e os
patrocinios corporativos sao fundamentais para aumentar a notoriedade do
Santander, consolidar o posicionamento internacional e apoiar o negécio.
Eficiéncia: O Santander é um dos bancos internacionais mais eficientes. As
chaves sao o crescimento recorrente das receitas, a cultura de controle de
custos e elevada produtividade nas agéncias Santander, apoiadas por uma
plataforma tecnolégica global de operagées e uma melhoria continua em todos
OS processos.

As atividades do Banco Santander envolvem trés segmentos operacionais:
Banco Comercial, Banco Global de Atacado (Global Wholesale Banking) e Gestao
de Recursos de Terceiros e Seguros, conforme esquema abaixo.

Figura 2 : Modelo de Negodcios

Fonte: Santander (2014b)

Deste modo, destaca-se um canal de servigcos multiplos, com o suporte de seus
gerentes de conta. O Banco Santander oferece servigos diferenciados a clientes
que possam vir a se tornar clientes de alta renda (BANCO SANTANDER, 2014b).






Ja no que tange aos clientes de baixa renda o objetivo do banco é o oferecimento
de canais alternativos a estes clientes. Oferece, portanto, servigos diferenciados
a clientes que possam vir a se tornar clientes de média ou alta renda (BANCO
SANTANDER, 2014b).

Ja para as pequenas e médias empresas o modelo do Banco Santander é focado
no relacionamento com os gerentes de conta, enquanto para empresas de
pequeno porte oferece canais de servigos diversos. Plataformas especificas sao
utilizadas no oferecimento de servigos diferenciados aos clientes com grande
potencial de crescimento de receitas (BANCO SANTANDER, 2014b).

3.3 A Missao, os Valores e a Visao do
Grupo

No inicio de 2011, a Comissdo Executiva do Banco Santander definiu o texto que
expressa de forma clara e objetiva os valores que devem inspirar e orientar no
dia-a-dia:

“Ter a preferéncia de seus clientes por ser um banco simples e seguro, eficiente
e rentavel, que busca constantemente melhorar a qualidade de tudo o que faz,
com uma equipe que gosta de trabalhar junto para conquistar o reconhecimento
e a confianga de todos”.

No que se refere a visdao do grupo, o Santander procura se tornar o primeiro
banco na preferéncia dos clientes. Para tanto, busca-se mais simplicidade e
agilidade em tudo o que fazem, sempre com gestao integrada e uma execugao
impecavel do trabalho (BANCO SANTANDER, 2014c). Neste sentido, a visao
estratégica do grupo Santander é norteada pelos quatro eixos abaixo:

Grande Grupo Financeiro Internacional: Consolidamo-nos como o maior banco
da zona euro e permanecemos entre os primeiros do mundo, tanto em
capitalizagao como em lucros.

Satisfagcado Integral Das Necessidades Financeiras Dos Clientes: Desenvolvemos
todas as solugdes de servigcos e produtos bancarios possiveis destinados a
particulares com todos os niveis de rendimentos, empresas de qualquer
dimensao, grandes empresas privadas, instituicoes publicas e comunidades
universitarias.

Valor Crescente Para os Accionistas: Desde 2007, ano apds ano, temos cumprido
0 nosso objectivo de retribuir ao accionista um minimo de 0,60 euros por acgéo,
apesar da crise econémica mundial global.

Presenca Relevante em Mercados Locais Diversificados: Somos o banco lider do
sector ou com uma presenga muito relevante em dez mercados muito






importantes, com uma combinagiao adequada entre economias maduras e
emergentes. Todas as filiais estao apoiadas pelas nossas politicas corporativas,
e capacidades globais de organizagao e tecnologia (BANCO SANTANDER, 2014c,
p- 01)..

Ja no que tange aos valores defendidos pelo grupo Santander, destaca-se que a
organizacao reflete os valores corporativos em todos os mercados onde opera.
Esses valores sao:

Dinamismo: Tomamos a iniciativa, temos agilidade para descobrir e explorar as
oportunidades de negécio antes dos nossos concorrentes, e somos flexiveis
para nos adaptarmos as mudan¢as de mercado. Solidez: A solidez do nosso
balan¢o e a prudéncia na gestao do risco sao as melhores garantias da nossa
capacidade de crescimento e de geracao de valor para os nossos accionistas a
longo prazo. Liderancga: A nossa vocacgdo é a lideranca em todos os mercados
onde estamos presentes, contando com as melhores equipas humanas, e
estando orientados para o cliente e os resultados.

Inovacao: Procuramos permanentemente produtos e servigos que cubram as
novas necessidades do cliente e nos permitam obter aumentos de rentabilidade
superiores aos dos nossos concorrentes. Qualidade de servigo e satisfagao dos
clientes: O cliente esta no centro do modelo de negécio do Banco Santander,
somos um banco para as suas ideias. Queremos compreender as suas
necessidades, responder com solugées inovadoras e construir relagées de
confianca a longo prazo. Etica Profissional e Sustentabilidade: Para além do
estrito cumprimento das leis, cédigos de conduta e normas internas, todos os
profissionais do Santander trabalham com a maxima transparéncia e
honestidade, integrando no desempenho da sua actividade o compromisso do
Banco com o progresso econémico, social e ambiental das comunidades onde
esta presente (BANCO SANTANDER, 2014d, p. 01)..

O fato é que o grupo estabeleceu uma meta de trés anos para que o banco
Santander se tornasse de preferéncia dos clientes, sendo um banco simples e
seguro, eficiente, rentavel e de qualidade. Em 2011 houve revisido do
posicionamento e preparagido de um planejamento estratégico, com vistas a
transformar o Santander no primeiro banco na preferéncia dos clientes até 2013.
Para isso, houve insercio de mais simplicidade e agilidade em todas as
operagoes, sempre com gestdo integrada e execu¢ao impecavel do trabalho
(GOI, 2012). Esse direcionamento deu origem a um grande projeto, denominado
“Santander 3.1”, que antecipa um conjunto de a¢oes nas distintas areas do
banco, com cinco vetores estratégicos:

Consolidar as operagdes do banco;

Aproveitar o fato de ser um banco com todos os produtos e servigos, para
todos os segmentos;

3. Reposicionar o banco em mercados de interesse, com postura de “atacante”;






4. Melhorar o posicionamento estratégico e o relacionamento com os clientes
dos demais mercados;
5. Valorizar a nossa marca.

Em sintese, isso significa que havera simplificagcdo da estrutura das suas
operagoes, consolidagao do plano operacional de riscos, refor¢o da presenca em
todas as areas, investimento na vinculagao, fidelizacdao e retengcdo dos clientes
Pessoa Fisica, e desenvolvimento do plano de gestdao da marca (GOI, 2012).

4 DISCUSSAO E RESULTADOS

4.1 Descrigdo do Codigo de Etica do Banco Santander — Aspectos principais[2]
4.1.1 TITULO I - Ambito de aplicagao do Cédigo de Etica

4.1.1.1 Ambito de aplicagdo do Cédigo de Etica

Servir de referéncia na atuagao pessoal e profissional e contribuir para
estabelecer um padrao de relacionamento respeitoso e transparente, uma vez
que contém o rol de principios éticos e normas de conduta que devem reger a
atuacdo de todos os funcionarios do Banco Santander (Brasil) S. A. e de suas
Empresas (doravante denominado “Santander”).

4.1.1.2 Abrangéncia

Aplica-se aos membros dos 6rgaos de administracao e a todos os funcionarios e
estagiarios do Santander.

4.1.1.3 Obrigacado de conhecer e cumprir o Codigo

Os Sujeitos ao Coédigo tém a obrigagdo de conhecer e cumprir o Cédigo e de
colaborar para facilitar sua implantagdo, incluindo a comunicagido ao
Compliance, de qualquer descumprimento deste, ou fato que possa se
assemelhar a tanto, do qual tiverem ciéncia. Os Sujeitos ao Coédigo estao
obrigados a participar de todas as agdes de treinamento as quais forem
convocados para o adequado conhecimento do Cédigo.

4.1.1.4 Controle da aplicagcdo do Cdédigo
1. O Compliance zelara pela correta comunicagdao do Codédigo a todos os

funcionarios e as pessoas que, por qualquer circunstincia mencionada no
item “Abrangéncia”, devam estar sujeitas as normas deste.
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2. O Compliance informara periodicamente ao Comité de Compliance a respeito
do acompanhamento e cumprimento da aplicagao do Codigo pelos Sujeitos ao
Caédigo.

3. As comunicagodes previstas no presente Codigo, bem como as consultas dos
Sujeitos ao Coddigo a este, serao encaminhadas ao Compliance em carater
geral, exceto aquelas para as quais estiver expressamente previsto seu
encaminhamento a outras areas.

4.1.2 TITULO Il - Principios éticos gerais
4.1.2.1 Igualdade de oportunidades e nao discriminag¢ao

E principio basico de atuacdo no Santander proporcionar as mesmas
oportunidades no acesso ao trabalho e na promocao profissional, garantindo
sempre a auséncia de situagcoes de discriminagdo em virtude de sexo ou
orientagao sexual, raga, religiao, origem, estado civil ou condigao social.

4.1.2.2 Respeito pelas pessoas

Todos os Sujeitos ao Codigo e, especialmente, aqueles que exergcam fungoes de
diretoria, promoverao a todo o momento e em todos os niveis profi ssionais,
relagcdes baseadas no respeito pela dignidade dos demais, a participagao, a
equidade e a colaboragdao mutua, contribuindo para um ambiente de trabalho
respeitoso, com o objetivo de atingir um clima de trabalho positivo.

4.1.2.3 Conciliagao do trabalho e vida pessoal

Sujeitos ao Cbédigo deverao promover um ambiente de trabalho compativel com o
desenvolvimento pessoal, ajudando os membros de suas equipes a conciliar da
melhor forma possivel, as exigéncias profissionais com as necessidades de sua
vida pessoal e familiar.

4.1.2.4 Prevencgao de riscos trabalhistas
O Santander considera a seguranga e saude no trabalho dos Sujeitos ao Cédigo
fundamental para se conseguir um ambiente de trabalho confortavel e seguro,

sendo um objetivo prioritario a melhoria continua das condigées de trabalho.

4.1.2.5 Protecdo ao meio ambiente e politicas de responsabilidade social e
ambiental

O Santander, busca a geracao de resultados para o negoécio, com praticas de
gestao e solugdes financeiras transformadoras que perenizem o meio ambiente e

promovam o desenvolvimento da sociedade.

4.1.2.6 Direitos coletivos






Os Sujeitos ao Codigo deverao respeitar os direitos de sindicalizagdo e
associagcao previstos em Lei, bem como as atividades realizadas pelas
organizagoes representativas dos trabalhadores, de acordo com as fungdes e
competéncias que lhe forem atribuidas legalmente, com as quais se mantera uma
relacdo baseada no respeito mutuo, visando promover um dialogo aberto,
transparente e construtivo, que permita consolidar os objetivos de paz social e
estabilidade de trabalho.

4.1.3 TITULO Il - Orientagées gerais de conduta
4.1.3.1 Cumprimento das normas (gerais e internas) e comportamento ético

1. Os Sujeitos ao Cédigo deverao cumprir, tanto as disposicdoes gerais (leis,
regulamentos, circulares dos o6rgaos reguladores, supervisores e
autorreguladores), como as normas internas aplicaveis a sua atividade.

2. Os Sujeitos ao Codigo deverao informar ao Compliance, a existéncia de
processos administrativos que possam afeta-los, seja como supostos
responsaveis, testemunhas ou a qualquer outro titulo, que forem promovidos
pelas autoridades ou 6rgaos supervisores das atividades das sociedades do
Santander, quando a participagao em tais processos decorrer de sua atividade
profissional.

3. E aconselhavel manter o adequado equilibrio financeiro, evitando situagdes
que possam inferir na atividade profissional. As finangas pessoais devem ser
gerenciadas de forma adequada, administradas criteriosa e prudentemente

para que nao incorram em situagées nao desejadas.

1. Adicionalmente, os Sujeitos ao Cédigo deverao mostrar sempre uma conduta
profissional integra, imparcial, honesta e de acordo com os principios de
responsabilidade social corporativa do Santander. Deverdo se abster de
participar de atividades ilicitas ou imorais ou atrair negécios para o Santander
pela pratica destas.

4.1.3.2 Nao concorréncia

1. Os Sujeitos ao Coédigo deverdo priorizar o exercicio de suas fungées no
Santander e nao poderao prestar servicos profissionais a empresas
concorrentes, remunerados ou nao, independentemente da relagdo em que se
baseiem.

4.1.3.3 Responsabilidade

Os Sujeitos ao Coédigo empregarao sua capacidade técnica e profissional, bem

como a cautela e o cuidado devido no desempenho de suas atividades no

Santander.

4.1.3.4 Compromisso com o Santander






Os Sujeitos ao Codigo deverao atuar sempre no melhor interesse do Santander,
através de uma utilizagcdo adequada dos meios disponibilizados e evitando
atuagoes que possam trazer quaisquer prejuizos. Deverao se abster de utilizar
em beneficio préprio oportunidades de negécio que forem de interesse do
Santander.

4.2 Analisando o Cédigo de Etica do Banco Santander

Como destacado no primeiro capitulo deste trabalho, a ética nao é um valor
acrescentado, mas intrinseco da atividade econdmica e empresarial, pois esta
atrai para si uma grande quantidade de fatores humanos e os seres humanos
conferem ao que realizam, inevitavelmente, uma dimensao ética. Neste sentido, o
cédigo de ética do Santander é orientado para padronizar comportamentos de
relacionamento respeitoso e transparente, uma vez que apresenta um conjunto
de principios éticos e normas de conduta que devem reger a atuagao de todos os
funcionarios do Banco Santander.

O Cédigo de Etica é dirigido a todos os membros da administragdo, aos
funcionarios e estagiarios do Banco Santander (Brasil) e de suas Empresas para
servir como referénciana atuagcao pessoal e profissional. Os funcionarios devem
conhecé-lo e fazé-lo conhecido, observando e defendendo seu cumprimento.
Este codigo retne os principios éticos e normas de conduta que regem a atuagao
de todos os funcionarios do Banco Santander além de ser o elemento central do
programa de cumprimento do Grupo.

O Santander disponibiliza o seu cédigo de ética em PDF, constituido de 25
paginas. Seu carater é essencialmente legislativo, ou seja, busca normatizar os
varios tipos de relagoes e situagées no cotidiano do banco. O Cédigo é dividido
em 6 grandes areas e possui possui 16 capitulos e 59 normas especificas. O
Cédigo é voltado exclusivamente para os funcionarios de Banco Santander o
que, por sua vez, em virtude deste carater exclusivista, nao desperta curiosidade
de daqueles que nao estido diretamente sob o regime do cédigo, ou seja, aqueles
externos ao banco.

Diante dos novos desafios que se apresentavam ao Banco, foi feita uma
atualizagdo do Cédigo de Etica em 2012 e como incorporagdes, destaca-se a
criagio de um novo canal de denuncias, através das quais os funcionarios
poderao informar, confidencialmente, de possiveis infragbes do cédigo de
conduta geral ou dos que tenham conhecimento no desenvolvimento das suas
fungoes profissionais (SANTANDER, 2014).

Os pontos mais relevantes no Cédigo de Etica do Santander e que, inclusive
norteiam a construgdo do mesmo sdo: ambito de aplicagdo do Cédigo de Etica,
principios éticos gerais, orientagoes gerais de conduta, orientagées de conduta
para algumas situagdes concretas, aplicagao do Codigo e canal de dentncias.
Contudo, algumas contradi¢gdes pairam sobre este documento que serve de guia
para diversas acées em varios contextos. Neste cddigo de ética, é fortemente
destacada a necessidade de se respeitar os interesses dos clientes,
principalmente ressaltando a importancia de seus interesses. Todavia, fica ainda






mais claro que o colaborador deve buscar os melhores resultados para banco, o
que em boa parte das situagoées requer contrariar os interesses do cliente.
Conforme o cédigo,

Os Sujeitos ao Codigo deverao atuar sempre no melhor interesse do Santander,
através de uma utilizagcdo adequada dos meios disponibilizados e evitando
atuacoes que possam trazer quaisquer prejuizos. Deverao se abster de utilizar
em beneficio proprio oportunidades de negécio que forem de interesse do
Santander (SANTANDER, 2012).

Além disso,

Os Sujeitos ao Cédigo deverdao atuar sempre de forma que seus interesses
particulares, os de seus familiares ou de outras pessoas a eles vinculadas nao
prevalecam sobre os interesses do Santander ou de seus clientes. Esta
orientacdo de conduta devera ser aplicada tanto nas relagoes dos Sujeitos ao
Cédigo com o proéoprio Santander, como naquelas quemantenham com os
clientes, fornecedores ou parceiros (SANTANDER, 2012).

Contudo, se os interesses do Banco Santander sao os primeiros na hierarquia,
como ficam os interesses dos clientes se estes, por vezes, contrariam os
interesses da instituicao. Ainda nesta nova reformulagao do Cédigo, este tipo de
questao continua obscura e sem tratamento especifico. O fato, é que ao atender
e perseguir os interesses da instituicao em varias situagoes isto sera feito em
detrimento de uma outra parte, e diz respeito nao somente ao caso de clientes,
mas também fornecedores, colaboradores e outros tipos de relacionamento que
o banco possa ter.

Ainda no que tange ao relacionamento com seus clientes, o Cédigo de Etica do
Banco Santander é taxativo no que diz respeito a:

Nenhum Sujeito ao Cédigo poderad aceitar pessoalmente, compromissos
fiduciarios, mandatos ou procuragées de clientes para a realizagcdao das
operacoes destes com o Santander, salvo os decorrentes de relagoes
familiares ou os mandatos de pessoas juridicas nas quais o Sujeito ao Cédigo
tenha uma participagao relevante ou ocupe um cargo de administragao.

2. Devera ser evitada a relagcdo de exclusividade com clientes que possam
ensejar um vinculo pessoal excessivo ou restringir o acesso deste cliente a
outros funcionarios ou canais.

3. Sob nenhuma hipétese sera incentivada a realizagao de uma operagao por um
cliente para beneficio de outro, exceto se ambos tiverem conhecimento de
suas diferentes posigcoes e aceitem expressamente realizar a operagao.

4. Os clientes deverao ser informados dos vinculos, economicos ou de outro
tipo, que possam representar um conflito de interesses com eles.

5. Os Sujeitos ao Cédigo nao estao autorizados a modificar dados fornecidos por
clientes de forma unilateral, sendo os préprios clientes os responsaveis por
altera-los, seguindo o procedimento definido, salvo em caso de erro
operacional (SANTANDER, 2012).






Outro aspecto importante na relagcao banco/cliente fica por conta da aceitagao de
presentes, comissdes ou vantagens financeiras. Neste sentido, o banco é
categorico ao dispor no Cédigo que

1. Fica proibida a solicitagdo ou a aceitacdo de qualquer tipo de pagamento,
comissdo, presente ou remuneragao por operagoes realizadas pelo Santander,
bem como obter, de outra forma, proveito da posicio ocupada neste em
beneficio préprio.

2. Nenhum Sujeito ao Cédigo pode solicitar ou aceitar qualquer tipo de
pagamento, comissao, presente ou remuneragao em relagiao a sua atividade
profissional no Santander, proveniente de clientes, fornecedores,
intermediarios, contrapartidas ou qualquer outro terceiro. Nao estao incluidos
nesta proibicdo: a) Os brindes de propaganda de pequeno valor; b) Os
convites normais que nao ultrapassem os limites considerados razoaveis nos
usos habituais, sociais e de cortesia; ¢) Os brindes ocasionais por motivos
concretos e excepcionais (como presentes de Natal ou de casamento), desde
que nao sejam em espécie e estiverem dentro de limites acessiveis e
razoaveis.

3. Qualquer convite, presente ou brinde que, por sua habitualidade,
caracteristicas ou circunstancias, possam ser interpretadas por um
observador objetivo como sendo feito com a intencao de afetar o critério
imparcial do recebedor, devera ser recusado e levado ao conhecimento do
Compliance.

4. Nenhum Sujeito ao Cdédigo podera, por si ou por pessoa indicada, realizar
empréstimo de dinheiro ou receber outro tipo de facilidade financeira de
clientes, fornecedores, intermediarios, partes contrarias ou qualquer outro
terceiro, exceto se tais operagcdes ocorrerem no entorno de uma relagao
comercial com uma entidade financeira ou das relagées familiares
(SANTANDER, 2012).

Com efeito, o Coédigo tem ainda a tarefa de normatizar todo o tipo de agdo do
funcionario. Desde a relagdo deste com o banco e colegas de trabalho até a
relagdo com concorrentes do banco. Preocupa-se ainda com material utilizado
por este colaborador, até a compra de agdes do préprio banco.

Assim, de posso de todo este instrumental normativo, aplicamos alguns
questionarios (Anexo A) para identificar a opinidao de alguns funcionarios acerca
de questodes éticas. Logo, abaixo apresentaremos os resultados dessa pesquisa.

Das pessoas que se dispuseram a responder os questionarios, 3 sao do sexo
masculino e 4 do sexo feminino. As idades variam de 24 a 49 anos e todas os
respondentes sao funcionarios do Banco e também correntistas do mesmo.
Destes funcionarios, trés possuem contas em outros bancos, um optou por nao
responder a pergunta e outro é correntista somente do Banco Santander. Todos
os entrevistados sdo correntistas do Banco a mais de dois anos e quando se
trata do tipo de conta, 4 deles clientes sao clientes Van Gogh e os outros
possuem contas correntes.






Com relagao a ocorréncia de débitos sem autorizacdao, 86% dos respondentes
negaram a ocorréncia, enquanto 14% disseram que ja passaram por esta
situagao.

Fonte: Elaboragao da autora

Quando perguntados se eles acham o Banco ético, 6 dos respondentes disseram
que sim, todavia, um dos respondentes disseram que, ainda que o banco seja
ético, “[...] a maioria dos funcionarios é que nao sido”. O respondente que
respondeu negativamente a pergunta, argumentou que “Como as metas sao
muito abusivas acaba que a ética deixa de existir”.

Fonte: Elaboracao da autora

Sobre a ocorréncia de “venda casada”, 71% dos respondentes negaram que isto
ocorra, contra 29% que responderam sim ao questionamento. Além disso, um
dos respondentes que respondeu afirmativamente a questiao argumentou que
“Os gerentes sempre negociam taxas com venda de produtos
(ex:seguro,capitalizacao)”.

Fonte: Elaboragao da autora

Quando se trata de transparéncia do Banco Santander, 29% dos respondentes
disseram que o Santander ndo é um banco transparente, ao passo que 71%
disseram que sim a esta pergunta. Contudo, um dos respondentes que negaram
que o banco seja efetivamente transparente, argumentou que o banco nao é
transparente “[...] principalmente quando se trata na entrega de uma meta.

Fonte: Elaboracao da autora

Quando o tema foi publicidade, e se a propaganda corresponde a realidade, 2
respondentes disseram que nao corresponde a realidade, 4 disseram que as
propagandas veiculadas na midia tratam-se da realidade e 1 respondente disse
que as vezes essa propaganda corresponde a realidade. Dos que disseram sim a
pergunta, um complementou que ”[...] na medida do possivel” essa propaganda é
veridica.

Fonte: Elaboragao da autora

Quando o assunto foi taxas e tarifas, 50% dos respondentes disseram que
concordam com as cobrangas do banco nesses aspectos. 17% responderam que
as vezes essas cobrangas nao sao legitimas e 33% disseram que nao
concordam. Dos que nao concordaram, um disse que essas taxas “[...] sao
abusivas” e outro disse que as acha “muito altas, caras”.

Fonte: Elaboragao da autora






Por fim, a ultima pergunta feita em nosso questionario foi sobre reclamag¢des no
BACEN e nenhum dos respondentes disse ja ter utilizado este recurso.

Destarte, observamos com esta pesquisa que o nivel de colaboradores
satisfeitos com os principais aspectos abordados pelo Cédigo de Etica, é igual
ou superior a 50%. E claro que existem queixas e sugestdes. Contudo, o
Santander parece caminhar na direcao certa quando se trata de assuntos
relacionados a Etica.

CONCLUSAO

Com este trabalho verificou-se que o Cédigo de Etica de uma determinada
empresa significa muito mais do que um simples manual de comportamento,
como muitas vezes se considera.

Observamos que o Cédigo de Etica é, na verdade, um tratado que deve ser
conhecido e aplicado por todos os colaboradores de uma empresa, uma vez que
trata-se de uma ferramenta util para dar aos profissionais de uma corporagao
diretrizes e orientagdes sobre como agir em momentos de tomada de decisdes
dificeis e/ou relevantes, reduzindo os riscos de interpretagées subjetivas quanto
aos aspectos morais e éticos.

Assim, o Cédigo de Etica do Banco Santander, apds a sua Ultima atualizagdo
representa o estandarte de conduta para seus funcionarios, ou seja, todos
aqueles sujeitos a este cédigo. Ele apresenta diversas situagdes e cursos de
acao a serem tomados, além de padrées de comportamentos a serem seguidos.

Por meio dos questionarios, foi possivel perceber como seus funcionarios
observam os principais aspectos abordados por este cédigo bem como quais
sdo os pontos frageis e onde o Banco deveria atuar de maneira mais consistente.
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ANEXO A — QUESTIONARIO
QUESTIONARIO :

Sexo :

Profissao:
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Conta em qual Banco? Além do Santander? Qual?

Qual seu tipo de conta?

Ocorre débitos sem sua autorizagao?

Vocé acha o Banco Etico?

O Banco é transparente?

A propaganda do Banco, é a realidade?

Concorda com as taxas e tarifas cobradas?

Ja fez alguma reclamac¢ao no Bacen ?

ANEXO B - CODIGO DE ETICA DO BANCO SANTANDER

[1]1 A base para construgcdo deste item se deu fundamentalmente a partir de

informagoes nos sites do grupo Santander.

[2] Todas as ideias apresentadas na sessdo 3.1 foram extraidas do Cédigo de
Etica do Santander
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