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EFEITOSDOSINDICADORESDE SUSTENTABILIDADE E DE
TRANSFORMAGCAO DIGITAL DOSBANCOS SOBRE O COMPORTAMENTO DE
CLIENTESE INVESTIDORES

Objetivo do estudo

Este artigo tem como objetivo analisar os efeitos das préticas ambientais e da transformacéo digital
adotadas por bancos integrantes do indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE), da bolsa de valores
brasileira (B3), sobre o comportamento de clientes e investidores do setor bancério.

Relevancia/originalidade

Foram analisados indicadores e dados publicos de institui¢cdes financeiras atuantes no Brasil no
periodo de 2021 a 2024 A resposta a essa questdo pode subsidiar boas préaticas no setor bancario
voltadas a atragdo de novos clientes, bem como orientar decisdes institucionais futuras.

M etodologia/abor dagem

A pesguisa adota uma abordagem exploratéria, de natureza qualitativa e quantitativa, por meio da
andlise de dados secundarios, com o objetivo de investigar os impactos das acbes ambientais e das
estratégias de transformacéo digital adotadas por institui¢coes bancérias.

Principaisresultados

Foi identificada uma forte correlacdo negativa entre o valor das tarifas e o nimero de clientes (r =
-0,760; p < 0,001), sugerindo que instituicbes com precos mais el evados tendem a apresentar uma base
de clientes menor.

Contribuictes tedricas/metodol gicas

Sobre as implicagOes gerenciais, este estudo destaca a importancia de entender como as instituigdes
financeiras utilizam préticas de bancos verdes relacionadas as dimensdes de transformacao digital em
suas operagdes e como sdo os efeitos dessas estratégias no comportamento de clientes e investidores.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo
A pesqguisarevela que os bancos podem proteger melhor o meio ambiente aplicando préticas bancérias
verdes nos niveis de governanca corporativa e de inovagdo digital.

Palavras-chave: Indicadores de Sustentabilidade, Bancos, Transformac&o Digital, Comportamento de
clientes, Investidores
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EFFECTS OF SUSTAINABILITY AND DIGITAL TRANSFORMATION INDICATORS OF
BANKS ON CUSTOMER AND INVESTORS BEHAVIOR

Study purpose

This article aims to analyze the effects of environmental practices and digital transformation adopted
by banks that are part of the Corporate Sustainability Index (ISE) of the Brazilian stock exchange (B3)
on the behavior of customers and investors in the banking sector

Relevance/ originality

Indicators and public data from financial institutions operating in Brazil from 2021 to 2024 were
analyzed. The answer to this question can support good practices in the banking sector aimed at
attracting new customers, as well as guide future institutional decisions.

Methodology / approach

The research adopts an exploratory approach, both qualitative and quantitative in nature, through the
analysis of secondary data, with the aim of investigating the impacts of environmental actions and
digital transformation strategies adopted by banking institutions.

Main results

A strong negative correlation was identified between the value of fees and the number of customers (r
=-0.760; p < 0.001), suggesting that institutions with higher prices tend to have a smaller customer
base.

Theoretical / methodological contributions

Regarding managerial implications, this study highlights the importance of understanding how
financial institutions use green banking practices related to the dimensions of digital transformation in
their operations and the effects of these strategies on customer and investor behavior.

Social / management contributions

The research reveals that banks can better protect the environment by applying green banking
practices at the corporate governance and digital innovation levels.

Keywords: Sustainability Indicators, Banks, Digital Transformation, Customer Behavior, Investors
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EFEITOS DOS INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE E DE
TRANSFORMACAO DIGITAL DOS BANCOS SOBRE O COMPORTAMENTO DE
CLIENTES E INVESTIDORES

1 Introducao

As instituigdes financeiras tém intensificado seus esfor¢os para mitigar os impactos
ambientais, adotando politicas voltadas a redugdo das emissdes de didoxido de carbono (CO2)
em seus processos operacionais. Nesse contexto, o uso de ferramentas tecnologicas e a
transformagao digital t€ém se mostrado fundamentais para sustentar praticas empresariais
responsaveis, voltadas a oferta de produtos e servigcos mais sustentaveis (Fischer et al., 2024).

As dimensdes ambientais também desempenham um papel estratégico na construcao de
relacionamentos que influenciam a fidelidade as marcas verdes no setor bancario (Negassa et
al., 2023). A evolugdo dos servicos bancarios verdes tem ocorrido em sinergia com a
digitalizagdo. No entanto, investimentos em literacia tecnologica dos clientes foram necessarios
para viabilizar a aceitacdo e o uso de novas tecnologias. Assim, o letramento digital passou a
ser um componente estratégico na promog¢ao de uma transformagdo tecnoldgica sustentavel,
com impactos positivos no desempenho ambiental das institui¢des financeiras (Mei et al., 2024;
Chowdhury et al., 2025).

Nos ultimos anos, a crescente conscientizagdo sobre boas praticas no meio corporativo
tem ampliado o olhar dos clientes do mercado financeiro para informacdes nao financeiras,
especialmente aquelas ligadas a critérios ambientais, sociais e de governanga (ESG), as quais
passaram a ser utilizadas como pardmetros relevantes para avaliacao institucional (Tsang et al.,
2023). Nesse cenario, o sistema bancario verde consolida-se como um padrdo global de
operagao, baseado na adogao de praticas social e ambientalmente responsaveis que contribuem
para a mitigagdo de impactos ambientais e promovem a prosperidade econdmica de longo prazo
(Islam et al., 2020; Mir & Bhat, 2022).

Estudo recente sobre os efeitos das politicas ESG evidenciou a representatividade de
cada um dos pilares da sustentabilidade sob uma perspectiva multicritério, atribuindo peso de
27,51% ao pilar econdmico, 35,21% ao pilar social e 37,28% ao pilar ambiental na percep¢ao
positiva dos clientes (Ecer & Pamucar, 2022). Além das praticas ESG, os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), definidos pela Organiza¢ao das Nag¢des Unidas (ONU)
no ambito da Agenda 2030, devem orientar as estratégias das instituigdes financeiras. A
incorporagdo dos ODS reforga a imagem, a confianca e a reputagdo das organizacdes perante
seus clientes (Elansari et al., 2024).

A transformagao digital, por sua vez, € um vetor essencial de vantagem competitiva no
setor de servigos, impactando diretamente a performance organizacional. Ela ndo apenas
influencia positivamente os resultados, como também fortalece a orientacdo empreendedora das
instituicdes, que funciona como um elo mediador nesse processo. A capacidade de inovacao,
por sua vez, atua como moderador, potencializando os efeitos benéficos da transformacgao
digital (Shehadeh et al., 2023).

Outro aspecto relevante diz respeito a responsabilidade social corporativa (RSC), que
desempenha um papel central na constru¢do da confianga dos consumidores. A percep¢ao de
praticas socialmente responsaveis influencia positivamente comportamentos como a intencao
de compra e o marketing boca a boca. Consumidores tendem a valorizar bancos comprometidos
com o bem-estar coletivo, reconhecendo-os como instituigdes honestas, éticas e engajadas, o
que fortalece a fidelizagdo e os relacionamentos de longo prazo (Fatma & Khan, 2023).

Diante desse panorama, este artigo tem como objetivo analisar os efeitos das praticas
ambientais e da transformacdo digital adotadas por bancos integrantes do Indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE), da bolsa de valores brasileira (B3), sobre o comportamento
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de clientes e investidores do setor bancario. Para isso, foram analisados indicadores e dados
publicos de instituigdes financeiras atuantes no Brasil. A pesquisa busca responder a seguinte
questdo: como as estratégias ambientais e de transformacgdo digital dos bancos influenciam a
decisdo de clientes e investidores? A resposta a essa questdo pode subsidiar boas praticas no
setor bancario voltadas a atragdo de novos clientes, bem como orientar decisdes institucionais
futuras relacionadas a preservagdo ambiental, governanca corporativa e digitalizagdo,
considerando o comportamento e as expectativas dos stakeholders.

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a Sec¢ao 2 apresenta a fundamentacao
tedrica que embasa a pesquisa; a Secdo 3 descreve os procedimentos metodologicos adotados
para a busca, selecdo e analise dos dados; a Se¢ao 4 expde os resultados, respondendo a questao
de pesquisa e discutindo suas implicagdes teodricas e praticas; por fim, a Secdo 5 sintetiza as
contribuig¢des do estudo, suas limitagdes e sugestdes para futuras investigagdes.

2 Referencial Tedrico
2.1 indices de Sustentabilidade

Instituigdes que demonstram compromisso com a preservacao ambiental e com o
monitoramento sistematico das interagdes entre sociedade e natureza sdao tdo fundamentais
quanto a existéncia de ecossistemas saudaveis (Balvanera et al., 2022). Nesse contexto, os
indicadores de sustentabilidade em empresas tornam-se ferramentas essenciais para mensurar
praticas de gestdo responsavel, especialmente no enfrentamento dos efeitos das mudangas
climaticas. No setor bancario, agdes sustentaveis influenciam diretamente a percep¢ao dos
clientes; contudo, esse tipo de analise ainda ¢ pouco explorado na literatura cientifica (Zeni et
al., 2024; Filgueiras et al., 2024).

No Brasil, destaca-se o Indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE), disponibilizado
pela Bolsa Brasil Balcao (B3), que apresenta dados anuais sobre o desempenho de empresas
comprometidas com a sustentabilidade. Além do ISE, a B3 também divulga indicadores
complementares, como o Indice Carbono Eficiente ¢ o Indice IGPTW B3, que avalia o
desempenho médio das agdes de empresas certificadas (Doll, Castillo Ulloa, Zammar, Prado,
& Piekarski, 2023). O ISE tem como objetivo sinalizar o desempenho das empresas que se
destacam por praticas de sustentabilidade corporativa, transformagao digital e responsabilidade
social, funcionando como uma forma de reconhecimento institucional (Souza et al., 2024).

A divulgacdo de relatorios de sustentabilidade em relatorios financeiros tem impacto
positivo na qualidade das informacdes institucionais (Alroud, 2025). A percepg¢ao publica sobre
as atividades de preservagdo ambiental das organizacdes apresenta tendéncia crescente de
clientes, diante da responsabilidade social de rastrear atitudes benéficas para o meio ambiente
associadas a bons resultados empresariais (Oh ef al., 2023). A adogdo de praticas ESG esta
positivamente associada aos indicadores de desempenho e ao valor das empresas (Fatemi,
Glaum & Kaiser, 2018; Steblianskaia et al., 2022).

A comunicagdo ambiental exerce papel estratégico na consolidagdo de praticas
sustentaveis, por meio da disseminagdo de informacdes ecologicas, da comunicagdo de riscos
ambientais e do fortalecimento da consciéncia ambiental coletiva (Wu et al., 2021). Para avaliar
essa comunicacdo no contexto corporativo, sdo utilizados indicadores como a pontuacdo de
divulgacdo ESG, dados ambientais especificos, contetidos de comunicados institucionais e
relatorios de acdes ambientais efetivas, os quais contribuem para mensurar o desempenho das
medidas adotadas (Lubloy et al., 2024).

2.2 Transformagao Digital
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A transformacgdo digital e a revolucao tecnologica vém contribuindo significativamente
para a resolucao de questdes ambientais e sociais em escala global. Com o avango das inovagoes
digitais, processos passaram a ser otimizados, recursos foram poupados, o consumo de insumos
e equipamentos foi reduzido, e houve diminuicdo na geracdo de residuos descartados na
natureza. Em outras palavras, a digitalizagdo e a conectividade tém influenciado positivamente
o desempenho das instituigdes bancarias (Bahl, Kiran & Sharma, 2023; Trevisan et al., 2024).

No setor bancario, a transformacdo digital ¢ considerada essencial para garantir
eficiéncia operacional, satisfagdo dos clientes, seguranca cibernética e conformidade com as
exigéncias regulatorias. Nesse sentido, destacam-se os sistemas de informagdo seguros, que
promovem confiabilidade, transparéncia e beneficios digitais diretamente associados ao
aprimoramento do desempenho bancario (Shehadeh et al., 2025).

O impacto ambiental da ado¢do de tecnologias digitais no setor bancario gera ganho
operacional com a transi¢@o para plataformas digitais que reduzem o uso de papel, de emissdes
relacionadas as agéncias e do consumo de energia elétrica em infraestruturas (Munira et al.,
2025). A transformagdo digital no mundo bancério ¢ um fendmeno importante como o acesso
a realizacdo de interagdes cliente-empresa por meio da tecnologia da informacdo e
comunicacdo, tornando mais facil para as empresas adquirirem uma vantagem competitiva para
o setor bancario (Pristiyono et al., 2022).

O setor bancario melhorou a experiéncia, acessibilidade e eficiéncia dos clientes com
carteiras eletronicas, sistemas de pagamento online e aplicativos bancarios mdveis, uma vez
que a percepc¢ao positiva de clientes e investidores tem sido um fator determinante no sucesso
da transformacdo digital nesse setor (Al-Smadi, 2025). Além disso, a incorpora¢do de
tecnologias digitais nas institui¢des financeiras tem potencial para aumentar a produtividade e
promover o desempenho sustentavel dos bancos (Zaid et al., 2025).

Diante desse cenario, ¢ fundamental que politicas publicas ambientais incentivem a
digitalizagdo do setor bancario, apoiando a consolidag¢do da ecologia digital, especialmente em
areas rurais, e promovendo plataformas publicas de servigos tecnoldgicos. Tais medidas
reforgam o papel estratégico das instituicdes financeiras no desenvolvimento regional
sustentavel (Chao et al., 2024). Estudos recentes demonstram, por exemplo, que a incorporacao
de tecnologias digitais em bancos islamicos tem impacto positivo na satisfagdo dos clientes,
evidenciando os beneficios da digitalizagdo mesmo em segmentos especificos do setor (Zouari
& Abdelhedi, 2021).

2.3 Bancos Verdes

O sistema bancério verde representa um novo padrdo global para as institui¢des
financeiras, pautado na ado¢do de operagdes comerciais social € ambientalmente responsaveis
(Mir & Bhat, 2022). Os chamados bancos verdes tém como objetivo principal prevenir a
degradacao ambiental e contribuir para a construgao de um planeta mais habitavel. Nas ultimas
décadas, esse modelo tornou-se um marco no debate sobre servigos bancarios sustentaveis,
sendo reconhecido como um mecanismo relevante na mitigagdo de danos ambientais e na
promogao da prosperidade econdmica de longo prazo (Islam et al., 2020).

A promocao da sustentabilidade e a ado¢do de praticas bancérias ecoldgicas tornaram-
se indispensaveis diante da crescente preocupagdo global com as mudangas climaticas e seus
impactos. Nesse sentido, o sistema bancério verde emerge como uma resposta estratégica, ao
buscar a incorporagdo de praticas ambientalmente responséaveis, com foco na redugao da pegada
de carbono associada as atividades do setor financeiro (Rahman et al., 2023).

Essa abordagem nao apenas estimula o financiamento de projetos com viés ambiental,
como também desencoraja atividades que gerem impactos negativos ao meio ambiente. Além
disso, bancos com maior solidez financeira desempenham papel fundamental na viabilizagao
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de investimentos voltados ao desenvolvimento sustentdvel, com destaque para o setor de
energia renovavel. O bom desempenho dessas instituigdes permite maior capacidade de apoiar
projetos sustentaveis, contribuindo, por exemplo, para a reducdo da dependéncia de
combustiveis fosseis (Amuakwa-Mensah & Nasstrom, 2022).

Importa destacar que consumidores cada vez mais informados e ambientalmente
conscientes tendem a valorizar institui¢des financeiras que adotam praticas sustentaveis, o que
reforga a importancia estratégica da incorporagdo da sustentabilidade como valor central nas
operagdes bancarias.

3 Metodologia

A pesquisa adota uma abordagem exploratoria, de natureza qualitativa e quantitativa,
por meio da andlise de dados secundarios, com o objetivo de investigar os impactos das agdes
ambientais e das estratégias de transformacao digital adotadas por instituigdes bancarias sobre
a percepgao de lealdade dos clientes e a atratividade junto aos investidores. A coleta de dados
foi realizada a partir de fontes publicas, incluindo o portal da B3, os sites institucionais dos
bancos analisados e os relatérios de transparéncia disponibilizados pelo Banco Central do
Brasil, abrangendo o periodo de 2021 a 2024.

A selecdo das institui¢des financeiras incluiu critérios de inclusdo rigorosos: apenas
bancos, sociedades andénimas de capital aberto, instituigdes listadas no Indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE) da B3 e classificadas no segmento “Financeiro e Outros /
Intermedidrios Financeiros / Bancos”. Apds a filtragem inicial, foram incluidas na amostra
apenas as institui¢des que apresentavam dados completos de pontuagdo na escala do ISE B3
durante o periodo analisado (2021-2024).

Os dados e indicadores das institui¢cdes selecionadas estdo apresentados na Tabela 1. Ao
todo, cinco bancos atenderam aos critérios estabelecidos pelo escopo metodolégico da pesquisa.
Na primeira analise, o Banco Bradesco S.A. destacou-se com a maior pontuagao no ISE B3,
registrando 85,21 pontos em 2024. Cabe ressaltar que, no caso do Banco BTG Pactual, os dados
incluem os indicadores do Banco Pan, pertencente a0 mesmo conglomerado. Assim, as analises
foram realizadas com base na consolidacao dos dados disponiveis. A disposi¢ao dos bancos nas
tabelas segue a ordem decrescente da pontuacdo no ISE, iniciando pela institui¢do com maior
indice.

Tabela 1: Escala do Indice de Sustentabilidade Empresarial dos Bancos em 2024

Razao Social Ranking SCORE ISE B3
BCO BRADESCO S.A. 8 85,21
BCO SANTANDER (BRASIL) S.A. 11 84,22
BCO BRASIL S.A. 17 82,73
ITAU UNIBANCO HOLDING S.A. 18 82,68
BCO BTG PACTUAL S.A. 29 76,73

Fonte: ISE da Bolsa de Valores B3 (2025)

O ISE B3 avalia o desempenho das empresas com base em seis dimensdes que refletem
aspectos ambientais, transformagdes digitais e praticas de governanga. A primeira dimensao,
capital humano, analisa praticas relacionadas a saude, seguranca, diversidade e bem-estar dos
colaboradores. A segunda, governanga corporativa e alta gestdo, foca na estrutura ética, nos
mecanismos de controle interno, na gestdo de riscos e na integracdo da sustentabilidade a
estratégia institucional. A terceira dimensao, modelo de negdcio e inovagao digital, examina a
resiliéncia, eficiéncia e capacidade inovadora das empresas, considerando a gestdo de cadeias
de suprimentos, finangas sustentaveis e o uso de tecnologias digitais. A quarta dimensao, capital
social, avalia o relacionamento com a sociedade, os impactos sobre os direitos humanos, a
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cidadania corporativa e a protecdo da privacidade dos clientes. A quinta, meio ambiente,
considera praticas relacionadas a gestdo de recursos naturais, emissoes ¢ demais impactos
ambientais. Por fim, a sexta dimensao, mudanc¢a do clima, utiliza a pontuacdo atribuida pelo
Carbon Disclosure Project (CDP) como métrica para avaliar o compromisso € a transparéncia
das empresas em agdes voltadas a mitigacdo das mudancas climaticas e a prevengdo do
aquecimento global (ISE B3, 2025).

A escolha dos indicadores foi amparada por revisdo de literatura, sendo assim a
descricdo dos indicadores, as siglas utilizadas nas andlises, as métricas e as fontes sdo
apresentadas na Tabela 2. O portal do Banco Central do Brasil (BCB) foi utilizado para a coleta
dos dados de nameros de clientes, reclamacgdes e valores das tarifas praticadas pelas instituicdes
financeiras. O prego das acgdes foi coletado no portal da bolsa de valores brasileira.

Tabela 2: Siglas e métricas utilizadas no Artigo

SIGLA DESCRICAO METRICA / FONTE
CH  Capital Humano Indicador anual / ISE B3
GC  Governanga Corporativa e Alta Gestao Indicador anual / ISE B3
ID  Modelos de Negocio e Inovagéo Digital Indicador anual / ISE B3
CS  Capital Social Indicador anual / ISE B3
MA  Meio Ambiente Indicador anual / ISE B3
MC  Carbon Disclosure Project (CDP) e Mudancas Climaticas  Indicador anual / ISE B3
RC  Numero de Reclamagdes Procedentes Somatorio dos quatro trimestres do ano / BCB
TF  Tarifa do Pacote Padronizado de Servigos I (em reais) Valor cobrado no fechamento do ano / BCB
PA  Prego por agdo (em reais) Valor unitario da agdo no fechamento ano / B3
CL  Numero de Clientes dos Bancos Quantidade de clientes no fechamento do ano / BCB

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

A Tabela 3 apresenta os dados historicos das cinco institui¢des financeiras incluidas no
estudo com os dados das seis dimensdes de sustentabilidade, a escala geral do ISE B3, o nimero
de reclamagoes, a evolucdo das taxas cobradas, o preco das acdes e o nimero de clientes.

Tabela 3: Dados histéricos dos indicadores no periodo de 2021 a 2024
RAZAO SOCIAL /

NOME DA ACAO SIGLA DO ITEM 2021 2022 2023 2024
CH 67,54 74,96 77,37 81,62
GC 87,24 89,21 92,45 91,24
ID 81,04 88,74 88,52 86,08
cs 84,48 85,68 85,46 85,17
MA 72,27 89,55 86,82 95,76
BCO B&%ECSSO SA- M 71,40 71,40 85,70 71,40
SCORE GERAL ISE B3 77,33 83,25 86,05 85,21
RC 10.905 9.963 10.678 12.961
TX 13,60 14,60 15,45 15,95
PA 14,05 12,48 15,40 11,05
CL 99.921.260  102.814.534  105.844.674  109.110.309
CH 51,47 70,09 71,46 72,54
BCO SANTANDER  GC 85,75 90,06 90,72 93,45
(BRASIL) S.A. (SANBI1) 1p 64,66 93,02 96,99 88,16
cs 73,28 91,19 88,52 88,21
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MA 76,82 67,73 77,27 77,27
MC 71,40 71,40 85,70 85,70
SCORE GERAL ISE B3 70,56 80,58 85,11 84,22
RC 6.080 6.224 4237 9.038
X 13,99 14,75 15,55 15,99
PA 24,74 24,87 30,00 2321
cL 56.812.607  62.028657  66.304.886  68.852.135
CH 73,40 79,28 80,87 81,22
GC 85,69 88,86 90,14 94,02
D 68,96 79,69 86,92 88,92
cs 71,65 80,91 83,31 81,74
MA 59,55 75,91 81,36 79,09
BCO (]133'}1;/2213% SA Me 71,40 71,40 71,40 71,40
SCORE GERAL ISE B3 71,77 79,34 82,33 82,73
RC 5.133 3.322 2.467 4573
X 13,25 14,60 14,60 14,60
PA 10,74 14,37 24,99 23,68
cL 71820761 74126665 75467287  78.075.019
CH 70,29 72,49 76,19 78,04
GC 87,76 87,56 90,86 91,81
D 84,82 84,64 85,79 87,25
cs 90,61 89,83 86,18 89,57
AU UNBANGe MA 74,55 75,00 75,00 78,03
HOLDING SA.  MC 71,40 71,40 71,40 71,40
(ITUB4) SCORE GERAL ISE B3 79,90 80,15 80,90 82,68
RC 5.615 5.139 6.171 13.446
X 13,95 14,70 15,50 16,10
PA 15,73 19,44 27,58 26,62
cL 90314397  97.712.980  100.715.079  98.503.297
CH 58,75 63,01 68,78 71,18
GC 81,48 86,26 91,71 87,59
D 79,30 84,53 87,27 76,06
cs 83,22 90,03 91,65 92,17
sco BTG pAcTUAL  MA 79,09 88,18 90,00 90,45
S.A. MC 71,40 42,90 71,40 42,90
(BPACI /BCOPAN g ORE GERAL ISE B3 75,54 75,82 83,47 76,73
RC 5.618 5.752 4270 4.240
X 20,00 20,00 20,00 20,00
PA 19,43 22,76 36,55 27,07
cL 17.880.721  21.185.674  23.184.516  25.708.158

Fonte: Elaborado pelos autores a partir dos dados disponibilizados pelas fontes (2025)

O estudo realizou uma analise de correlacdo das dimensdes ambientais, sociais e de
governanga diante de indicadores de desempenho das instituigdes por meio da utilizacao do
software Jamovi de versdo 2.6.26 Solid. As siglas dos indicadores foram utilizadas em tabelas
e graficos para otimizar o layout do artigo e melhorar a composicao do estudo. A matriz de
correlacdo foi elaborada com base em 20 observacdes (graus de liberdade = 18). Foi aplicado o

Anais do XIII SINGEP-CIK - UNINOVE - Sio Paulo — SP — Brasil — 22 a 24/10/2025 6



2)XIll SINGEP (g} CYRUS s

Simpésio Internacional de Gestdo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade
CIK 13" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302

coeficiente de correlagdo de Pearson (1) para analisas a forga e direcdo da associagdo entre as
variaveis continuas. Para justificar a interpretagao da magnitude da correlacao foi utilizado o
estudo de Cohen (1988), onde os valores de correlagdo de Pearson até 0,29 sdo considerados
fracos ou pequenos, os resultados entre 0,30 e 0,49 sdo avaliados como moderados e escores
acima dos 0,50 sdo julgados como fortes.

4 Analise dos Resultados e Discussoes

A andlise estatistica revelou correlagdes significativas entre indicadores de
sustentabilidade, inovacao digital e variaveis estratégicas do setor bancario. Na Tabela 4,
observa-se uma correlagao positiva forte e significativa entre o indicador de capital humano e
o numero de clientes (r = 0,585; p = 0,007), o que sugere que bancos que investem em pessoas,
por meio de formacao, treinamento, bem-estar e valorizagao dos colaboradores, tendem a atrair
ou fidelizar uma base maior de clientes. De forma semelhante, os indicadores relacionados a
mudanga climatica (r = 0,505; p = 0,023), também apresentaram correlagdo positiva forte com
a quantidade de clientes, o que pode indicar que a transparéncia institucional e a sensibilidade
para com questdes ambientais e sociais sdo reconhecidas pelos consumidores como atributos
de valor.

No que se refere a inovagao digital, os resultados indicaram uma correlagdo positiva
moderada com o capital humano (r = 0,494; p = 0,027), além de correlagdes fortes com as
dimensdes de governanga corporativa (r = 0,639; p = 0,002) e capital social (r = 0,676; p =
0,001). Esses achados refor¢am a hipdtese de que a digitalizagdo no setor bancario esta
diretamente associada a boas praticas internas, tais como a gestdo eficaz de pessoas, a
transparéncia nos processos de tomada de decisdao e o fortalecimento das relagdes com a
comunidade. A integracdo entre inovagao tecnoldgica e responsabilidade organizacional sugere
que a transformacao digital ndo ocorre de forma isolada, mas sim como parte de um conjunto
de estratégias sustentaveis adotadas pelas institui¢des financeiras.

Em relagdo aos indicadores ambientais, foi identificada uma correlagdo positiva e
estatisticamente significativa com o numero de clientes (r = 0,505; p = 0,023). Esse resultado
sugere que, quanto mais as institui¢cdes financeiras atuam de forma efetiva no enfrentamento
das mudancas climaticas, maior tende a ser a lealdade de sua base de clientes. Trata-se de uma
evidéncia consistente que reforca a adogdo de praticas sustentdveis como uma estratégia
relevante para a fidelizagdo no setor bancario. A valorizacao de critérios ambientais, portanto,
ndo apenas responde a demandas regulatorias ou reputacionais, mas também se revela um
diferencial competitivo perceptivel para o consumidor.

Tabela 4: Matriz de Correlagdo com énfase na quantidade de clientes

CH GC ID CS MA MC CL

CH Rde Pearson —
Gl —
p-value —

GC  RdePearson 0.688 —
Gl 18 —
p-value <.001 —

ID R de Pearson  0.494 0.639 —
Gl 18 18 —
p-value 0.027 0.002 —
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Tabela 4: Matriz de Correlagdo com énfase na quantidade de clientes

CH GC ID CS MA MC CL

CS R de Pearson  0.146 0.306 0.676 —

Gl 18 18 18 —
p-value 0.540 0.189 0.001 —
MA RdePearson 0.125 0.234 0.239 0.402 —
Gl 18 18 18 18 —
p-value 0.600 0.320 0.310 0.079 —
MC RdePearson 0.226 0.409 0.336 -0.204 -0.292 —
Gl 18 18 18 18 18 —
p-value 0.338 0.074 0.148 0.389 0.211 —
CL R de Pearson  0.585 0.428 0.242 -0.111 -0.137 0.505 —
Gl 18 18 18 18 18 18 —
p-value 0.007 0.060 0.304 0.643 0.565 0.023 —

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Por outro lado, o preco das tarifas apresentou uma correlacdo negativa forte com o
numero de clientes (r = -0,760; p < 0,001), reforcando a expectativa de que valores mais
elevados estao associados a perda ou a menor capacidade de atragdo de novos clientes.
Adicionalmente, o preco das a¢des também demonstrou correlagdo negativa com o numero de
clientes (r = -0,499; p = 0,025), indicando que o aumento da base de clientes nem sempre se
reflete, de forma imediata, na valoriza¢ao das agdes no mercado de capitais. Esses resultados
sugerem que a dindmica entre crescimento da clientela e desempenho financeiro no mercado ¢
influenciada por multiplos fatores e ndo ocorre de maneira linear.

A Tabela 5 concentra-se na analise do comportamento de clientes e investidores em
relagdo ao Indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE). Observa-se, em primeiro lugar, uma
correlacdo positiva moderada entre o ISE e a quantidade de clientes (r = 0,431; p = 0,058).
Embora o valor de p esteja ligeiramente acima do limiar tradicional de significancia estatistica
(0,05), essa associacdo indica uma tendéncia de que empresas com melhor desempenho em
indicadores de sustentabilidade empresarial tendem a reter e atrair mais clientes. Esse resultado
reforga a percepcdo de que os consumidores estdo cada vez mais atentos as praticas ambientais,
sociais e de governanca adotadas pelas organizagdes, considerando tais aspectos como critérios
relevantes em suas decisoes de relacionamento com institui¢des financeiras.

Observou-se uma correlacao positiva e significativa entre o nimero de reclamacgdes € o
nimero de clientes (r = 0,553; p = 0,011), indicando que o aumento na base de clientes esta
associado a um crescimento proporcional no volume de reclamagdes registradas. Por outro lado,
identificou-se uma correlacdo negativa entre o numero de reclamacdes e a tarifa (r = -0,135),
porém esta nao foi estatisticamente significativa (p = 0,571). Isso indica que, no contexto
analisado, ndo ha evidéncia suficiente para afirmar que a elevagdo ou reducao das tarifas esteja
associada ao nivel de insatisfacdo expressa pelos clientes por meio de reclamacgdes. Ja a
correlacdo entre o numero de clientes (CL) e a tarifa (TF) foi negativa e altamente significativa
(r=-0,760; p <0,001). Isso indica que a medida que a tarifa média praticada diminui, o nimero
de clientes tende a aumentar, o que pode refletir uma estratégia competitiva eficaz de atracdo
por meio de precos mais baixos. Essa evidéncia apoia a hipotese de que a sensibilidade ao preco
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pode ser um fator decisivo na expansdo da base de clientes, principalmente em um cendrio de
digitalizagdo e competicao entre instituigdes.

No caso isolado de uma instituicdo financeira, observou-se uma redu¢do de 2,2% na
base de clientes na comparagao de 2023 e 2024 e um aumento no nimero de reclamagdes no
mesmo periodo. Essa simultaneidade entre o aumento das reclamacgdes e a reducdo do nimero
de clientes pode indicar que a insatisfagao dos usuarios, refletida nas manifestagdes registradas,
exerceu impacto negativo direto na fidelizacao e reten¢do. Em um cenario de transformagao
digital com altos niveis de digitalizagdo, impacto de redes sociais, conectividade de informagdes
e competitividade do setor bancario, falhas na experiéncia do cliente, se ndo tratadas, tendem a
resultar em evasdo de correntista para concorrentes com melhor desempenho em atendimento,
usabilidade e transparéncia.

Em sintese, os resultados sugerem que o crescimento da base de clientes estd
positivamente associado ao aumento de reclamagdes, mas ndo ha relacdo significativa entre
tarifa e nimero de reclamagdes. Por outro lado, ha uma relagdo negativa robusta entre tarifa e
numero de clientes, o que pode sinalizar que estratégias de precificacdo tém sido determinantes
na captagao, ainda que nao necessariamente resultem em maior ou menor nivel de insatisfagao.

Tabela 5: Matriz de Correlagdo com énfase no comportamento de clientes e investidores

RC TF PA CL ISE
RC R de Pearson —
Gl —
p-value —
TF R de Pearson -0.135 —
Gl 18 —
p-value 0.571 —
PA R de Pearson -0.370 0.473 —
Gl 18 18 —
p-value 0.108 0.035 —
CL R de Pearson 0.553 -0.760 -0.499 —
Gl 18 18 18 —
p-value 0.011 <.001 0.025 —
ISE R de Pearson 0315 -0.015 0.150 0.431 —
Gl 18 18 18 18 —
p-value 0.176 0.950 0.529 0.058 —

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Em relagdo ao ISE B3, embora as correlagdes ndo tenham atingido significancia
estatistica ao nivel de 5%, observou-se uma tendéncia positiva moderada com o niimero de
clientes (r = 0,431; p = 0,058), o que pode indicar que praticas sustentaveis exercem influéncia
sobre a atratividade das instituigdes junto aos consumidores. Por outro lado, a correlagdo entre
o ISE e as tarifas foi praticamente nula (r = -0,015; p = 0,950), assim como com o niimero de
reclamacgodes (r = 0,315; p=0,176) e prego das acdes (r =0,150; p = 0,529). Além disso, diante
da Tabela 6, verificou-se que o capital social apresenta correlagdo positiva com o preco das
tarifas (r = 0.480, p = 0.032), o que pode indicar que instituicdes mais engajadas socialmente
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conseguem aplicar tarifas mais elevadas, por oferecerem servigos percebidos como de maior
valor.

De forma semelhante, o indicador de meio ambiente apresentou correlagdo positiva e
significativa com o preco das tarifas (r = 0,579; p = 0,008), sugerindo que bancos com praticas
mais ecoldgicas tendem a praticar tarifas mais elevadas, possivelmente por se posicionarem de
forma diferenciada no mercado. Por fim, um dado relevante diz respeito a relacao entre o preco
das agdes e os indicadores analisados, que, de modo geral, mostrou-se fraca e negativa, com
excecao da correlacdao positiva observada entre o prego das agdes e o preco das tarifas (r =
0,473; p = 0,035). Esse resultado pode indicar que a valorizagdo no mercado de capitais estd
mais associada a métricas de rentabilidade do que a praticas sustentaveis isoladas, apontando
para uma possivel dissociacdo entre o valor social percebido e o retorno financeiro de curto
prazo.

Tabela 6: Matriz de Correlagdo com énfase no preco das a¢des e valores de tarifas bancarias

CH GC ID CS MA MC
TF R de Pearson -0.292 -0.186 0.055 0.480 0.579 -0.526
gl 18 18 18 18 18 18
p-value 0.212 0.433 0.819 0.032 0.008 0.017
PA RdePearson -0.187 0.283 0.265 0.419 0.137 -0.097
gl 18 18 18 18 18 18
p-value 0.429 0.227 0.258 0.066 0.564 0.684

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Esses resultados sugerem que, embora os efeitos da sustentabilidade empresarial sobre
varidveis operacionais e financeiras ainda sejam sutis, ha indicios de que a presenca no ISE
possa contribuir para a ampliacao da base de clientes, em um contexto em que os consumidores
estdo cada vez mais atentos as praticas ambientais, sociais € de governanca das instituigdes
financeiras. No que se refere aos indicadores de inovagdo e transformagao digital, a Figura 1
ndo demonstrou correlagdes estatisticamente significativas com outras varidveis analisadas,
embora tenha mostrado correlagdes fracas e positivas com o prego das acdes (r = 0,265) e com
o numero de clientes (r = 0,242), ambas com p-valores acima de 0,25. Esses resultados sugerem
que, embora a inovagao digital seja um elemento estratégico crescente, seu impacto direto sobre
os indicadores de desempenho bancério pode ainda ndo estar consolidado ou pode depender de
efeitos de médio a longo prazo.
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Figura 1: Graficos de dispersdo com énfase no indicador de inovagao digital
Fonte: Elaborado pelos autores por meio do software Jamovi (2025)

Quanto as agdes voltadas a preservagdo do meio ambiente e ao combate as mudancas
climaticas, observa-se uma correlacdo positiva e estatisticamente significativa com o valor das
tarifas cobradas pelos bancos no pacote de servigos padronizados I, conforme definido pelo
Banco Central do Brasil (r = 0,579; p = 0,008). Esse resultado sugere que institui¢des
financeiras que investem mais em praticas ambientais tendem a praticar tarifas mais elevadas,
possivelmente como reflexo dos custos associados a essas iniciativas ou como parte de uma
estratégia de precificacao sustentavel. Por outro lado, as correlagdes entre as praticas ambientais
e o nimero de reclamagdes (r = 0,232; p = 0,325), o preco das acdes (r =0,137; p=0,564) e o
numero de clientes (r =-0,137; p = 0,565) ndo se mostraram estatisticamente significativas. Os

graficos correspondentes a essas analises estdo apresentados na Figura 2.

RC TF FA CL MA

RC

TF

A

MA

3240Be+ 0407

Figura 2: Graficos de dispersdo com énfase no indicador de praticas de preservagao do meio ambiente
Fonte: Elaborado pelos autores por meio do software Jamovi (2025)
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Em sintese, os dados indicam que a adogd@o de boas praticas ambientais esta associada a
tarifas mais elevadas, possivelmente refletindo estratégias de precificagdo vinculadas a
sustentabilidade. No entanto, a relacdo entre essas praticas e outros indicadores monetarios,
operacionais e financeiros nao apresentou correlagdes estatisticamente significativas ou
suficientemente fortes. Dessa forma, as evidéncias sugerem a necessidade de analises
complementares que aprofundem a compreensao sobre o real impacto das iniciativas ambientais
no desempenho das instituicdes bancarias, especialmente no que se refere a percepc¢ao de
clientes e investidores.

5 Conclusoes

Com base na analise das correlagdes identificadas entre as praticas de sustentabilidade
e transformacao digital adotadas pelas instituigdes bancarias e os dados do mercado financeiro,
observou-se que iniciativas nessas areas tendem a se associar positivamente ao aumento do
numero de clientes e, em alguns casos, a valorizagdo das agdes na bolsa de valores. Além disso,
verificou-se uma menor incidéncia de reclamagdes entre os bancos com maior grau de
digitalizagdo e compromisso ambiental, sugerindo uma possivel relacdo entre inovagao,
responsabilidade socioambiental e a qualidade percebida dos servi¢os financeiros. Por outro
lado, identificou-se uma tendéncia de elevagao nas taxas e tarifas cobradas, o que indica que
tais praticas também podem influenciar os pregos praticados no setor.

Destaca-se, nesse contexto, a forte correlacdo negativa entre o valor das tarifas e o
numero de clientes (r=-0,760; p < 0,001), sugerindo que institui¢des com pregos mais elevados
tendem a apresentar uma base de clientes menor. Observou-se também uma correlagdo positiva
entre o nimero de reclamacgdes e a quantidade de clientes (r = 0,553; p = 0,011), indicando que
bancos com maior volume de clientes estio mais expostos a registros de insatisfacdo, o que
pode decorrer tanto da complexidade operacional quanto da diversidade de perfis atendidos.
Adicionalmente, identificou-se uma correlacdo negativa entre o nimero de clientes e o preco
das ag¢des (r = -0,499; p = 0,025), o que pode refletir caracteristicas estruturais dos bancos de
varejo, que operam com maior capilaridade, volumes elevados e margens mais estreitas,
diferentemente de institui¢des de perfil mais exclusivo ou voltadas a nichos de alta
rentabilidade.

Sobre as implicacdes gerenciais, este estudo destaca a importancia de entender como as
instituigdes financeiras utilizam praticas de bancos verdes relacionadas as dimensdes de
transformagdo digital em suas operacdes e como sdo os efeitos dessas estratégias no
comportamento de clientes e investidores. De acordo com os resultados, as organizagdes devem
utilizar efetivamente as praticas de transformacao digital para melhorar as suas operagdes em
termos ambientais. Em seguida, a pesquisa revela que os bancos podem proteger melhor o meio
ambiente aplicando praticas bancarias verdes nos niveis de governanga corporativa e de
inovagao digital.

A incorporagdo de acdes sustentaveis no cotidiano das operagdes bancarias, como o uso
de e-banking, pagamentos eletronicos de contas, depdsitos automadticos, mobile banking e
cartdes ecologicamente responsaveis, tende a atrair clientes e investidores sensiveis a agenda
ESG, impactando positivamente os indicadores financeiros e de sustentabilidade. Para ampliar
sua contribuicdo ambiental, as instituicdes devem intensificar investimentos em gestdo de
residuos, fontes de energia renovavel, eficiéncia energética e iniciativas voltadas ao
desenvolvimento de uma economia verde. Essas ag¢des fortalecem o papel estratégico dos
bancos na mitigagdo dos impactos ambientais e no estimulo a modelos de negodcios mais
sustentaveis.

Os dados analisados também revelam uma correlagdo positiva significativa entre
praticas relacionadas ao capital humano e o nimero de clientes, ao passo que os pregos das
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tarifas apresentaram correlagdo negativa com essa mesma variavel. Esses achados sugerem que
os consumidores valorizam instituigdes que investem em pessoas, por meio de capacitagao,
diversidade e bem-estar, e tendem a penalizar aquelas que elevam os custos de seus servigos.
Isso reforca a importancia de politicas sustentaveis e financeiramente acessiveis.

Adicionalmente, a andlise evidencia um desafio gerencial relevante: equilibrar o
crescimento da base de clientes com a qualidade da experiéncia oferecida. Em um cenario
marcado por intensa transformacao digital e crescente demanda por praticas socioambientais
responsaveis, 0os bancos que expandem seus servigos sem investir proporcionalmente em
atendimento, usabilidade e canais de comunica¢do correm o risco de gerar insatisfagdo e
comprometer a fidelizagao de sua clientela. Assim, para manter a competitividade e fortalecer
sua reputacdo no mercado, as institui¢des financeiras devem alinhar seus avangos tecnologicos
a praticas so6lidas de governanga e sustentabilidade, promovendo uma percep¢ao de confianga
e comprometimento junto aos seus publicos de interesse.

Apesar das correlagdes identificadas, ¢ importante destacar que ndo se pode afirmar a
existéncia de uma relagdo causal direta, uma vez que fatores contextuais, econdomicos e
institucionais podem influenciar os resultados observados. Entre as limitagdes do estudo,
ressalta-se a dependéncia de dados secundarios e a auséncia de controle experimental, o que
restringe a capacidade de estabelecer inferéncias causais. Ainda assim, os achados oferecem
contribuigdes relevantes para a compreensao do impacto estratégico das agendas ESG e digitais,
reforcando a importancia dessas dimensdes nas decisdes gerenciais € no posicionamento
institucional diante do mercado e da sociedade.

Conclui-se que a melhoria do desempenho bancario, com base nas varidveis analisadas,
esta associada a intensificacdo da comunicagdo de boas praticas ambientais, bem como ao
investimento em inovagdes digitais e ferramentas tecnoldgicas por parte das instituigdes
financeiras. Além disso, observa-se que organizacdes mais engajadas em politicas de igualdade
social tendem a aplicar tarifas mais elevadas, o que pode ser justificado pela percepgao de maior
valor agregado aos seus servigos por parte dos clientes.

Para pesquisas futuras, recomenda-se a realizagdo de estudos empiricos baseados em
métodos de levantamento (survey), com a coleta de dados primarios junto a clientes do setor
bancario. Essa abordagem permitird uma analise mais aprofundada das percepcdes individuais
sobre as praticas de sustentabilidade e digitalizagdo adotadas pelas institui¢des, possibilitando
o exame direto de variaveis como confianga, lealdade, satisfacdo e intencao de permanéncia. A
utilizagdo de dados primarios também contribuird para o fortalecimento da validade dos
resultados, permitindo testar relagdes causais e ampliar a generalizacdo dos achados. Ademais,
sugere-se explorar a segmentacdo por perfis demograficos e comportamentais, o que podera
enriquecer a compreensdo sobre as expectativas e necessidades especificas de diferentes
publicos no contexto bancério contemporaneo.
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