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RESUMO

Esta monografia aborda o tema responsabilidade sécio-empresarial e acessibilidade no
contexto do trabalho bancdrio. A pesquisa foi realizada numa organizacdo ficticiamente
chamada de Banco B, partindo da questdo mobilizadora: Como as acoes de acessibilidade
influenciam a percepcao dos clientes e dos funcionarios sobre a Responsabilidade Social
Empresarial? Justifica-se pela premissa de que a sociedade estd mais atenta e cobrando de
forma mais ativa as agdes de responsabilidade social das empresas, e porque ser social e
ambientalmente responsével influencia, em dltima instancia, os lucros de uma organizagao,
seja diretamente, ou por proporcionar a conquista e fidelizacdo de clientes. O objetivo geral
da pesquisa foi compreender como as acdes de acessibilidade influenciam a percepcdo dos
clientes e dos funciondrios sobre a Responsabilidade Social Empresarial. Teoricamente, foram
apresentados os conceitos mais conhecidos sobre responsabilidade sécio-empresarial e
acessibilidade, com os topicos: Responsabilidade sécio-empresarial, ética aplicada ao
contexto empresarial, empresa includente e acessibilidade. Metodologicamente, tratou-se de
uma pesquisa de natureza qualitativa, para a qual cinco sujeitos foram entrevistados. Como
técnica de andlise de dados, foi empregada a analise documental e de conteudo. Os resultados
apontam para a percepcdo de acdes voltadas para acessibilidade, e para a responsabilidade
social empresarial de forma isolada. Os dados permitem afirmar que existe uma fragilidade da
ligacdo entre as acOes de acessibilidade como fazendo parte do contexto de responsabilidade
socio-empresarial. Isso leva a uma reflexdo sobre a (in) visibilidade das acles de
acessibilidade na empresa estudada, sugerindo assim, que devem ser trabalhadas formas de se
incentivar esta ligacdo, como uma maior divulgagdo entre os clientes e funciondrios sobre as

acoes de acessibilidade adotadas.

PALAVRAS-CHAVE: responsabilidade sécio-empresarial; acessibilidade; institui¢do

financeira.



ABSTRACT

This project addresses the theme of accessibility in the context of bank workers. The research
that is proposed, will be held in an organization notionally called B Bank, based on the driving
issue: How the actions of accessibility influence the perception of customers and employees
on the Corporate Social Responsibility? Considering the premise that society is more aware
and demanding a more active actions of corporate social responsibility, then why invest in the
social influence and be environmentally responsible, ultimately, their profits, either directly in
the economic or by providing an achievement and customer loyalty in the financial institution.
The objective of the research was to understand how the actions of accessibility, influence the
perception of customers and employees on the Corporate Social Responsibility. Theoretically,
will be presenting the most popular concepts of social responsibility, social responsibility,
entrepreneurship and social marketing. With topics: Social and Environmental Responsibility,
Partner-business, accessibility and social marketing. Methodologically, this is a qualitative
research, for which five individuals will be interviewed. As a technique for data analysis, it is
proposed to employ document analysis and content. The results indicate a weakness of the
link between the actions of accessibility as part of the context of socio-corporate
responsibility and reflection on the (in) visibility of the shares in the company studied
accessibility, thus suggesting greater awareness among customers and officials about actions

taken accessibility.

KEYWORDS: environmental responsibility, accessibility, financial institution
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1. INTRODUCAO

Para iniciar o debate proposto sobre Responsabilidade Social Empresarial, esta
introducdo apresenta o problema de pesquisa, a justificativa, assim como os objetivos geral e

especificos.

1.1 Problematica da Pesquisa

Atualmente, as empresas estdo aderindo a mudangas, de forma a adaptarem-se a
transformacoes ocorridas no campo social, no econdmico e no ambiental. Para tanto, estdo
empregando estratégias que interligam stakerolders, que visam ao préprio crescimento e que
aplicam a sustentabilidade e a transparéncia nos negocios.

Em termos temporais, foi a partir da década de 1990 que a cultura da
Responsabilidade Social desenvolveu-se, tornando-se quase um imperativo de gestdo para as
empresas que pretendem se manter competitivas em seus respectivos mercados. Por outro
lado, as que ndo conseguirem implantar um verdadeiro programa de Responsabilidade Social
abrem lacunas para as criticas por parte da sociedade. Isso tem ocorrido nos nossos dias com
mais frequéncia, uma vez que cresce o entendimento dos consumidores diante dos efeitos
negativos sobre o meio ambiente e a saide humana, por consequéncia de algumas atividades
empresariais socialmente equivocadas (PERES, 2007).

Tem-se também a crescente concentragdo de renda e o agravamento de outros
problemas sociais que foram produzidos ao longo do tempo e estdo sensibilizando os
consumidores, e esses passam a exigir cada vez mais a adocdo de padrdes de conduta ética
que valorizem o ser humano, a sociedade e o meio ambiente. Por essas razdes, as empresas
passam a preocupar-se com a legitimidade social de sua atuacio (ALEMANDRO, 2004).
Adotam préticas sociais através de programas nessa area, procurando demonstrar sua funcao
perante a comunidade em que estd inserida. Portanto, a responsabilidade socioambiental, ndo
deve ser interpretada como peca a parte da gestdo de uma empresa, mas ser sua extensao
(LUCCA, 2004).

No ambito das acdes socialmente responsdveis, aquelas voltadas a inclusdao de

minorias vém ganhando for¢a. Entre esse publico, estdo os portadores de deficiéncia fisica, os
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quais necessitam de atencdo no que diz respeito “[...] a possibilidade e a abrangéncia na
utiliza¢do, com seguranga e autonomia, dos espagos, mobilidrios e equipamentos urbanos, das
edifica¢des, dos transportes e dos sistemas e meios de comunicagdo [...]” (FEBRABAN,
2006), a chamada acessibilidade.

Ja ha algumas décadas tem crescido o reconhecimento internacional sobre os direitos
das pessoas com deficiéncia, devido a novas tendéncias mundiais que garantem medidas as
quais asseguram a essa populacdo a capacitagdo e a inclusdo na vida social. Como exemplo
desse reconhecimento, tem-se a aprovagdo, em dezembro de 1975, da Declaracao dos Direitos
das Pessoas Portadoras de Necessidades Especiais, pelas Organizacdes das Nacdes Unidas
(ONU), a qual estabeleceu varias diretrizes visando garantir a pessoa com deficiéncia os
principios universais de equidade e acessibilidade (FEBRABAN, 2006).

Dessa forma, as agdes, que antes eram postergadas, passam a enfrentar exigéncias para
serem aplicadas em primeiro lugar, no presente. Atualmente, cada organizacdo é responsavel
socio e ambientalmente pela inclusdo e pela acessibilidade de seus clientes e colaboradores.

Presente em todas as sociedades do mundo, a deficiéncia, no Brasil chega a atingir
cerca de 24,6 milhdes de pessoas, segundo dados do Censo 2000 realizado pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Isso corresponde a 14,54% da populacao.

Entre as empresas que passaram a preocupar-se em atender esse publico, estdo os
bancos. Em pesquisa realizada pela Federacdo Brasileira dos Bancos (FEBRABAN, 2006),
identificou-se que, desse percentual de portadores de necessidades especiais no Brasil,
27,54% sao portadores de deficiéncia fisica. Com base nestes dados, a FEBRABAN atribuiu
as acdes e aos projetos de acessibilidade um novo olhar, que prevé preocupagdes com o
acesso e com a efetiva participagdo de pessoas com deficiéncia fisica e intelectual. Lan¢ando
novas publicacdes, reestruturando espacos fisicos e remodelando projetos para melhor atender
esse publico.

Diante desse cendrio, o presente trabalho tem como objetivo responder a seguinte
questdo de pesquisa: Como as acoes de acessibilidade influenciam a percepcio dos
clientes e funcionarios de uma agéncia bancaria sobre a Responsabilidade Social
Empresarial?

Esta monografia estd estruturada em trés partes. Neste capitulo de introdugdo, a pesquisa €
contextualizada, o problema declarado, os objetivos esclarecidos e a justificativa apresentada.
O segundo capitulo revisa a literatura. Seguido do terceiro capitulo, com o esclarecimento do
percurso metodolégico que seguiu. Por fim o quarto capitulo apresenta os resultados da

andlise realizada, e o quinto, as consideragdes finais do trabalho.
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1.2 Justificativa

Essa pesquisa se justifica em termos tedricos, praticos e pessoais. Assim, somando-se
fatores ligados ao crescente nimero de portadores de deficiéncia, que ja representa uma
parcela significativa da populagdo e de clientes para as institui¢des bancdrias, ao elevado grau
de conscientizagdo das pessoas atualmente sobre os direitos que possuem, sejam elas
portadoras de defici€éncia ou ndo, torna-se emergente a necessidade de realizarem-se estudos
sobre o tema responsabilidade social, entrelagado as questdes de acessibilidade, os quais ainda
sdo escassos. Dessa forma, esclarece-se a justificativa tedrica da presente monografia.

Por visar a contribuir tanto para o cumprimento da legislacdo vigente, quanto para o
melhor atendimento aos clientes portadores de necessidades especiais, o presente trabalho
justifica-se pragmaticamente. Além disso, a justificativa social da pesquisa da-se, ja que ao se
propor a identificar a relacdo existente entre as agdes de acessibilidade e a imagem da
empresa para clientes e colaboradores, o trabalho tem intencdo de promover o incentivo a
acoes de responsabilidade socioambiental pelas organiza¢des, proporcionando maior
equidade.

Em relagdo a justificativa pessoal, como pesquisadora sinto-me atraida pelos arranjos,
reprojetos e projetos que sdo possiveis de fazer com o espaco fisico para que questdes de
responsabilidade social e acessibilidade sejam concretizadas conforme acdes e leis escritas na
Declaracdo dos Direitos das Pessoas Portadoras de Necessidades Especiais, pelas

OrganizacOes das Nacoes Unidas (ONU) e demais organizacdes responsaveis.
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1.3 Objetivos

Considerando a problemadtica e pertinéncia desta pesquisa, ela apresenta os seguintes

objetivos:

1.3.1 Objetivo Geral

Compreender como as acdes de acessibilidade influenciam a percepcao dos clientes e

dos funciondrios sobre a Responsabilidade Social Empresarial.

1.3.2 Objetivos Especificos

A operacionalizacdo deste objetivo geral se deu pelos seguintes objetivos especificos:

(1) identificar quais as acOes de acessibilidade sdao implementadas pela organizacio;

(i1) descrever como as acdes de acessibilidade sdo percebidas pelos clientes;

(iii) descrever como as acdes de acessibilidade sdao percebidas pelos funciondrios;

(iv) identificar quais acdes os clientes e funciondrios vinculam a Responsabilidade Sécio-

empresarial
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2. REFERENCIAL TEORICO

O corpo tedrico deste trabalho consiste na atencdo especial dada aos temas
Responsabilidade Social e acessibilidade, devido as suas relevancias. Atualmente a
responsabilidade social passou a ser fator estratégico da politica das empresas, deixando de
ser tido apenas como uma opc¢ao. E a acessibilidade passou a ser necessdria quanto a atencao
aos deficientes fisicos. Foi-se, entdo, discorridos topicos baseados nos temas, como a
responsabilidade social empresarial, a empresa tida como includente, a ética aplicada ao

contexto empresarial e a acessibilidade.

2.1 Responsabilidade socio empresarial

Decorrente do crescimento da conscientizagdo das empresas com relagdo ao seu papel
como agente mobilizador e transformador da sociedade, torna-se mais frequente o debate
sobre a relacdo entre o trabalho nas organiza¢des e a preocupacdo em aumentar 0s aspectos
positivos e diminuir os negativos de suas acdes. Para Moura (2010) surge, portanto, a
tentativa de inserir e compreender o conceito de Responsabilidade Social, haja vista que
também se tornou fundamental para ganhar lugar e manter-se no mercado atual, com a
incorporagdo de critérios de responsabilidade social na gestdo estratégica e nas politicas da

empresa.

2.1.1 Definicao e origem

Passando a ser ponto de discussdes no mundo dos negdcios, Ashley (2003), defende
que o surgimento da Responsabilidade Social é o reflexo das criticas que as organizagdes
receberam nas dltimas décadas, no que tange ao compromisso para com a sociedade. Sendo,
portanto, necessdrias reestruturagdes nas organizagdes, pois nao sao mais aceitas politicas

baseadas estritamente de mercado.
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Como discorre Britto (2007) o movimento da RSE (Responsabilidade Social
Empresarial) ao contrério: primeiro o significado, depois, a sigla entre paréntesis decorre de
trés fatores que marcam a época atual: a revolucdo tecnoldgica (satélites, telecomunicagdes),
que eliminou distancias e multiplicou a troca de informagdes via televisdo, jornais, radio,
telefone e internet; a revolucao educacional, que é consequéncia do nimero cada vez maior de
pessoas que frequentam escolas e querem mais informagdes; e a revolugdo civica, que €
representada por milhdes de pessoas organizadas de todo o mundo reunidas em associagdes e
organizacdes nao governamentais (ONGs), defendendo seus direitos e seus interesses, como a
promocao social e a prote¢do ambiental.

Desse modo, o autor afirma que a Responsabilidade Social Empresarial passa de uma
simples opcdo para a empresa para ser um fator estratégico nas politicas desenvolvidas por
ela. Fazendo surgir discussdes, por exemplo, da ligacdo da responsabilidade social
empresarial com o marketing.

Ainda hoje ha confusdo entre os conceitos de responsabilidade social e de assisténcia
social, sendo que esta faz parte daquela, porém, em geral, pode representar um ato
responsavel momentineo e ndo ser continua socialmente responsdvel para a sociedade como
um todo (BRITTO, 2007).

Como definicdo de responsabilidade social de uma empresa, Melo, Neto e Froés
(1999, p. 262) dizem que ¢ uma “decisdo de participar mais diretamente das agdes
comunitdrias na regido em que estd presente e minorar possiveis danos ambientais decorrentes
do tipo de atividade que exerce”. Hoje esse conceito ganha novos ramos, novas acdes sociais
e ambientais, ndo se esquecendo da ligacdo da responsabilidade social com a questdo de
cidadania, o que chega a contribuir financeiramente com sua implantacdo. E o que antes era
filantropia hoje contribui em termos financeiros com a sua aplicacdo, conforme afirma
Schwartz (2002, p.9): “Filantropia € um termo que normalmente tem, no contexto brasileiro,
visdo assistencialista. E uma visdo na qual a doacfo é destinada a resolver a questio imediata
e aguda, mas que nao muda o status quo dos beneficidrios”.

Azambuja (2001, p. 73), ao citar a necessidade de uma postura ética por parte das

organizacdes que investem na filantropia estratégica, afirma que:

...a filantropia nao pode nem deve eximir a empresa de suas responsabilidades. Por
mais louvavel que seja uma empresa construir uma creche ou um posto de satide na
sua comunidade, a sua generosidade em nada adiantard se, a0 mesmo tempo, estiver
poluindo o dnico rio local ou utilizando matéria-prima produzida em fébricas
irregulares, que empregam trabalho infantil em condi¢des insalubres ou perigosas
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Alessio (2004) conceitua o termo “responsabilidade” como “respeito aos individuos”.
Trata-se do uso da liberdade de agdo e decisdo pessoal com a devida consciéncia sobre atos.
Assim, o sujeito pode prever os efeitos do seu proprio comportamento e ter a op¢ao de evita-
los, assumindo as consequéncias dos seus atos, sejam eles positivos ou negativos. Para o
termo “social”, a autora o define como sendo tudo que diz respeito a sociedade em geral. A
partir da unido destas definicdes, conclui-se que Responsabilidade Social é tudo o que se
refere a responder pelos atos diante da sociedade ou da opinido publica. Em relacdo as
organizagdes, a Responsabilidade Social diz respeito ao modo como as empresas atuam e
como suas agdes afetam as partes envolvidas: acionistas, funciondrios, fornecedores, clientes,
comunidade, governo e meio ambiente. Conforme a autora, estes elementos sdo chamados
steakholders.

Tais elementos se constituem em sete vetores. Estes vetores orientam a
Responsabilidade Social abrangendo o publico interno, externo e meio ambiente. Por meio do
apoio dado ao desenvolvimento das comunidades em que atuam; a preservacdo do meio
ambiente; a criacdo de um ambiente de trabalho agradavel, quando se investe no bem-estar
dos funciondrios e de seus dependentes; mantendo uma comunica¢do sempre transparente;
garantindo retorno financeiro aos acionistas, satisfacdo dos clientes e consumidores e sinergia
com os parceiros (ASHLEY, 2003).

A abordagem quanto a responsabilidade social se apresenta de diferentes maneiras,
uma vez que toda e qualquer organizacdo produz alguma influéncia no seu ambiente
(CHIAVENATO, 2003). O relacionamento organizag¢do-sociedade leva a uma preocupacio,
gerando duas posi¢des antagdnicas: a posi¢do contrdria e a favordvel a responsabilidade
social. Assim, faz-se necessario que haja reflexdo sobre os argumentos de ambas as posi¢oes.

Em relacdo a posi¢do contraria a responsabilidade social das organizagdes, este é
baseado no modelo shareholder, que se preocupa basicamente em maximizar lucros, ou seja,
satisfazer os proprietirios ou os acionistas da organizagdo. Ao maximizar lucros, a
organizacdo maximiza a riqueza e a satisfacdo dos proprietarios e dos acionistas que sdo
pessoas ou grupos de legitimos interesses na organizagdo. Assim, ela ndo deve assumir
responsabilidade social direta. Tese criticada pelo fato de omitir a justica social
(CHIAVENATO, 2005).

Quanto a posicdo a favor da responsabilidade social dentro das organizacdes, que anda
de maos dadas com o poder social, o modelo que se enquadra € o de stakeholder. Ele consiste

na sobrevivéncia em longo prazo da responsabilidade e ndo apenas na maximizagao do lucro,
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por meio da satisfacdo dos mudltiplos parceiros, proprietdrios e acionistas (CHIAVENATO,
2005)

Os autores Melo Neto e Froés (2001) ainda conceituam responsabilidade social como
sendo o compromisso da empresa com relagdo a sociedade e a humanidade em geral. Trata-se
de uma forma de prestacdo de contas de seu desempenho, baseada na apropriagdo e uso de

recursos que originalmente nao lhe pertencem. A 16gica é simples:

(...) se a empresa obtém recursos da sociedade, € seu dever restitui-los ndo apenas
sob a forma de produtos e servicos comercializados, mas principalmente, através de
acdes sociais voltadas para as solu¢des dos problemas sociais que afligem a
sociedade (MELO NETO; FROES, 2001, p. 84).

Destaque importante a outro ponto, € que a empresa socialmente responsavel investe
no bem-estar de seus funciondrios e dos dependentes e num ambiente de trabalho saudavel,
além de preservar o meio ambiente e investir em agdes sociais. Dessa forma, a
responsabilidade social compreende dois focos, a saber, foco no publico interno e publico
externo (MELO NETO;FROES, 2001).

Sob os aspectos internos, os reflexos positivos da pratica de acdes sociais sdo, segundo
Ford et al (2010): aumento da produtividade dos funciondrios em fungdo de melhores
condi¢des ambientais, de satide, dentre outras que, quando oferecidas pela empresa, reflete-se,
via de regra, na motivacdo e na produtividade dos empregados e, como consequéncia natural
desse fato, maior retorno aos acionistas.

De forma diferente, o Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade que € referéncia

mundial em Responsabilidade Social a define da seguinte forma:

¢é a forma de gestdo que se define pela relacdo ética e transparente da empresa com
todos os publicos com os quais se relaciona e pelo estabelecimento de metas
empresariais compativeis com o desenvolvimento sustentdvel da sociedade,
preservando recursos ambientais e culturais para geragdes futuras, respeitando a
diversidade e promovendo a redugdo das desigualdades sociais.(INSTITUTO
ETHOS, 2006).
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Na opinido de Tojeiro (2001), a responsabilidade social implica, entre outras coisas,
nio empregar mao-de-obra infantil, respeitar o meio ambiente, tratar igualmente trabalhadores
de ambos os sexos, ndo discriminar raga, religido ou sexo e ter compromisso com a educacao.

Prates (1981 apud GUIMAROES, 1984) discorre de maneira relevante sobre o
interesse das grandes empresas modernas em expandir os limites de sua influéncia na
sociedade, através de maior participacio em diferentes esferas institucionais. Com essa
participacdo, as organizacdes tem a possibilidade de aumentar sua gama de manipulacdo dos
recursos simbodlicos da sociedade, aumentando consequentemente sua forca para torna-los
mais competitivos mediante as suas demandas organizacionais.

Assim, as empresas que participam de acdes sociais podem ser utilizadas para
diferenciar o seu produto a medida que se constroi a imagem da corporacio e a participagdo
por meio de sua articulacdo com ONGs e instituicdes que complementem seus projetos.

Para Chiavenato (2003), Responsabilidade Social significa o grau de obrigacdo que
uma organizagdo assume por meio de acdes que protejam e melhorem o bem-estar da
sociedade a medida que procura atingir seus proprios interesses. Em geral, ela representa a
obrigacdo da organizacdo de adotar politicas e assumir decisOes e acdes que beneficiem a
sociedade. Ainda, a responsabilidade social significa a obrigacdo gerencial de tomar agdes
que protejam e melhorem o bem-estar de toda a sociedade e os interesses organizacionais
especificamente. Para este fim, os administradores devem buscar alcancar objetivos
organizacionais € objetivos societarios.

Conforme o autor, uma organizacdo € considerada como socialmente responsavel
quando desempenha obrigacdes em que no seu planejamento sejam incorporados objetivos
sociais, sejam usadas normas comparativas de outras organizacdes em seus programas sociais;
e que relatorios sobre os progressos de sua responsabilidade social sejam apresentados aos
membros organizacionais.

E justamente o fato de a empresa ser bem-sucedida no mercado que aumenta a sua
atuacdo socialmente responsavel, visando a diminuicdo dos problemas sociais. Esta relacao
estabelecida entre organizacdo e sociedade, através da Responsabilidade Social, é fator
essencial para que a empresa mantenha sua sustentabilidade (DRUCKER, 2001).

Assim, de forma resumida, a responsabilidade social é na verdade um sentido de
obrigacdo para com a sociedade, incluindo a protecdo ambiental, projetos filantropicos e

educacionais, planejamento da comunidade, acdo ética, e outras agcdes (DONAIRE, 1999).
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2.1.2 Etica aplicada ao contexto empresarial

A expressdo ética empresarial surgiu na década de 1960, ampliando-se nos anos 1970,
com setores como a bioética, a ética refletindo sobre a vida (animal e ambiental) e a ética nos
negdcios. Hoje, nesse contexto parece ampliar-se, buscando contemplar a diversidade de areas
ou campos de aplicagdo. Ou seja, esses novos ambitos abarcam todos os outros conceitos de
ética: a bioética, a genética, a ética econdmica, a ética dos negocios e do mundo empresarial,
a ética dos meios de comunica¢do (ou da midia), a ecoética ou a ética do meio ambiente, a
infoética e assim por diante. A ética € composta de diversos campos, isto €, uma divisdo
bastante significativa de novos vocabulos, que vao do esporte ao consumo, do conceito de
economia e de desenvolvimento a questdo da responsabilidade social (BRITTO, 2007).

E para analisar-se a questdo da ética aplicada aos negdcios, chegou-se ao conceito de
Leisinger (2001) sobre moral empresarial. Esse autor a define como conjunto daqueles valores
e normas que, dentro de uma determinada empresa, sdo reconhecidos como vinculantes. E a
ética empresarial reflete sobre as normas e os valores efetivamente dominantes em uma
empresa. Além disso, serve para que sejam questionados os fatores qualitativos que fazem
com que determinado agir seja um agir “bom”.

Ainda neste contexto da ética no meio empresarial, Soares (2005 apud SROUR, 2000)
afirma que esse meio estd permeado de contradi¢Oes éticas, uma vez que os objetivos da
empresa como o de maximizar o lucro se chocam com os dos empregados de receber o maior
saldrio possivel. Além disso, o desejo dos fornecedores de cobrar precos confortdveis vai de
encontro ao desejo dos clientes de ter produtos de boa qualidade e preco baixo e ainda
colidem o desejo de um executivo de contratar um amigo, com a necessidade de a
organizacdo buscar o candidato mais competente que o mercado possa oferecer e com a
exigéncia da sociedade de dar oportunidade igual para todos.

Para Soares (2005 apud BRIGHAN; HOUSTON, 2005), a ética empresarial pode ser
entendida como “a atitude e a conduta de uma empresa em relagdo a seus empregados,
clientes, comunidade e investidores (p.16).”, sendo de fundamental importancia o respeito a
leis e a regulamentos quanto a elaboracdo de seus produtos, a prestacdo de servigos, a
destinacdo ambiental dos rejeitos das atividades produtivas, a qualidade, aos meios, aos
métodos de comercializacdo, as relacdes com investidores e acionistas, entre outros.

Dessa forma, esta pesquisa considera que ndo € possivel associar uma empresa a

Responsabilidade Social, sem que esta haja de forma ética, respeitando leis, regulamentos, e
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agindo de forma a conciliar seu comportamento perante aqueles que estdo sujeitos a suas
acoes. Nesse sentido, essas acdes devem ser voltadas ndo apenas para as maiorias, mas para
todos os envolvidos. Assim, entre tais acdes estdo aquelas voltadas para a inclusdo e

acessibilidade de pessoas com necessidades especiais.

2.1.3 Empresa includente

Na constru¢do de uma sociedade inclusiva, as empresas, como parte que sdo do
processo, podem assumir tarefas especificas, relacionadas aos papéis que desempenham na
vida das coletividades (ETHOS, 2000). No que se refere ao trabalho, podem investir na
atracdo, na manuten¢do € no incentivo a um conjunto de trabalhadores mais diversificado,
criando ambientes receptivos a pessoas comumente discriminadas, estigmatizadas ou
marginalizadas.

A empresa inclusiva, segundo Sassaki (2002), € aquela que ndo exclui funcionarios ou
candidatos a emprego em razdo de qualquer atributo individual — nacionalidade, naturalidade,
género, orientacao sexual, cor, deficiéncia, complei¢dao anatdmica, idade e outros, propiciando
que todos os empregados, com ou sem esses atributos, circulem, convivam e trabalhem
juntos. Nela, a acessibilidade € construida em seis dimensdes, envolvendo ambientes internos
e externos, superando-se barreiras de ordem: 1) arquitetdnica, ambientais e fisicas; ii)
comunicacional , comunicacdo oral, escrita, virtual e interpessoal; iii) metodoldgica, métodos
e técnicas de trabalho; iv) instrumental, instrumentos e utensilios de trabalho; V)
programdtica, barreiras invisiveis embutidas nas normas; e vi) atitudinal, atitudes e
comportamentos (BAHIA, 2006; SASSAKU, 2005; BAHIA; SCHOMMER, 2010).

Baseado no artigo 93 da lei n® 8.213/91, também chamada de Leis das Cotas, esta
decretado que a empresa com cem ou mais empregados estd obrigada a preencher de 2 a 5%
dos seus cargos com beneficidrios reabilitados ou pessoas portadoras de deficiéncia, a serem

preenchidas compulsoriamente pelas empresas do setor privado:
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Art. 93. A empresa com 100 (cem) ou mais empregados estd obrigada a preencher
de 2% (dois por cento) a 5% (cinco por cento) dos seus cargos com beneficidrios
reabilitados ou pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas, na seguinte propor¢ao:

I - até 200 empregados.........coceevereeevenieneenenceneene 2%;
IT - de 201 @ 500......cccmimminneineinecrecneeseeee 3%;
I - de 501 @ 1.000......cc.ccoeemmenrriererenreneeerenenne 4%:;
IV - de 1.001 em diante. .......ccooceevueneeruenieneenieneenne. 5%.

§ 1° A dispensa de trabalhador reabilitado ou de deficiente habilitado ao final de
contrato por prazo determinado de mais de 90 (noventa) dias, e a imotivada, no
contrato por prazo indeterminado, s6 poderd ocorrer apds a contratacio de substituto
de condi¢do semelhante (...)”.

Zorzanelli (2008) relata que a reserva de vagas para portadores de deficiéncia no
servico publico e privado tem gerado ampla discussdo, com argumentagdes favordveis ou
desfavoraveis, pois o principio da igualdade implica em tratar desigualmente os desiguais. Ou
seja, as pessoas deficientes, por apresentarem necessidades especiais, exigem Servigos e

legislacdo especiais, para compensar a desvantagem existente em fun¢do da deficiéncia.

2.2 Acessibilidade

Com o uso da acessibilidade, busca-se diminuir ou eliminar as barreiras arquitetonicas,
sociais, psicoldgicas e atitudinais que chegam a ser impostas quando locais publicos tém seu
acesso restrito. Assim a acessibilidade visa a contemplacdo de meios para que as pessoas com
algum tipo de deficiéncia fisica ou sensorial (tempordria ou permanente), ou mobilidade
reduzida tenham facilidade de locomover-se e usufruir de servigos os quais devem ser
prestados a toda a populagdo.

De acordo com o Manual de Acessibilidade da Federacdo Brasileira dos Bancos

(FEBRABAN, 2006), a acessibilidade pode se definida da seguinte forma:

[...] é a possibilidade e a abrangéncia na utilizagdo, com seguranga e autonomia, dos
espacos, mobilidrios e equipamentos urbanos, das edifica¢des, dos transportes e dos
sistemas e meios de comunicagdo, pela pessoa com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida (FEBRABAN, 2006, p. 5).
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Devido ao grande publico o qual frequenta as agé€ncias bancdrias, elas tem também
uma maior necessidade de adaptar-se. De acordo com a Lei 10.098/2000 e Decreto
5.296/2004, todas as edificagdes de uso coletivo t&ém de ser acessiveis. Essa acessibilidade
ocorre seguindo-se padrdes de comunicacdo visual, auditiva e tatil. As agéncias que se
adaptarem a esta conduta, proporcionardo a seus usudrios maior dignidade, conforto,
qualidade na prestacdo de seus servicos e inclusdao social. Inclusdo essa que, caso ocorra
adequadamente, ndo trard beneficios apenas as pessoas que usufruem, mas a toda a sociedade,
que terd como marca registrada o respeito as diferencas e a alteridade, pois a deficiéncia esta
presente em todas as sociedades do mundo (BRASIL, 2000; IDEM, 2004).

O reconhecimento publico das limitacdes de capacidade das pessoas portadoras de
deficiéncia e dos direitos destes individuos, enquanto cidaddos, aos recursos bdsicos e
especificos de saude e de educacdo, assim como a preocupacdo de inclusdo social do
deficiente em situacdo de igualdade, a exemplo de outras minorias étnicas e religiosas datam
de mais de 30 anos (MERCADANTE, 2004). Mesmo durante esse periodo ndo ter sido
reconhecido os resultados praticos.

Exemplos reais de pessoas portadoras de deficiéncia como o do ex-presidente
americano paraplégico, Franklin Roosevelt, o de Antonio Francisco Lisboa, o Aleijadinho
(mineiro, escultor renomado), ou mesmo o do cantor cego de nascenca, Stevie Wonder se
destacam devido a seus talentos e as suas habilidades individuais, quando comparado a
pessoas ditas “normais”. Isso mostra que elas desde sempre recorreram aos esforcos
individuais para superar obstdculos a sua real inclusdo e a aceitacdo na sociedade.

Estudos realizados pela Organizacdo Mundial da Satide (OMS) concluiram que havia
610 milhdes de deficientes fisicos no mundo no ano 2000 (FEBRABAN, 2006), ou seja, 10%
da populacdo mundial eram deficientes fisicas. Segundo aquela Organizacdo, 80% dessas
pessoas encontravam-se nos paises pobres ou em desenvolvimento. Deste ntimero, apenas 1%
a 2% tinham acesso a servicos de readaptacdo. E, como agravante, foram assinaladas
disparidades entre paises ricos e pobres e entre zonas urbanas e rurais.

Diante do presente cendrio, com as recomendacdes e resolugdes internacionais, as
legislagdes de diversos paises vém sendo reformuladas para resguardar os direitos de cidadao
aos portadores de qualquer tipo de deficiéncia.

Deficiéncia fisica € tida como alteracdo completa ou parcial de um ou mais segmentos
do corpo humano, acarretando o comprometimento da funcao fisica. Apresenta-se sob a forma
de paraplegia, paraparesia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, e outros,

exceto as deformidades estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho de
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funcdes. A deficiéncia auditiva é a perda bilateral, parcial ou total, de quarenta e um decibéis
(dB) ou mais. A deficiéncia visual, ou mesmo cegueira é aquela na qual a acuidade visual é
igual ou menor que 0,05 no melhor olho. E a deficiéncia mental, em que o funcionamento
intelectual significativamente € inferior a média, com manifestacdo antes dos dezoito anos e
limitagGes associadas a duas ou mais dreas de habilidades adaptativas, por exemplo, na
comunicacdo, no cuidado pessoal ou mesmo na utilizacdo dos recursos da comunidade, no
lazer e no trabalho além de outros. A udltima categoria diz respeito a deficiéncia multipla que
consiste na associacao de duas ou mais deficiéncias (VIEIRA; SENA; GODOY, 2007).
Diante de tudo isso, hoje, para as organizagdes que prestam servigos de uso coletivo,
ndo € mais facultativo a adequacdo a acessibilidade, e sim obrigatério. Primeiro, porque, sua
falta podera gerar uma série de problemas praticos para as empresas, tais como prejuizos
financeiros, com o pagamento de multas e até danos a imagem institucional, a qual a maioria
das organizacdes tanto presa. Segundo, e ndo menos importante, porque diz respeito ao agir
da empresa para com as pessoas que utilizam seus servi¢os. Sendo que sua falta pode gerar a
impossibilidade no atendimento para uma parcela considerdvel da populagdo, e ainda uma
sensa¢do de esquecimento, de desconforto e de abandono por parte de empresa para com seus
clientes, chegando ao sentimento extremo com situacdes constrangedoras e de exclusdo

social, por quem nao recebe atendimento satisfatorio.
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3. METODOLOGIA

Para Castro (1978), metodologia é um conjunto de regras utilizadas para conduzir uma
investigacdo. E na presente monografia, o estudo que foi desenvolvido para investigacdo
enquadra-se como pesquisa exploratdria, de caracteristica qualitativa, com levantamento de

dados em campo, por meio de roteiro de entrevistas.

3.1 Tipo de pesquisa

Dado o teor da pesquisa em relacdo aos tipos de pesquisas cientificas existentes,
quanto aos objetivos, este estudo € do tipo exploratério e descritivo, por proporcionar uma
maior familiaridade com o problema levantado, que € pouco conhecido, visando a
proporcionar um maior refinamento do conhecimento conjunto sobre temas como
responsabilidade sécio-empresarial e acessibilidade. Da mesma forma, se propde a descrever
o fendmeno estudado, sem manipuld-lo (TRIPODI et al, 1975; GIL, 1995).

Quanto a forma de abordagem, a pesquisa caracteriza-se como qualitativa. Por
pesquisa qualitativa, entende-se “uma atividade situada que coloca o pesquisador no mundo,
consistindo num campo de praticas materiais e interpretativas que tornam o mundo visivel”
(DENZIN; LINCOLN, 2000, p. 3 apud CARDOSO, 2010, p. 41).

Quanto a abrangéncia, a presente monografia se caracteriza como estudo de caso, por
ser uma investigacdo particular apropriada para compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos que apresentam fatores envolvidos simultaneamente.
E importante ressaltar, ainda, a investigacdo de um fendmeno contemporineo dentro de seu
contexto real. Ou seja, “circunscrito a uma ou a poucas unidades, entidades essas como

pessoa, familia, produto, empresa, Orgdo publico, comunidade ou mesmo pais. Com

profundidade e detalhamento.” (VERGARA, 2007, p.49).
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3.2 A Escolha dos Sujeitos Entrevistados

Segundo Albertini (2004), “a escolha dos entrevistados ndo deve ser orientada por
critérios quantitativos (por uma preocupacdo de amostragens), mas pela posicdo do
entrevistado no grupo ou por sua experiéncia”. Os informantes sdo escolhidos entre os que
participam, vivem, presenciam ou conhecem fatos que podem fornecer conhecimentos aos
depoimentos. Foram, portanto, selecionadas pessoas que realmente t€m o conhecimento
necessdrio para satisfazer as necessidades de informacao seguidas nessa pesquisa.

Assim, diante da importancia de conhecer-se a percepcdo nao sé dos deficientes, mas
também dos funciondrios, compor-se-& o quadro dos entrevistados um gerente de

relacionamento, um gerente de médulo, um caixa, um cliente deficiente e um ndo deficiente.

Quadro 1- Sujeitos informantes da pesquisa.

Sujeitos da Pesquisa
Nome Idade Cargo Tempo de banco

Cliente 2 38 anos Cliente deficiente .

Funciondrio 1 31 anos Gerente de 8 anos
Relacionamento

Funcionario 3 31 anos Gerente de Mddulo 5 anos e meio.
Funcionario 2 37 anos Caixa Sanos

Cliente 1 20 anos Cliente ndo deficiente

O critério de escolha dos sujeitos foi a diversificacdo, pressupondo que diferentes
pontos de vista proporcionariam uma visdo mais ampla sobre o problema. A escolha por
entrevistar cinco sujeitos deveu-se principalmente ao nivel de imersdo exigida pela entrevista
em profundidade. Além disso, as limitacOes de acesso aos sujeitos e de tempo também foram

consideradas na sele¢do dos entrevistados, ja que implicariam na viabilidade da pesquisa.
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3.3 Fontes e Instrumentos de Coleta de Dados

Os primeiros dados observados desta pesquisa foram obtidos por meio de
levantamento bibliogridfico em livros, em jornais, em revistas especializadas e em sites da
Internet. Em seguida por levantamento de dados em campo, por meio de entrevistas.

Como técnica de coleta de dados para a pesquisa, foi utilizada a entrevista do tipo
semiestruturada, a qual é também conhecida com semidiretiva ou semiaberta.

Para Trivifos (1987) a entrevista semiestruturada tem como caracteristica
questionamentos bdsicos que sdo apoiados em teorias e em hipdteses que se relacionam ao
tema da pesquisa. Eles dariam frutos a novas hipéteses surgidas a partir das respostas dos
informantes. O foco principal seria colocado pelo investigador-entrevistador. Complementa o
autor, afirmando que a entrevista semiestruturada “[...] favorece ndo s6 a descri¢do dos
fendmenos sociais, mas também sua explicagdo e a compreensdo de sua totalidade [...]”. Além
de manter a presenca consciente e atuante do pesquisador no processo de coleta de
informagdes (TRIVINOS, 1987, p. 152).

Para Manzini (1991), a entrevista semiestruturada estd focalizada em um assunto sobre
o qual confeccionamos um roteiro com perguntas principais, complementadas por outras
questdes inerentes as circunstancias momentaneas a entrevista. Para o autor, esse tipo de
entrevista pode fazer emergir informacdes de forma mais livre e as respostas ndo estdo
condicionadas a uma padronizagdo de alternativas.

O trabalho do entrevistador ndo € propriamente um trabalho de coletas de dados, mas
sim um trabalho de coleta de ideias, explica Oppenheim (1992). O objetivo € coletar ideias e
contribuir para a conceituagdo do problema. Deve-se criar uma atmosfera livre para poder

captar as ideias aparentemente contraditorias ou sem ldgicas, emitidas pelos entrevistados.

3.4 Procedimentos para Analise dos Dados

A sequéncia das etapas segue a escolha e delimitacdo do tema, a formacdo do
referencial tedrico, a definicdo dos objetivos, a formulacido do problema, a coleta dos dados e

sua analise.
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O método de andlise dos dados escolhidos para a pesquisa foi a Anélise de Contetido
que segundo Bardin (2009) ¢ “um conjunto de instrumentos metodoldgicos que se aplicam
aos discursos (conteido e continente) extremamente diversificados e que oscila entre dois
polos, do rigor objetividade e o da fecundidade da subjetividade”. E organiza-se em trés faces:
a) pré-andlise; b) a exploracdo do material e c) o tratamento dos resultados, a inferéncia e a
interpretagao.

Obtém-se esse conteido em fontes como materiais jornalisticos e documentos
institucionais, os quais permitem a descri¢do sistemdtica, objetiva e quantitativa do contetido
da comunicagdo. E segundo Vergara (2005), a andlise de conteido € utilizada no tratamento
de dados que visa a identificar o que vem sendo dito acerca de determinado tema.

A medida que a pesquisadora realizava as pesquisas, ouvia as respostas e transcrevi-
as. Na primeira fase, pré-andlise, organizou-se com leituras dos conteudos das falas uma
preparagdo do material para a andlise propriamente dita, o que corresponde a uma revisdo das
falas com leituras e transcri¢des destas. Com o material transcrito, passa para segunda fase, na
qual ocorre a codificacdo do material organizado, com a selecdo das falas, recortes,
classificacdo, categorizacdo e descricdo das categorias. E por fim, a terceira fase trata os
resultados, a discussdo, a inferéncia e a interpretacio do contetdo - segue no préximo capitulo
(BRITO, 2010).

Para Vergara (2005), o método de andlise de discurso vai além de simplesmente
apreender como uma mensagem € transmitida, ele abrange seu sentido. Com ele sera avaliado
quem enviou a mensagem, quem a recebeu e qual o contexto em que estd inserida.

Abaixo estdo descritas as técnicas de coleta e andlise de dados empregados para que

cada objetivo da pesquisa fosse alcancado:

Quadro 2: Demonstrativo da relagdo objetivos/ técnicas de coleta e analise dos dados empregados.

OBJETIVO TECNICAS DE TI:]CN!CAS DE
COLETA ANALISE
Identificar quais as a¢gdes de acessibilidade sdao Documentos, Andlise documental
implementadas pela organizagio; entrevista, e a observacdo. | Andlise de contetido.

Descrever como as agdes de acessibilidade sao Entrevista e a observacdo. | Andlise de contetdo.
percebidas pelos clientes;
Descrever como as agdes de acessibilidade s3o | Entrevista, e a observagdo. | Andlise de contetddo.
percebidas pelos funciondrios; e
Analisar como as acdes de acessibilidade Entrevista, e a observacdo. | Andlise de contetdo.
influenciam a percepcdo dos clientes e
funciondrios sobre a responsabilidade
socioambiental.
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4. RESULTADOS

O presente capitulo visa descrever os dados coletados, bem como sua relacdo com as
teorias sobre Responsabilidade Social Empresarial e Acessibilidade anteriormente
apresentadas, buscando alcancar os objetivos propostos para este trabalho. Para tanto, sdao
apresentadas informacdes sobre a empresa na qual foi realizada a pesquisa, seguida pela
percepcdo de clientes e funciondrios sobre Acessibilidade, Responsabilidade Social

Empresarial, e a ligagdo que fazem entre ambos os conceitos.

4.1 O Caso do Banco p

A organizagdo aqui denominada ficticiamente de Banco 3 foi criada em 12 de outubro
de 1808, através de um alvard do principe regente D. Jodo, era instalada em um prédio da
antiga Rua Direita, esquina da Rua de Sdo Pedro. Oficialmente iniciou suas atividades em 11
de dezembro de 1809.

Com o transcorrer dos anos, em 1854, passou por mudangas, realizando suas
operacdes sem intervencdo do governo em relacdo a conducdo das operacdes comerciais,
restabelecendo os principais conceitos e objetivos de cardter nacional da sua fundacdo em
1808.

Ja recentemente, foi a primeira empresa, no ano de 2002, a oferecer terminais de
autoatendimento para pessoas com necessidades especiais de locomogio. E uma agéncia que
apresenta os nimeros de funciondrios e de clientes suficientes para a andlise dos dados, e para
alcancar os objetivos especificos estabelecidos, ja que ha proporcionalidade entre o nimero de
clientes com deficiéncia e o total dos sem necessidades especiais.

A sua missdo espelha-se na razao de ser da organizacdo. Com o proposito de tornd-la
mais sucinta, objetiva, de facil compreensdo e memorizagdao, bem como de manter o vinculo
com a realidade e destacar os papéis publico e privado do Banco, a nova missao é: “Ser um

banco competitivo e rentdvel, promover o desenvolvimento sustentavel”.
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4.1.1 Descricao do modelo e padronizacao dos ambientes das agéncias voltados a

acessibilidade.

Seguindo um modelo de padroniza¢do dos ambientes das agéncias do Banco [ para
acessibilidade, estes dividem-se basicamente em dois estilos: a padronizacdo das dreas de
atendimento ao publico e o das dreas de servicos internos.

As dreas de atendimento ao piiblico subdividem-se em: Area de autoatendimento —
nesse ambiente encontra-se localizados os ATMs (terminais nos quais os proprios clientes
realizam suas transagOes bancdrias) e o local que da acesso principal a agéncia. O ambiente
em que consiste a area do autoatendimento € individualizado, ou seja, € separado do ambiente
de atendimento ao publico através de painéis de vidro temperado geralmente estruturado com
montantes de aluminio. E o acesso entre as duas dreas é feito através de porta giratéria que
detecta metais, e ao seu lado possui uma porta alternativa, que pode ser utilizada por
cadeirantes ou portadores de marca-passo. E a drea que existe por trds dos ATMs € uma area
definida por corredor de acesso privado, este realizado apenas pelo interior da agéncia e por
funciondrios especificos, exclusiva para abastecimento e manuten¢do dos terminais. Ha
também uma porta de acesso para a drea do autoatendimento com funcdo exclusiva para
acesso de terceirizados do Banco [ para abastecimento de numerdrio nos ATMs. A
pavimentagdo deste ambiente possui tonalidade na cor cinza claro, com utilizagdo de diversos
materiais como: ceramica, granito, ETA.

E em drea de atendimento propriamente dito — nesse ambiente se realiza o atendimento
pessoal ao cliente, com a utilizacdo dos guichés de caixas, mesas de atendimento e cadeira de
espera.

O padrdo de uma agéncia bancdria possui ainda a area de suporte, que estd dividida em
suporte, ambiente de servicos internos e drea de apoio. O suporte € um ambiente tnico e sem
subdivisdes, nele é processado todo o servigo de infraestrutura e servigos internos da agéncia.
Com estacdes de trabalho agrupadas em equipes de no maximo oito funciondrios, o que
permite interatividade entre eles. O ambiente de servigcos internos nada mais € do que o
almoxarifado, a sala de arquivo, sala de tesouraria, sala de servicos de processamento de caixa
interno, sala de telefonia e demais servicos internos. E por tltimo, a drea de apoio, que conta
com a sala de equipamento de telecomunicag¢des, sanitdrios, copa, depdsitos de material de

limpeza, casa de mdquinas de ar-condicionado, e outros.
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4.1.2 Percepcao sobre Acessibilidade

Com as entrevistas, tornou-se possivel descrever algumas percepcdes dos clientes
acerca das agdes de acessibilidade. Isto ficou claro no momento em que perguntados sobre as
acoes de acessibilidade, eles citaram a rampa de acesso alocada na entrada da agéncia. Como

descrito nas falas:

“Recomendaria [O banco a clientes portadores de deficiéncia fisica]
todo banco do Brasil tem rampa. ” (Cliente 1)
“Principalmente [recomendaria aos portadores de deficiéncia fisica]

o banco do Brasil, ele tem aquela rampinha... ” (Cliente 2).

Assim como diz o Artigo 8° do decreto 5.296/2004, acessibilidade € a condi¢do para
utilizacdo, com seguranca e autonomia, total ou assistida, dos espagos, mobilidrios e
equipamentos urbanos, das edificacdes, dos servigos de transporte, por pessoa com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida. Nesse sentido, a Unica acdo sobre acessibilidade ligada a
mobilidade citada diretamente pelos clientes foi a rampa de acesso.

Na fala do cliente 1, descrevem-se acdes ligadas a inclusdo de portadores de
deficiéncia em geral, quando se atinge também as defici€ncias visuais e auditivas:

“tem aqueles negdcios que ajuda, que quando a pessoa é cega sente. ”
(Cliente 1).

“Tem equipamentos adequados, com aqueles fonezinhos de ouvidos,

nas teclas dos caixas tem o braile. ” (Cliente 1).

Ao serem perguntados sobre se recomendariam o Banco Beta para portadores de
deficiéncia fisica, todos os clientes, inclusive o portador de necessidades especiais de
mobilidade, afirmaram que sim. Isso confirma em parte a afirmacdo de Mercadante (2004),
segundo o qual é notdrio o reconhecimento publico das limita¢des de capacidade das pessoas

portadoras de deficiéncia e dos direitos destes individuos, enquanto cidaddos, aos recursos
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basicos e especificos de saide e educagdo, assim como a preocupacao de inclusdo social do
deficiente em situacdo de igualdade.

Ja os funciondrios do Banco apresentam percepcao mais diversificada que a dos
clientes. Eles percebem a acessibilidade quando acdes sao utilizadas para reduzir quaisquer
barreiras fisicas ou mesmo eliminar, para que uma pessoa com algum tipo de deficiéncia
fisica ou sensorial (tempordria ou permanente) se locomova com facilidade e consiga seu
atendimento.

Os funciondrios falam sobre a adequacao das agéncias as acessibilidade, acdo exigida
pela Lei 10.098/2000, a qual indica que pelo menos um dos acessos ao interior da edificacdo
deverd estar livre de barreiras arquitetonicas e de obstidculos que impegcam ou dificultem a
acessibilidade de pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida. Da mesma
forma que os clientes, os funciondrios afirmam que a organizagdo estd estruturada
adequadamente, em termos gerais, ao atendimento de portadores de deficiéncia fisica.

E o que se vé nas falas:

. ¢ o procedimento que acontece é o de adaptacdo das agencias.”

(Funcionario 1).

... Consequentemente quando concluir definitivamente a reforma, que
a agencia disponibilizard de um elevador e de um espaco, de uma
estrutura fisica maior [para o portador de deficiéncia].”

(Funcionario 1)

Normal, a estrutura tava adequada... No banco ja existe (sic)
acessos... ladeiras, rampas para as cadeiras de roda, guichés
especificos, de tamanhos adequados, sinalizacdo em todo o banco,

facilitou muito o atendimento.” (Funcionario 2).

. 0 banco ele hoje em dia é capaz de atender perfeitamente uma
pessoa portadora de necessidade especial. Tem qualidade tanto no

aparato de pessoas no atendimento quanto no de equipamento.’

(Funcionario 1)
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Em relacdo as falas, é importante destacar que hoje que para uma organizacio que
presta servicos de uso coletivo € praticamente obrigatéria a adequacdo a acessibilidade,
existindo inclusive exigéncias legais para a adaptagao.

Ainda nas suas falas, foram encontradas acdes complementares, pois os funcionarios
entrevistados também ligaram a acessibilidade ao uso da senha prioritaria para os deficientes.

Destacam-se as seguintes falas nas quais foram identificadas essas acdes complementares:

“tem o atendimento prioritario, nao algo de tipo atendimento
especifico ou perfeito, mas que o banco tem essa obrigacido de fazer

acontecer...” (Funcionario 1)

“... prioridade... até mesmo os proprios outros clientes ajudam nessa

prioridade.” (Funcionario 2)

“Tem a senha prioritaria, os clientes sempre pedem.. Alguns mesmo
sem nenhuma deficiéncia aparentemente visivel, mas diz que quer
para ndo gerar um constrangimento a gente sempre dd.”

(Funcionario 3)

No entanto, foram relatadas também barreiras a acessibilidade, justificadas pelo

momento de reforma pelo qual a agéncia estava passando:

“.. Consequentimente quando concluir definitivamente a reforma,
que a agencia disponibilizard de um elevador e de um espago, de uma

estrutura fisica maior sim.” (Funcionario 1)

“Ele “ta” em reforma... Se for ter mesmo todo o que eu vi no

projeto... O elevador para o movimento interno... vai ficar certo.’

(Cliente 2)

“Ele na sua estrutura pode ter ainda alguma deficiéncia, mas quanto

ao pessoal ndo, os funciondrios sdo bem preparados... E...
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Tecnologicamente entdo... Nem se fala... Hoje o cliente pode realizar
pelo seu computador na sua empresa suas transacdes. (Funciondrio
2)
Em relacdo a avaliacdo sobre as acgdes de acessibilidade, clientes e funciondrios
parecem concordar que estdo adequadas. Ambos avaliaram a realidade de formas parecidas

em relacdo as agdes de acessibilidade existentes no Banco p.

4.1.3 Percepcao sobre RSE

Para os clientes da agéncia observada, Responsabilidade sdcio—empresarial confirma o
que os autores Melo Neto e Froés (2001) conceituam sobre ela: 0 compromisso da empresa
com relacdo a sociedade e a humanidade em geral. Trata-se de uma forma de prestacdo de
contas de seu desempenho, baseada na apropriacdo e no uso de recursos que originalmente
nao lhe pertencem.

Tal ideia fica evidente nas falas dos entrevistados:

“E a pessoa ter deveres para com a sociedade em geral.”

(Cliente 1)

“E a empresa respeita o ser humano, e suas diferencgas... ”(Cliente 2)

“Sim... todo mundo ganha quando se propde a aceitar as diferencas e

respeitar as leis dos outros...” (Cliente 2)

Ainda na fala do cliente 1, foi identificada como a¢do de responsabilidade social a
agéncia se preocupar principalmente com os jovens, em oferecer oportunidade de emprego.
Isto € confirmado na teoria de Melo Neto e Froés (2001, p. 84): “se a empresa obtém recursos
da sociedade, € seu dever restitui-los ndo apenas sob a forma de produtos e servigos
comercializados, mas principalmente, através de acdes sociais voltadas para as solugdes dos

problemas sociais que afligem a sociedade”.
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“«

ela oferece oportunidade, é... é responsavel por todos os
seguimentos da sociedade. ” (Cliente 1)
“.. ele esta sempre abrindo possibilidade de empregos aos jovens,

principalmente”. (Cliente 1)

“E aqueles que até entdo ndo tinha (sic) tido o primeiro emprego
passa a ter. E isso € ser responsdvel por uma parte da sociedade, fora

as outras...” (Cliente 1)

Para Chiavenato (2003), Responsabilidade Social significa o grau de obrigacdo que
uma organizagdo assume por meio de acdes que protejam e melhorem o bem-estar da
sociedade a medida que procura atingir seu préprio interesse.

Baseado nesse conceito, foi identificada na fala do cliente 2 a falta de acdo de
responsabilidade quando percebeu que a agéncia teria que disponibilizar de um atendimento
mais especializado, com uma dedicacdo maior, que melhore o bem-estar da sociedade. O que
traz um retorno para o banco, caso contrario, sua falta pode vir a gerar uma série de problemas

aele e as pessoas que utilizam seus servicos.

“... tem nesse dia é... Os aposentados... que o atendimento é mesmo
mais lento e demorado... requer maior atencdo e boa vontade do
funcionario, que muitas vezes ndo existe... ndo tem...” (Cliente 2)

“.. a fila as vezes de espera do preferencial é maior que a pessoa

“normal” (Cliente 2)

Os clientes entrevistados tiveram percepcoes diversas para a responsabilidade s6cio-
empresarial da agéncia, mediante realidade de vida dos respectivos. O cliente 1 percebe a
responsabilidade quando ela se transforma em um retorno para a sociedade, uma ajuda que a
ageéncia oferece. E o cliente 2 percebe-a como acdes que ele precisa e ndo vivencia no

cotidiano da agéncia. Ele ja sente a falta que essas acdes podem causar.
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De acordo com a Lei 10.048/2000, € assegurada, em todas as institui¢des financeiras, a
prioridade de atendimento as pessoas portadoras de deficiéncia, os idosos com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criangas de colo terdo atendimento prioritario.

Por outro lado, quando questionados sobre o significado da palavra Responsabilidade
Social, os funciondrios definiram-na baseado na percepcdo que t€ém das a¢des que o banco
executa e do compromisso que ele tem com as limitagdes dos clientes. Refletindo na aplicagao

de lei da prioridade:

“[RSE é] Dever” (Funcionariol)

“o cliente pede a senha para o atendimento prioritario, o funciondrio

vai e o encaminha para minha mesa”’(Funcionario 1)

“[RSE €] prioridade... até mesmo os proprios clientes ajudam nessa

prioridade.” (Funciondrio2)

“Tem a senha prioritaria, os clientes sempre pedem... Alguns mesmo
sem nenhuma deficiéncia aparentemente visivel, mas diz que quer
para ndo gerar um constrangimento a gente sempre da.”

(Funcionario3)

Além disso, os funciondrios perceberam a organizacdo como responsavel porque
assume acdes que protejam a sociedade, concordando com Donaire (1999), quando afirma
que a responsabilidade social é na verdade um sentido de obrigacdo para com a sociedade.

Esta percepg¢do estd presente nas falas dos funciondrios entrevistados:

“Entdo uma empresa que aplica o bem coletivo, que dissemina a
coletividade entre si e com os outros ela ta sim, sendo, quer dizer
atuando como uma empresa que tem responsabilidade social.”

(Funcionario 1)
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“O Banco, ele tem seus programas e seus produtos que de certa

forma ajudam a sociedade.” (Funcionario 1)

“Se destaca das demais, porque assim ela passa, a ndo so ser visto s
como fins lucrativos, mas como aquela empresa que pensa no bem da

sociedade. ” (Funcionario 2)

“... ele ajuda muito na redugdo dos, das taxas de juros. Atuando como

brago do governo na economia.”(Funcionario 2)

“Ele ajuda ao outro que precisa. "(Funciondrio 3)

Levando em consideragdo a discussdo de Chiavenato (2005), em relacdo a posicao
contrdria a responsabilidade social das organizacdes, que se preocupam basicamente em
maximizar lucros, ou seja, satisfazer os proprietdrios ou os acionistas da organizacdo, os
funciondrios relatam agdes que destacam a intencdo do banco em ter um retorno. Eles
associam essas agdes a agéncia atingir seu préprio interesse. Confirmado nas falas:

“E ela [a agéncia] vai inteligentemente saber usar isso em seu... E

para seu retorno. ”’ (Funcionario 1)

“Tem um retorno... o banco disponibilizar créditos a juros baixos e

mais clientes procura [sic] o banco.” (Funcionario 1)

“Quando vocé lan¢ca uma campanha, vocé€ ta esperando o

reconhecimento, um aumento em termos numerarios.” (Funcionario

1)

“[a divulgacdo de um comportamento de descaso para com um
deficiente seria] Danoso, s6 se fosse mesmo uma questdo rotineira...

para a imagem do banco ficar ruim.”( Funcionario 2)

Dessa forma, apesar de citarem a organizacdo como aquela que busca o bem estar da

sociedade, as falas ainda refletem um sentido mais utilitirio de Responsabilidade Social
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Empresarial, ligando as razdes para adotar um comportamento socialmente responsavel aos
beneficios materiais que a organizacao pode obter. Esse entendimento é mais frequente nas

falas dos funciondrios que na dos clientes.

4.1.4 Relacao Acessibilidade x RSE

A partir das falas, pode-se fazer uma associa¢io entre o que os sujeitos entrevistados
falaram sobre Responsabilidade Social Empresarial (a empresa que busca o “bem coletivo”,
que ajuda a sociedade, e que d4 prioridade as pessoas que precisam de atendimento especial) e
a acessibilidade, ja que este ultimo conceito envolve justamente promover a equidade do
atendimento.

Entretanto, apesar de terem sido amplamente questionados sobre Acessibilidade, antes
mesmo de perguntados sobre Responsabilidade Social Empresarial, clientes e funciondrios
ndo falaram diretamente sobre nenhuma acido de acessibilidade, quando perguntados sobre
quais acdes de RSE adotadas pela organizacdo poderiam citar.

Tanto os clientes quanto os funciondrios trataram dessas a¢des em separado, como se
uma coisa nao tivesse ligacdo com a outra. Ou seja, os entrevistados, apesar de reconhecerem
que as acoes de acessibilidade sdo importantes e obrigatdrias, na fala, ainda tratam as acoes de
acessibilidade como isoladas da responsabilidade social da empresa.

Isso pode indicar que, apesar do reconhecimento da importincia das agdes ser
unanime, elas ainda ficam imperceptiveis, principalmente para as pessoas que nao necessitam
delas, como foi o caso da maior parte dos entrevistados. Essa interpretacao pode ser reforcada
pelas falas dos funciondrios, em relacdo as barreiras existentes em razdo da reforma da
agéncia, cujos efeitos parecem ser minimizados pelo fato de serem barreiras temporarias. No
entanto, para um cliente com necessidade adequagdo fisica especial, podem significar a

impossibilidade de receber tal atendimento.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Com a andlise do material coletado, retornamos as indagacdes iniciais para algumas
consideragdes pertinentes. Durante todo o processo de pesquisa, buscou-se responder a
questdes elencadas nos objetivos sobre a Acessibilidade e Responsabilidade Sécio-
empresarial como: Como as acdes de acessibilidade sdo percebidas pelos clientes e pelos
funciondrios? Como as acOes responsabilidades sécio-empresarial sdo percebidas pelos
mesmos? Suas respostas foram fundamentais para descrever essa percep¢do no Banco .

Com o estudo detalhado do referencial tedrico, e a andlise de conteddo utilizada no
processo de pesquisa, pode-se afirmar que os clientes percebem acdes de acessibilidade,
quando identificam as rampas de acesso alocadas na entrada da agéncia, e as acOes ligadas a
inclusdo de portadores de diversos tipos de deficiéncia. Tal fato é evidenciado quando eles
encontram na agéncia padrdes de comunicacgdo visual, auditivas e tateis.

Os funciondrios, por sua vez, percebem as acOes de acessibilidade voltadas a
qualidade no atendimento, e a adequacdo a legislagcdo, ou seja: quando a agéncia se adapta as
condigdes fisicas do cliente e disponibiliza um espaco fisico maior, com guichés especificos, e
0 acesso ao elevador.

A agéncia do Banco B estd passando por reformas, e por isso, foram identificadas
barreiras ao acesso. Os funciondrios justificaram tais barreiras como temporarias,
minimizando seus efeitos. Afirmaram que a reforma trard melhorias para os seus clientes, uma
vez que o uso da rampa, como também a utilidade do elevador, fazem refletir uma agéncia
“perfeita”, causando assim um retorno positivo. No entanto, ainda que tempordrias, essas
barreiras podem significar para os clientes a diferenca entre o atendimento e a impossibilidade
dele.

Quanto a percep¢do da responsabilidade sécio-empresarial, os clientes entrevistados
tiveram percepcoes diversas. Falaram sobre a empresa que busca o “bem coletivo”, que ajuda
a sociedade, e que da prioridade as pessoas que precisam de atendimento especial. E os
funciondrios expressaram suas percepcdes de responsabilidade sdcio-empresarial quando
citam as agdes que o banco executa em proteger e ajudar a sociedade. No entanto, eles
associam essas agdes a agéncia atingir seu préprio interesse.

Os entrevistados nao falaram diretamente sobre acessibilidade, conectada a

responsabilidade sdcio-empresarial, pois tanto os clientes quanto os funciondrios trataram
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dessas acdes em separado. Ou seja, acessibilidade como acdes isoladas da responsabilidade
social da empresa. Essa relacio foi estabelecida quando eles citam o conceito de
responsabilidade social, sem, no entanto, falarem diretamente sobre acdes de acessibilidade.
No caso do Banco B, percebe-se que o relato dos clientes e dos funciondrios entrevistados leva
a uma reflexdo acerca da fragilizacdo ligac@o entre das acdes de acessibilidade como fazendo
parte do contexto de responsabilidade s6cio-empresarial, o que podemos chamar de siléncio
de discurso. Esse siléncio € significativo, j4 que, apesar da sociedade atual reconhecer a
importancia da preservacao dos direitos de pessoas com deficiéncia, as acdes efetivas voltadas
para a promocdo da inclusdo dessas pessoas ainda parecem ndo saltar aos olhos daqueles que
ndo necessitam delas em seu dia-a-dia. Apesar de muito se falar nelas, elas sdo invisiveis.

Nesse sentido, entendeu-se que esta pesquisa trouxe contribuicdes, principalmente a
reflexdo de que ainda ha muito o que se fazer para que as acdes de acessibilidade sejam
colocadas nas empresas como fundamentais, ndo apenas por uma questdo de obediéncia a
legislagdo, ou para obtencdo de retorno, mas pelo conceito de responsabilidade social que
busca promover o bem de todos que integram a sociedade.

Dessa forma, pode-se sugerir a organizacdo estudada uma melhor avaliacdo e
planejamento para os momentos de reforma, para que as barreiras sejam minimizadas, assim
como uma maior divulgacdo entre os clientes e funciondrios sobre as agdes de acessibilidade
adotadas. No caso, propde-se buscar formas de criar essa ligacdo, para que essa aproximacao
leve a uma execuc¢do das acdes na realidade, ja que muitas vezes o significado ndo condiz com
a aplicacdo, ndo so para a organizagdo estudada, mas para a sociedade em geral.

Finalmente, pontua-se que o assunto “acessibilidade” e “responsabilidade sdcio-
empresarial” € fecundo, e aqui ndo se esgota. Ao contrdrio, esta foi uma pesquisa exploratdria
e descritiva, cuja pretensio € descrever um fendmeno pouco estudado, e apontar para uma as
possibilidades de novos estudos que possam subsidiar a busca de alternativas vidveis para
questdes urgentes e emergentes. Para pesquisas futuras, sugere-se ampliar os entrevistados,
tendo acesso aos pontos de vista de uma maior quantidade de pessoas, e principalmente,
aumentar o numero de portadores de deficiéncia ouvidos, para que haja maior

aprofundamento do ponto de vista dos mais interessados.
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APENDICE A

Entrevista para o funcionario:

PRIMERA FASE

(Dados de aproximacao: elementos de historia de vida profissional)
Cargo:
Idade:

Tempo de trabalho na institui¢do financeira, Banco do Brasil.

Tem algum envolvimento em trabalhos sociais ou voluntarios fora da empresa?
Qual trabalho? Por que voceé resolveu trabalhar como voluntario?

E por que vocé decidiu entrar no Banco do Brasil?

(Eu queria que vocé me contasse/relatasse como foi sua entrada no Banco do Brasil)

(Elementos que podem lancar luz sobre a importancia da RS para o entrevistado)

Vou colocar uma palavra, e gostaria que voc€ me dissesse o que vocé acha que ela
significa.

RESPONSABILIDADE SOCIAL

Como vocé acha que atua uma empresa que tem responsabilidade social?
O Banco toma medidas que beneficiem a sociedade? Quais?
Por que vocé acha que o Banco faz isso?

(O que vocé acha que ele ganha com iss0?)

(Acessibilidade)

Vocé ja ouviu reclamacées sobre a estrutura fisica da empresa?

De quem?

Que tipo de reclamagdes?

E sobre clientes portadores de necessidades especiais, ha alguma regra especifica
para atendimento a essas pessoas?

Qual a regra?

Ela € sempre cumprida? Por qué?

Vocé ja atendeu algum cliente portador de necessidades especiais?
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SE SIM

Como foi?

SE NAO

Caso chegue agora um cliente portador de necessidades especiais, voc€ se sentiria
preparado para atendé-lo?

Houve Preparagdo/treinamentos sobre o assunto?

Quais as diferencas no atendimento entre os clientes com e sem necessidades

especiais?

O chefe do setor financeiro de uma grande empresa é portador de necessidades
especiais e precisa frequentemente se deslocar até o banco para executar transacoes. Ele
¢é seu amigo e esta em dividas sobre se deve ou nao transferir a conta para o Banco do
Brasil. Vocé recomendaria a mudanca?

Por qué?

Sua agéncia estd preparada para recebé-lo hoje?

Para realizar um atendimento de qualidade?

Se vocé fosse gestor da area de atendimento ao cliente, vocé mudaria alguma
coisa nos procedimentos relacionados ao atendimento de clientes com necessidades
especiais?

Por qué?

SEGUNDA FASE

(Responsabilidade social x acessibilidade)

Situacdo: No jornal local sai a seguinte manchete: cliente do Banco do Brasil,
portador de necessidades especiais, denuncia atendimento na instituicdo. Em um dia de
bastante movimento na agéncia, todos os terminais, guichés e atendimentos estavam lotados.
O cadeirante ndo conseguiu ser atendido, porque a agéncia estava em reforma e ndo havia
espaco para a entrada da cadeira de rodas. Na agéncia, ndo havia terminal de auto-
atendimento adaptado para uso de cadeirantes.

Quais consequéncias vocé acha que o Banco sofreria por causa da noticia?

Como ficaria a imagem do Banco?
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Entrevista para os clientes (portador de deficiéncia):

PRIMEIRA FASE

(Dados de aproximacao: elementos de historia da vida)

Portador de que necessidade:

Profissao:

Idade:

Desde quando € cliente da institui¢do financeira?

O que o atraiu para se tornar cliente dela?

Tem algum envolvimento em trabalhos sociais ou voluntarios?

Qual trabalho?

Por que voceé resolveu trabalhar como voluntério?

(Elementos que podem lancar luz sobre a importancia da RS para o entrevistado)

Vou colocar uma palavra, e gostaria que voc€ me dissesse o que vocé acha que ela
significa.

“RESPONSABILIDADE SOCIAL”

E uma empresa? Como vocé€ acha que atua uma empresa que tem responsabilidade
social?

Vocé faz alguma ligacdo com o Banco sobre tomar medidas que beneficiem a
sociedade? Quais?

Por que vocé acha que o Banco faz isso?

(O que vocé acha que ele ganha com isso?)

Situacdo:

Vou colocar dois contextos para vocé:

Dia X: dia de movimento normal da agéncia.

Dia Y: dia de pagamento do governo do Estado e da Prefeitura. Agéncia lotada.

H4 diferenca no atendimento dispensado a vocé nesses dois dias? Como vocé acha

que serd atendido em cada situacao?
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(Acessibilidade)

Vou colocar uma situagao, e vocé vai continuar a historia...

Situagdo: ja passa do hordrio de atendimento interno da agéncia, e ela estd cheia de
gente. Vocé€ se encontra na sala dos terminaisde autoatendimento (TAA) sozinho. Para
realizar suas transagdes, utiliza terminais especificos, no entanto, esse terminal se encontra
em manutencdo, € vocé estd com pressa. A sala dos TAA encontra-se repleta de outros
clientes, mas vocé decide por solicitar ajuda, entretanto, o funciondrio que sempre o atende

ndo estd disponivel. Finalmente, como acontece o atendimento?

SEGUNDA FASE

(Responsabilidade social x acessibilidade)

Vocé recomendaria este banco para outros clientes portadores de necessidades

especiais? Por qué?
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Entrevista para os clientes (sem deficiéncia):

PRIMEIRA FASE

(Dados de aproximacao: elementos de historia da vida)
Profissao:

Idade:

Desde quando ¢é cliente da institui¢ao financeira?

O que o atraiu para se tornar cliente da mesma?

Tem algum envolvimento em trabalhos sociais ou voluntarios?

Qual trabalho?

Por que voceé resolveu trabalhar como voluntario?

(Elementos que podem lancar luz sobre a importancia da RS para o entrevistado)

Vou colocar uma palavra, e gostaria que vocé me dissesse o que voc€ acha que ela
significa.

“RESPONSABILIDADE SOCIAL”

E uma empresa? Como vocé acha que atua uma empresa que tem responsabilidade
social?

Vocé faz alguma ligacdo sobre o Banco tomar medidas que beneficiem a sociedade?
Quais?

Por que vocé acha que o Banco faz isso?

(O que vocé acha que ele ganha com iss0?)

(Acessibilidade)

Vou colocar uma situacio, e vocé vai narrar como continuaria essa historia...

Situagdo: ja passa do hordrio de atendimento interno da agéncia, e ela estd cheia de
gente. Na sala dos terminais de autoatendimento (TAA), também lotada, encontra-se um
cliente deficiente sozinho que, para realizar suas transacoes, utiliza terminais especificos, no
entanto, esse terminal se encontra em manutengdo, e ele estd com pressa. A sala dos TAA
encontra-se repleta de outros clientes, mas ele decide por solicitar ajuda, entretanto, o
funciondrio que sempre o atende ndo estd disponivel. Como vocé acha que aconteceria esse

atendimento?
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Durante algum atendimento vocé€ ja ouviu reclamagdes sobre a estrutura fisica da
empresa?
De quem?

Que tipo de reclamagdes?

SEGUNDA FASE

(Responsabilidade social x acessibilidade)

Situacdo: No jornal local sai a seguinte manchete: cliente do Banco do Brasil,
portador de necessidades especiais, denuncia atendimento na instituigio. Em um dia de
bastante movimento na agéncia, todos os terminais, guichés e atendimentos estavam lotados.
O cadeirante ndo conseguiu ser atendido, porque a agéncia estava em reforma e nao havia
espaco para a entrada da cadeira de rodas. Na agéncia, ndo havia terminal de auto-

atendimento adaptado para uso de cadeirantes.

Quais consequéncias vocé acha que o Banco sofreria por causa da noticia?
Como ficaria a imagem do Banco?
Vocé recomendaria este banco para clientes portadores de necessidades especiais? Por

qué?
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Cliente 1
(Julia)

Descrever como as
acoes de
acessibilidade sao
percebidas pelos

clientes

ACESSIBILIDADE

“o banco ele teria
que disponibilizar
outro profissional

para ajuda-lo.”

Disponibilizar

As agdes sdo
percebidas de
maneira a serem

resolvidas.

Acessibilidade

“Ja escutei que o
espaco erapequeno
pra tanta gente em
dia de pagamento

principalmente.”

Espaco pequeno

As agdes sdo
percebidas baseadas
na definicdo de

acessibilidade.

Acessibilidade

“recomendaria todo
banco do Brasil tem

rampa...”

Rampa

As agdes sdo

percebidas ainda no

exterior das agéncias.

Acessibilidade

“tem aqueles
negocios que ajuda,
que quando a pessoa

e cega senti,”

Sentir

As acoes sao
percebidas atingindo

todas as deficiéncias.

Acessibilidade

“Marcadores...

Sinalizadores...”

Sinalizadores

As agdes sdo
percebidas mediante

termos técnicos.

Acessibilidade

“Tem equipamentos

Equipamentos

As agdes sdo

Acessibilidade
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adequados, com
aqueles fonezinhos
de ouvidos, nas
teclas dos caixas tem

O Brailler. ”

adequados

percebidas com a
utilizagcdo da

tecnologia.




Cliente 2

(Mario)

Descrever como as
acoes de
acessibilidade sao
percebidas pelos

clientes

ACESSIBILIDADE

“principalmente o
banco do Brasil, ele
tem aquela

rampinha...”

Rampinha

As agdes sdo
percebidas no
exterior das
ageéncias do Banco

do Brasil.

Acessibilidade

“Deveriia. Eu to
dizendo deveria... 0
banco ele deveria
dispor de outro
atendente para que
concretize a ajuda e
assim possa realizar

o atendimento.”

Realizar.

As agdes sdo
percebidas e
entendidas a
medida que se
consegue cobrar a

sua realizacao.

Acessibilidade.

“0 banco do Brasil
se destaca dos
demais e tem

acessibilidade... ele

“ta” em reforma...

se for ter mesmo
todo o que eu vi no
projeto... o elevador
para o0 movimento
interno... vai ficar

bom. Porque se ndo

Reforma.

As agdes sdo
percebidas e
entendidas por
conhecimentos das
normas da ABNT
para reforma e
construgdo de obras

publicas.

Acessibilidade




tiver vai pra

2

justigal...

Funcionario 1 Descrever como as | ACESSIBILIDADE
acoes de
(gerente de
acessibilidade sao
relacionamento)
percebidas pelos
funciondrios;
“Ja... Ja, é muita Estrutura fisica. As agdes sdo Acessibilidade.
gente. Da estrutura percebidas no
fisica entdo nem se ambiente de
fala. Diversas vezes. trabalho.
Agora ndo... com a
reforma houve uma
melhora.”
“Quanto a Adaptando. As agdes sao Acessibilidade.
iluminacao, ou o percebidas com a
maquindrio da gente, utilizacdo da
1SS0 ndo... nunca me tecnologia e dos
chamaram a atenc¢ao maquindrios
para isso e, o Banco adaptados.
por, ele proprio se
atualiza. Sempre se
adaptando.”
“..temo Prioritario. As agdes sdo Acessibilidade.
atendimento

percebidas e a sua




prioritario, ndo algo

aplicacao, cobrada.
de tipo atendimento

especifico ou
perfeito, mas que o
banco tem essa
obrigacao de fazer

acontecer...”

“...Consequentimente

Elevador. As acoes sdo Acessibilidade.

quando concluir percebidas quando

Espaco.
definitivamente a se trata de no¢do de
reforma, que a Estrutura fisica. espago, de normas
agencia seguidas pela
disponibilizard de ABNT para
um elevador e de um reforma e
espaco, de uma construgdo de obras
estrutura fisica publicas.
maior sim.”

“... € o procedimento

Adaptacdes. As agdes sao Acessibilidade.

que acontece € o de percebidas e
adaptacao das cobradas para que
agencias.” se tenham

adaptacoes.




Funcionario 2 Descrever como as | ACESSIBILIDADE
(caixa) acoes de
acessibilidade sao
percebidas pelos
funciondrios;
“Normal, a Acesso. As agdes sdo Acessibilidade.
estrutura tava percebidas quando
Ladeiras.
adequada... No se trata de nogdo de
banco ja existe Rampas. espaco, de normas
acessos... ladeiras, seguidas pela
Adequacgdo.
rampas para as ABNT para
cadeiras de roda, Sinalizagao. reforma e
guichés construgdo de obras
especificos, de publicas.
tamanhos
adequados,
sinalizacdo em todo
o banco, facilitou
muito o
atendimento.”
“... prioridade... até Prioridade. As acOes seguem Acessibilidade.
mesmo 0s proprios lei, obedecem a
outros clientes regras.
ajudam nessa
prioridade.”
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(gerente de
modulo)

Funcionario 3

“Atualmente sim... Elevador.

Descrever como as
acoes de

acessibilidade sao

percebidas pelos

funcionarios;

ACESSIBILIDADE

por conta da
reforma, é sem o
elevador tem que
descer um
funciondrio para
atender um

cliente...”

“Tem a senha

Prioridade.

ABNT para

reforma e

publicas.

As agdes sdo
percebidas quando
se trata de normas

seguidas pela

construgdo de obras

Acessibilidade.

prioritaria, os
clientes sempre
pedem... Alguns
mesmo sem
nenhuma
deficiéncia
aparentemente
visivel, mas diz que
quer para ndo gerar
um
constrangimento a
gente sempre da.”

O pessoal sempre

Prioridade.

As agdes sdo

aplicacao, cobrada.

Seguem lel,

obedecem a regras.

percebidas e a sua

Acessibilidade.

aceita tem que
aceitar, afinal é
lei... lei tem que ser

cumprida.

As acoes sao
percebidas e a sua
aplicacdo, cobrada.

Seguem lei,

obedecem a regras.

Acessibilidade.

58



Clientel

(Julia)

Identificar quais
acdes os clientes e
os funciondrios
vinculam a
Responsabilidade

Sécio-empresarial.

R.S.E.

abrindo
possibilidade de
empregos aos

jovens,

sdo percebidas

pelos clientes
quando o banco cria
possibilidade para o

jovem se

“E a pessoa ter Sociedade. As agdes der.s.e. R.S.E.
deveres para com a sdo percebidas
sociedade em pelos clientes. Ele
geral.” volta seus olhares a
sociedade.
“... ela oferece Sociedade. As acdes de r.s.e. R.S.E.
oportunidade, é... € sdo percebidas
responsavel por pelos clientes Ele
todos os volta seus olhares a
seguimentos da sociedade.
sociedade.”
“Tem aquele Ajuda. As acgdes der.s.e. R.S.E.
pessoal que fica nas sdo percebidas
Oportunidade.
salas “ajudando”, pelos clientes
definida como
ajuda, retorno para
o banco.
“... ele esta sempre Possibilidade. As acdes der.s.e. R.S.E.




principalmente”.

desenvolver.

“E aqueles que até
entdo nao tinha tido
0 primeiro emprego
passa a ter. E isso é
ser responsdvel por

uma parte da
sociedade, fora as

outras...”

Primeiro emprego.

As acdes der.s.e.
sdo percebidas
pelos clientes a

partir do momento
que o banco cria
oportunidade para
envolver a

sociedade.

R.S.E.

“Ganha... ganha
evidéncia, novos
clientes como eu ja
falei... € isso. O
banco sé tem a

ganhar...”

Retorno.

As acOes de r.s.e.
sdo percebidas de

maneira positiva.

R.S.E.

Cliente2

(Mario)

Identificar quais
acoes os clientes e
os funciondrios
vinculam a
Responsabilidade

Sdécio-empresarial.

R.S.E.

“direitos e deveres”

Responsabilidade.

As acdes de r.s.e.
sdo percebidas
mediante as

limitacdes de um

R.S.E.
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para com o outro.

“E a empresa Ser humano. As acdes der.s.e. R.S.E.
respeita o ser sdo percebidas
humano, e suas pelos clientes pelo
diferencas...” respeito ao homem.
“... afila as vezes Falta. As acoes de r.s.e. R.S.E.
de espera do Espera. sdo percebidas
preferencial é pelos clientes e é
maior que a pessoa feita a relacdo entre
“normal” entre acessibilidade e
aspas(gesto com a r.s.e.
mao).”
“Siim... todo Respeito. As acdes de r.s.e R.S.E.
mundo ganha sdo percebidas
quando se propde a pelos clientes
aceitar as quanto aos direitos
diferengas e dos deficientes.
respeitar as leis dos
outros...”
“... nesse dia tém Prioridade. As acdes der.s.e. R.S.E.
muiito mais senhas sdo percebidas
prioritarias na pelos clientes
agéncia do que as deficientes na
outras...” excursdo da lei.
“... tem nesse dia Dedicacio. As acdes der.s.e. R.S.E.

é... Os

sdo pelos clientes
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aposentados... que o
atendimento é
mesmo mais lento e
demorado... requer
maior atencio ¢
boa vontade do
funciondrio, que
muitas vezes nio

existe... ndo tem...”

deficientes na
necessidade de um
atendimento mais
especializado. Que
tenha uma
dedicacdo, uma
atengdo para com

eles.

Funcionario 1

(gerente de
relacionamento)

Identificar quais

acoes os clientes e

funcionarios
vinculam a

Responsabilidade

Sdécio-empresarial.

R.S.E.
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“DEVER”

Responsabilidade.

As acdes der.s.e.
sdo percebidas
mediante as
limitacdes de um

para com O outro.

“... évoltar-se para
0 que se chamamos
hoje de Bem

coletivo...”

Coletividade.

As acdes de r.s.e.
sao percebidas em

bem do

TODO.(sociedade)

“Entdao uma

Coletividade.

empresa que aplica

As acOes de r.s.e.

sdo percebidas




0 bem coletivo, que

dissemina a
coletividade entre si
e com os outros ela
ta sim, sendo, quer
dizer atuando como

uma empresa que

pelos funciondrios

quando aplicadas

para atender o todo.

tem
responsabilidade
social.”
“E ela vai Retorno. As acdes sdo R.S.E.
inteligentemente aplicadas na busca
saber usar i1Sso em de sempre voltar em
seu... E para seu prol do banco.
retorno.” Funciondrios
associam ao lucro,
ao retorno
financeiro, ao
reconhecimento.
“O Banco, ele tem Ajuda. As acdes de r.s.e. R.S.E.
seus programas e sdo percebidas
seus produtos que pelos funciondrios a
de certa forma medida que ele
ajudam a oferece programas
sociedade.” e/ou produtos para
os clientes.
“Tem um retorno... Retorno. As acdes der.s.e. R.S.E.
o banco sdo percebidas
disponibilizar

créditos a juros
baixos e mais

clientes procura o

quando o banco
oferece créditos a
juros baixos, para

eles estdao ajudando
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banco.” a sociedade mais
desprovida.
“Quando vocé Reconhecimento. O banco fazendo o R.S.E.
langa uma papel de uma
campanha voce ta empresa na busca
esperando o de reconhecimento
reconhecimento, e lucro.
um aumento em
termos
numerarios.”
“..temo Prioridade. As acdes de r.s.e. R.S.E.
Atendimento sdo percebidas
prioritario, ndo quando o banco faz
algo de tipo sua obrigacdo em
atendimento atender
especifico ou prioritariamente os
perfeito, mas que o clientes deficientes.
banco tem essa
obrigacao de fazer
acontecer”
“o cliente pede a Prioridade. Os procedimentos R.S.E.
senha para o de atendimentos sao
atendimento baseados em
prioritario, o bastante atencdo e
funcionario vai e o rapidez. O banco
encaminha para respeitando os
minha mesa” direitos dos clientes
especiais. As acoes
de r.s.e refletem
nisso.
“aonde na verdade Sentimento. As acOes de r.s.e. R.S.E.
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o que ele tenta
treinar é
atendimento para o

lado sentimental.”

Refletem no lado
sentimental dos
funciondrios para a
realizagcao do

atendimento.

“Buscaaa, ¢ €.. vocé Conquista. As acOes de r.s.e. R.S.E.
saber envolver sdo percebidas
aquela pessoa, pelos funcionérios
entender o seu lado quando se atende o
e atingir o seu cliente de forma a
objetivo. O cliente se atingir seu
ser atendido, € o objetivo.
Banco conquistar
esse cliente, para
ele voltar”.
O banco em Lei. As acdes der.s.e RS.E.
primeiro lugar ele coincidem com a
sela pela lei de obrigatoriedade da
igualdade, em que lei para qual todos
todos nds somos sdo iguais perante a
iguais, entdo nao lei.
vai diferenciar um
atendimento do
outro.
“... 0 que pode Ajuda. As acdes de r.s.e. R.S.E.

acontecer € uma
mobilizacao maior
por parte do
funciondrio... uma
ajudar para tornar

aquele atendimento

sao tidas como uma
ajuda por parte do
funcionario no

atendimento.
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condicdes de
conquistar novos
clientes, de
adequar-se a eles e
qualificar-se em

atendé-los.”

coincidem com a
precisao que o
banco tem de se
adequar com as
necessidades dos
clientes. Os seus
funcionarios estdo

sempre s

possivel.”
“Olhar pra eles Necessidade. As acdes der.s.e. R.S.E.
normal, o que coincidem com a
acontece € eu ir ate conquista de novos
ele, o que ndo é clientes. Um melhor
uma norma do atendimento, igual a
banco, e sim uma ajuda, igual a
necessidade de conquista de um
conquistado cliente.
cliente.”
“Eu terei primeiro Conversa. As acdes sdo
um conversa com percebidas através
ele, sobre o seu... o de uma conversa.
outro banco. Hé4 uma
Buscaria saber o aproximacao entre
que ele procura em funciondrio e
um banco. E nao clientes, mostrando
porque ele é meu a importancia de
amigo, ou algo um didlogo para
assim... entender o que o
outro precisa para
conquistar cliente.
“... mas porque tem Adequacio. As acdes der.s.e. R.S.E
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qualificando.

Funcionario 2

na reducio dos, das

reduzir taxas, ser o

Identificar quais R.S.E.
acoes os clientes e
(CAIXA)
funciondrios
vinculam a
Responsabilidade
Sdécio-empresarial.
“COMPROMISSO” Compromisso. As acdes der.s.e. R.S.E
sdo percebidas
pelos funciondrios
quando definem r.s.
como
COMpPromisso.
“Se destaca das Bem social. As agdes der.s.e. R.S.E.
demais, porque s@o definidas pelos
assim ela passa, a funcionarios
nao sé ser visto s quando comparada
como fins a empresas, ndo se
lucrativos, mas pensa s6 em lucro,
como aquela mas sim em fazer o
empresa que pensa bem.
no bem da
sociedade.”
“... ele ajuda muito Braco direito. As agdes sdo R.S.E
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taxas de juros. braco direito do
Atuando como governo em ajudar
braco do governo os clientes, a
na economia.” sociedade.
“E também ele, ¢ Desenvolvimento As acdes de r.s.e. R.S.E.
ajuda no local. sdo refletidas
desenvolvimento quando a
local. Quando diz implantacio de
que vai tirar um banco gera
banco de uma desenvolvimento
cidade o povo fica para a cidade.
louco.”
“prioridade... até Prioridade. As agdes sdo R.S.E.
mesmo 0s proprios realizadas através
outros clientes do atendimento
ajudam nessa prioritario, com o
prioridade.” ajuda dos outros
clientes para o
acontecimento.
“A estrutura tava Adequacio. As acdes de r.s.e. R.S.E.
adequada... Foi sdo percebidas
normal... No banco quando o banco
Jé existe acessos... adéqua sua
facilitou muito o estrutura para
atendimento.” facilitar o
atendimento e o
acesso do cliente
deficiente.
“Precisa de um Atendimento. As acdes de r.s.e R.S.E.
atendimento mais sdo percebidas
direto. Até porque quando o cliente sai




eles saem
satisfeitos, acham
booom quando sao

bem atendidos.”

satisfeito.

“ele na sua estrutura
pode ter ainda
alguma deficiéncia,
mas quanto ao
pessoal ndo, os
funciondrios sdo

bem preparados...”

Estrutura e
preparacao.

As acoes de r.s.e.
sdo percebidos
quando a estrutura
nio acompanha o
desenvolvimento do

atendimento dos

funcionarios.

R.S.E.

13

e...
tecnologicamente
entdo... nem se
fala... hoje o cliente
pode realizar pelo
seu computador na
sua empresa suas

transacoes.”

Acessibilidade.

As agdes sdo
associadas ao usa
da tecnologia.
Quando se utiliza
do aparato

tecnologico para

ajudar aos clientes a

realizar suas
transagoes

bancarias.

R.S.E.

“Danoso, so se
fosse mesmo uma
questdo rotineira...
para a imagem do

banco ficar ruim.”

Imagem.

As acgdes sdo usadas
para ajudar na
imagem que o

banco quer passar

para seus clientes.

R.S.E.
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também... Ele nesse
projeto ajudou na
reforma, deu a Mao

de obra para a

orgdo com
Sindicatos dos
Bancdrios para

realizacdo de

Funcionario 3 Identificar quais R.S.E.
acdes os clientes e
(gerente de
funciondrios
modulo)
vinculam a
Responsabilidade
Sécio-empresarial.
“Seriedade” Comprometimento. | As acgdes de r.s.e. R.S.E.
sdo percebidas
pelos funciondrios
quando se hd um
comprometimento
por partes deles.
“Inovando, sempre Objetivos. As acdes sdo R.S.E.
buscando aplicas aplicadas
suas medidas pelosobjetivos dos
voltadas para funciondrios de
atracao de novos atender
clientes (com responsavelmente.
novidades) e
seguindo o que
responsabilidade
induz.”
O sindicato ajuda Ajuda. Envolvimentos de R.S.E.




reforma.

projetos.

“Eu achou assim a Retorno. As acdes sdo como R.S.E.
responsabilidade uma espécie de
social é agente ligacdo
“retribuidor”, empresa/clientes.
retribui... porque Troca de favores.
até mesmo
financeiramente ele
ajuda a alguém...”
“Ele ajuda ao outro Ajuda. As acdes der.s.e R.S.E.
que precisa.” sdo percebidas
pelos funciondrios
quando estiver
ajudando ao outro,
trocas de favores.
“Assim tem Propaganda. As acdes de r.s.e R.S.E.
empresas que s6 faz sdo percebidas
mesmo a pelos funcionérios
propaganda. As quando eles fazem
grandes empresas a ligacdo entre
nao, elas ja sabem propaganda e
fazer uso desse projetos realizados
programa.” na sociedade.
“Se envolverem Transparéncia. As agdes sdo R.S.E.
com essas realizadas e
fundacdes, buscam necessitam serem
transparéncia...” verdadeiras.
Responsabilidade Obras sociais. As acOes de r.s.e. R.S.E.

com obras sociais,

sdo percebidas
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o banco ele sai

ganhando, vai

compensar a

retorna financeiro,

nao.

“Tem a senha

imagem lucrativa, o

pelos funciondrios
quando o banco
ganha quando cria
obras sociais e
apaga a imagem
exclusiva de

lucratividade.

prioritaria, os
clientes sempre
pedem... Alguns
mesmo sem
nenhuma
deficiéncia
aparentemente
visivel, mas diz que
quer para ndo gerar
um
constrangimento a

gente sempre da.”

Prioridade.

As acdes de r.s.e.
sdo aplicadas aos

clientes por
intermédio da senha

prioritaria.

R.S.E.

Para ndo sujar o
nome do Banco e
evitar

constrangimento

cumprimos...

“... a gente o coloca

Obrigacao.

As acdes caminham
juntas com a
obrigacdo de emitir

a senha prioritdria.

R.S.E.

na frente. O pessoal
sempre aceita, tem
que aceitar, afinal é
lei..lei tem que ser

cumprida.”

Legalidade.

As a¢des caminham
juntas com a
obrigacdo de emitir

a senha prioritdria.

R.S.E.
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“Assim tem uma Atencio. As acdes de r.s.e. RS.E
aten¢do maior... o sdo exercidas, pelos
préprio pessoal da funcionarios,
fila j4 sabe ajuda... quando eles se
ndo hé diferencga.” mobilizam para o
atendimento
prioritario, que
requer uma atencao
maior.
“Primeiro eu iria Conversacgao. As agdes sdo RS.E
escutar a parte dele, aplicadas depois de
iria vé se a uma conversa
propaganda que ele aproximando
escutou clientes e
corresponde com funcionario.
realidade do Concentrando as
banco... se bater necessidades e
com as expectativas dos
expectativas, clientes.
recomendaria...”
“... 0 banco ele hoje Capacidade. As acdes de r.s.e. R.S.E.
em dia € capaz de sdo atender
atender perfeitamente
perfeitamente uma pessoa portadora de
pessoa portadora de necessidade
necessidade especial.
especial.”
“Tem qualidade Qualidade. As acdes de r.s.e. R.S.E.
tanto no aparato de sdo percebidas
pessoas no pelos funcionérios
atendimento quanto quando o banco
no de acompanha a




equipamento.”

qualidade dos

atendimento.

equipamentos e do

Cliente 1

(Julia)

Analisar como as
acoes de
acessibilidade
influenciam a
percepgdo dos
clientes sobre a
responsabilidade

socio-empresarial

Acessibilidade
>R.S.E.

“Ja escutei que o
espago era pequeno
pra tanta gente em
dia de pagamento

principalmente.”

Espaco.

Para o acesso a toda
a populacao local
que tem
movimentagdo no
Banco do Brasil, é
necessario um
espaco grande, com
condigoes

adequadas de
estrutura,
temperatura e
servicos, quando
ndo tem, quando o
espaco € pequeno
para o nimero de

clientes, eles

reclamam. Isso é

Acessibilidade
>R.S.E.
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ser responsavel

socialmente.

“Recomendaria
todo banco do
Brasil tem rampa,
tem aqueles
negdcios que ajuda,
que quando a
pessoa € cega senti,
(tempo)...
Marcadores...
Sinalizadores...
Tem equipamentos
adequados, com
aqueles fonezinhos
de ouvidos, nas
teclas dos caixas

tem o Braille.”

Adaptacgdes.

Quando o banco
dispde de
adaptacdes para
atender o seu
publico, dentre
essas adaptacdes
estiverem as acoes
de acessibilidade,
que seguem as
normas da ABNT,
ele sera
caracterizado como
responsével pela
populacdo de
clientes. Sendo
assim recomendado
pelo fato de atender
as expectativas de

clientes deficientes.

Acessibilidade
>R.S.E.

Cliente 2

(Mario)

Analisar como as
acoes de
acessibilidade
influenciam a
percepg¢do dos

clientes sobre a

Acessibilidade
>R.S.E.
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responsabilidade

sOcio-empresarial

“... Ele tem aquela
rampinha... Com
essas medidas ele

busca, agindo dessa
forma ele buscam
melhorias, para

ambas as partes...”

Acdes.

Como as acdes de
acessibilidade, por
exemplo: a rampa,
presente em toda
ageéncia do banco
do Brasil traz uma
imagem de
acessibilidade, ou
seja, de uma
empresa acessivel,
que tem melhorias
para seus clientes, é

responsavel.

Acessibilidade
>R.S.E.

“Sim, querendo ou
nao o banco do
Brasil se destaca
dos demais e tem
acessibilidade...
Tem condi¢des de

atendimento.”

Reconhecimento.

Os clientes
consideram
diferencial em uma
empresa aquela que
¢é socialmente
responsavel,
consideram que ela
se destaca das
demais, e tudo isso
vem devido as
acoes de
acessibilidade que o

banco oferece.

Acessibilidade
>R.S.E.
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Funcionario 1 Analisar como as | Acessibilidade
acoes de >R.S.E.
(Gerente de
acessibilidade
Relacionamento)
influenciam a
percepg¢ao dos
funcionarios sobre
a responsabilidade
sOcio-empresarial
“Com a reforma Melhora. Com a reforma, Acessibilidade
houve uma com as adaptacodes >R.S.E.
melhora.” feitas no prédio,
seguindo as
normas, o
funciondrio
consegue enxergar
acoes de
responsabilidade
socio-empresarial.
“Tem o Prioridade. Com a acdo de Acessibilidade
Atendimento acessibilidade que >R.S.E.
PRIORITARIO, recai no
ndo algo de tipo atendimento
atendimento prioritario o
especifico ou funciondrio acredita
perfeito, mas que o que o banco realiza.
banco tem essa
obrigacao de fazer
acontecer...”
“Quando concluir Reforma. Os funciondrios Acessibilidade




definitivamente a
reforma, que a
agencia
disponibilizara de
um elevador e de
um espago, de uma
estrutura fisica

maior sim.”

percebem a
influéncia das acoes
de acessibilidade
sobre a
responsabilidade
quando o banco se
tornard mais
prestativo em
atender bem o
cliente quando a
reforma estiver
pronta, com um
elevador e um

espaco fisico maior.

>R.S.E.

“.... procedimentos
como a priorizagdo
da senha,
priorizacdo do
atendimento...
capacitando o meu
funciondrio... Esse
leque de
conhecimento e
experiéncia em
atendimentos nao

faltaria mais nada.”

Leque de

conhecimento.

As agdes de
acessibilidade
influenciam a
percepg¢ao dos

funciondrios para a
responsabilidade
quando esses estao
com certa bagagem
de conhecimento, e

experiéncias.

Acessibilidade
>R.S.E.

“A imagem fica
ruim, independente
de ter sido verdade
ou nao a noticia, o

banco sofrera as

Consequencia.

Quando a imagem
do banco ¢ afetada
por uma noticia
relacionada a agdes

de acessibilidade

Acessibilidade
>R.S.E.
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conseqiiéncias
formas de sua

imagem.”

refletem na

responsabilidade

a sociedade.

que precisa ter para

Funcionario 2

(CATXA)

Analisar como as
acoes de
acessibilidade
influenciam a
percepg¢ao dos
funcionarios sobre
a responsabilidade

sOcio-empresarial

Acessibilidade
>R.S.E.

“E cliente demais é
o espago €

pequeno.”

Espaco.

Os funcionarios
veem que quanto
menor o espago,
mais falho serd o
atendimento. Ou
seja, o banco ndo

estaria se
preocupando com o
seu cliente, nao
estaria sendo

responsavel.

Acessibilidade
>R.S.E.

“No banco ja existe

acessos... Ladeiras,

rampas para as

Adequacio.

Os funcionarios
fazem a relacdo

acoes de

Acessibilidade
>R.S.E.
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cadeiras de roda,
guichés especificos,
de tamanhos
adequados
sinalizacdo em todo
o banco, facilitou
muito o

atendimento.”

acessibilidade a um
atendimento

adequado.

“Hoje o cliente
pode realizar pelo
seu computador na

sua empresa suas

transacgoes.”

Comodidade.

Com a agdo de ser
utilizado a toda
hora e em todo

lugar, a
acessibilidade do
banco em dispor da
tecnologia para
melhor atender seus
clientes torna-o
responsavel

socialmente.

Acessibilidade
>R.S.E.

Funcionario 3

(Gerente de
Modulo)

Analisar como as
acoes de
acessibilidade
influenciam a
percepg¢ao dos
funcionarios sobre
a responsabilidade

socio-empresarial

Acessibilidade
>R.S.E.




“E sem o elevador Elevador. As acdes de Acessibilidade
tem que descer um acessibilidade, >R.S.E.
funcionario para como por exemplo,
atender um cliente.” a acdo de descer um
funciondrio para
atender um cliente
influencia na
percepg¢ao de ser
um banco
responsavel.
“Porque o banco ele Qualidade. O funciondrio vé as | Acessibilidade
hoje em dia € capaz acoes que o banco >R.S.E.

de atender
perfeitamente uma
pessoa portadora de
necessidade
especial. Tem
qualidade tanto no
aparato de pessoas
no atendimento
quanto no de

equipamento.”

disponibiliza para
ser realizado um
atendimento
perfeito como
acessivel ao cliente.
Isso responde a
responsabilidade
que o banco tem

com a sociedade.
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