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RESUMO

Com as frequentes mudancas no cenario dos negocios mundiais, ha também a necessidade de as
empresas detalharem suas praticas de responsabilidade socioambiental e informacdes estratégicas,
que geram valor aos stakeholders e a comunidade. O objetivo desta investigacdo é identificar as
informacdes divulgadas pelas instituicdes financeiras listadas na [B]® no Relato Integrado do ano
de 2019. No que se refere aos procedimentos metodoldgicos, empregou-se a abordagem qualitativa
em 51 KPI’s. A técnica utilizada foi a anélise de conteudo de Bardin (1977). Os KPIs foram
identificados por cada capital que compde a estrutura do Framework do RI. No que se refere aos
resultados, foi possivel observar que as empresas analisadas, no geral, buscam divulgar mais dados
relacionados aos KPIs lucro por acdo; filiais e rede; dividendos; nimero de consultas e transagoes;
marca e reputacdo; presenca nas redes sociais; despesas com treinamentos; classificacao do indice
de sustentabilidade e nimero de reunides e roadshows. Ademais, foi possivel constatar que cada
instituicdo divulga os dados de forma diferente, e que nem todas as informacdes relacionadas no
Framework do IIRC séo levadas em consideracdo pelas instituicfes. Observou-se, também, que
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ndo ha um padréo de elaboracdo do Relato Integrado por parte das instituicGes analisadas, e que
em sua maioria, elas buscam divulgar os dados que sdo favoraveis a empresa. Dessa forma, a
pesquisa em questao contribui com a academia, elaboradores de relatorios corporativos e empresas
que estudam adotar esse relatério.

Palavras-chave: Relato Integrado. Divulgacdo em Instituicdes Financeiras. KPI.

ABSTRACT

Due the frequent changes in the global business scenario, there is also a need for companies to
detail their socio-environmental responsibility practices and strategic information, which
generate value for stakeholders and the community. The objective of this investigation is to identify
the information disclosed by the financial institutions listed in [B]?2 in the Integrated Reporting for
the year 2019. Regarding to the methodological procedures, a qualitative approach was used in
51 KPIs. The technique used was Bardin's content analysis (1977). The KPIs were identified for
each capital that makes up the structure of the Rl Framework. Regarding the results, it was
possible to observe that the analyzed companies, in general, seek to disclose more data related to
the earnings per share KPIs; branches and network; dividends; number of queries and
transactions; brand and reputation; presence on social networks; training expenses; sustainability
index ranking and number of meetings and roadshows. Furthermore, it was possible to verify that
each institution discloses the data differently, and that not all the information listed in the IIRC
Framework is taken into account by the institutions. It was also observed that there is no standard
for the elaboration of the Integrated Reporting by the analyzed institutions, and that most of them
seek to disclose data that are favorable to the company. Thus, the research in question contributes
to academy, corporate report makers and companies studying to adopt this report.

Keywords: Integrated Reporting. Disclosure in Financial Institutions. KPI.

1 INTRODUCAO

Com as frequentes mudangas ocorridas no cenario dos negocios, os stakeholders
demandam das empresas uma gama maior de informaces ligadas & transparéncia, a
responsabilidade socioambiental e as informacfes estratégicas. Informagdes estas, que tempos
atras ndo eram requisitadas, e, tampouco fornecidos nos relatorios financeiros tradicionais (Rupley
et al 2017). Movimentos como as conferéncias Eco 92, RIO+10, RIO+20 e criagdo dos 17
Obijetivos para o Desenvolvimento Sustentavel (ODS) contribuiram com tais discussdes no sentido
de ampliar a visdo de que as empresas tém uma responsabilidade com questdes sociais e
ambientais.

Frente a essa discusséo, as companhias compreenderam que embora envolva mais um
dispéndio coletar e relatar informacdes ndo financeiras, trata-se de uma boa préatica comercial que,
inclusive, pode atrair e reter clientes (Rupley et al., 2017). Li et al (2018) evidenciam que as
informacdes Environmental, Social, and Governance (ESG) podem aumentar o valor da empresa.
Diante disso, a constante divulgacdo de informagBes holisticas e estudos voltados a tematica
contribuiu para que a combinacéo entre desenvolvimento sustentavel e competitividade ganhasse
énfase, bem como, tornasse a inquietude de muitas companhias.

O intuito de aprimorar os Relatorios de Sustentabilidade e oferecer informacdes cada vez
mais aperfeicoadas e precisas fez com que os debates acerca dessa tematica ganhassem maior
atencdo. Pois, os relatdrios de sustentabilidade disponibilizam um escopo mais amplo do que o
ofertado nas demonstracfes financeiras tradicionais (Melloni, et al, 2017). Em 2010, o
International Integrated Reporting Council (I1IRC) estabeleceu o Relato Integrado (RI). O 1IRC

Revista Catarinense da Ciéncia Contabil, ISSN 2237-7662, Floriandpolis, SC, v. 21, 1-17, 3284, 2022



O que é divulgado no relato integrado?
‘ uma analise das instituicdes financeiras listadas na Brasil Bolsa Balc&o [B]?

conta com o auxilio de uma comissdo composta por 6rgdos como International Accounting
Standards Boards (IASB), Financial Accounting Standards Boards (FASB), International
Federation of Accountants (IFAC), além da presenca de CFOs de relevantes multinacionais
(Flower, 2015). O Relato Integrado surge com a proposta de integrar aspectos financeiros,
econdmicos, de governanca e social em um Unico relatério, e trazer discussdes envolvendo
perspectivas futuras da empresa (Rupley et al., 2017), o Rl também revela a possibilidade de
conectar informacgGes e combinar uma ampla gama de capitais, alguns que antes eram considerados
irrelevantes nos relatorios usuais, a exemplo do capital natural (Baboukardos & Rimmel, 2016).

No Brasil, as discussfes associadas ao RI estdo sendo fomentadas por empresas, 6rgaos
reguladores, académicos e investidores. A exemplo disso, em 2012 a Brasil Bolsa Balcdo [B]?
criou o “Relate ou Explique”, o programa ¢ de iniciativa voluntéria e tem o proposito de instigar
as empresas na divulgacdo de seus relatorios de sustentabilidade, a CVM por meio da Instrucao
Normativa 480 passou a exigir que as empresas brasileiras indiqguem suas politicas
socioambientais, 0 TCU em 2019 adotou o RI para prestacdo de suas contas anuais, além disso,
por meio da DN TCU 170/2018 passou-se a exigir que todas as entidades da administracao
publicas sejam elas diretas ou indiretas divulguem obrigatoriamente o RI (Garcia et al., 2019).

Apesar disso, aspectos em torno do RI ainda precisam ser revistos. Melloni et al. (2017)
partilham que mesmo se tratando de um relato inovador, comparado aos demais, ainda ha tensées
envolvendo o fornecimento de um relatdrio que seja conciso, a0 mesmo tempo completo. Assim,
questiona-se: quais informacgGes estdo sendo evidenciadas no relato integrado de institui¢Ges
financeiras? Para responder a questdo, esse estudo objetiva identificar as informacdes divulgadas
pelas instituicdes financeiras listadas na [B]® no Relato Integrado do ano de 2019. Para isso,
emprega-se uma abordagem qualitativa para identificar KPI’s com informagdes divulgadas dentro
do escopo dos capitais propostos pelo Framework 1.0 do 1IRC.

Justifica-se a escolha do setor financeiro, pois apesar de ndo se caracterizar como um setor
de alto impacto ambiental, estas instituicbes desempenham papeis importantes no processo de
desenvolvimento sustentavel, uma vez que desenvolvem atividades de intermediacdo financeira
Vitolla et al (2020). Adicionalmente, o estudo amplia os achados de Cardoso et al. (2017) ao
considerar ndo apenas os KPI’s referentes ao capital humano e financeiro das instituicGes
financeiras, como também os demais capitais do KPI’s do Framework do 1IRC.

Os principais resultados do estudo poderdo auxiliar empresas e profissionais responsaveis
por elaborar R1 e, empresas que ainda ndo o adotaram, mas pretendem fazé-lo, com um panoramico
do que tem sido divulgado, incentivando o enquadramento as exigéncias da Organizacdo das
Nacbes Unidas (ONU) com relacdo a meta n° 12. da (ODS), que trata do consumo e producao
responsavel. Além de apoiar pesquisadores, dado que ha um esfor¢o conjunto para que sejam
apresentadas uma variedade maior de informacGes financeiras e ndo financeiras relevantes (Rupley
etal., 2017).

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Relato Integrado e Framework

A elaboracdo do Relato Integrado demonstra a capacidade que uma organizagao tem de
gerar valor utilizando seus capitais, além de proporcionar dados mais detalhados, informac6es
mais concisas e relevantes, antes ndo demonstradas em outros relatorios (1IRC, 2013).

Pesquisas e esforcos realizados pelo IIRC, bem como, pela Comissao Brasileira de Relato
integrado (CBARI), fizeram com que incentivos para a elaboragcdo do RI ganhassem énfase.
Apreciado como um possivel relatério corporativo (Mio, 2020), o RI deve trazer informacdes
suficientes para que a estratégia, desempenho, governancga, além das perspectivas da organizacéo
sejam compreendidas, e buscar um equilibrio entre concisdo, integridade e comparabilidade
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(Iredele, 2019). O RI também expBe mecanismos mais eficazes de governanca corporativa
(Pavlopoulos et al, 2017) e traz uma visdo verdadeira e justa das atividades holisticas da
organizagao (Camilleri, 2018).

Para que seja possivel formular um relatério que atenda aos principios orientadores, além
de fornecer material de qualidade para a tomada de decisdes, o IIRC em 2013, criou uma estrutura
que funciona como base para coleta e analise dessas informacgdes. O Framework € intitulado como
“A Estrutura Internacional para Relato Integrado™ e auxilia na elaboracdo e entendimento de
aspectos relacionados ao RI, assim como, estabelece elementos e principios que guiam a
elaboracéo do relatorio, além de expor conceitos em torno da tematica (1IRC, 2013).

Esses conceitos estabelecem uma conexao entre seis capitais da empresa, 0 manufaturado
(caracterizados como bens fisicos disponiveis para uso na produgdo ou prestacao de servicos), 0
capital humano (como habilidades e competéncias dos colaboradores), capital intelectual (bens
intangiveis que proporcionam a empresa vantagem competitivas, como  por  exemplo, 0
conhecimento), capital natural (recursos naturais renovaveis e ndo renovaveis como agua, terra),
capital social (traz os envolvimentos com projetos sociais, relacionamentos, a imagem transmitida
pela empresa) e capital financeiro (demonstra os recursos disponiveis para que a empresa realize
suas atividades) (Ribeiro, 2018). No entanto, cada organizacdo deve avaliar o nivel de interacéo
gue possui com 0s capitais, uma vez que, nem todos sao cabiveis ou possuem a mesma relevancia
em todas as organizag0es (1IRC, 2013).

Flower (2015) esclarece que apesar da base do Relato Integrado ser a promocéo da
sustentabilidade, de certa forma ela afastou-se da questdo de sustentabilidade, pois diz que o
conceito de “valor” que a Estrutura do Relato integrado adota ¢ um conceito voltado para a criagao
de valor aos investidores, e ndo para a sociedade. A conclusdo de Flower é que o relato ndo
conseguira atingir seus objetivos originais, e que levando em consideracdo o caminho percorrido
pelo 1IRC desde 2010 para tornar o RI pioneiro na reforma dos relatdrios financeiros, o que
ocorreu, de fato, foi o desdobramento de uma grande decepc¢éo daqueles que esperavam a solugéo
para os problemas.

Visando a obter dados acerca dos beneficios angariados pelas empresas que divulgam o R,
Pavlopoulos et al. (2017), utilizaram uma amostra com 82 organizacdes de 27 paises e concluiram
gue apresentavam altos niveis de alavancagem e demonstravam mecanismos eficazes de
governancga corporativa, limitando a assimetria de informagdes. Ribeiro et al. (2020) analisaram
52 artigos publicados entre 2010 e junho de 2019, os resultados demonstraram que menos de 15%
das publicacdes com RI tratam de questdes sociais e ambientais, aléem de destacar que o desafio
estd no desenvolvimento de redes de pesquisa mais atuantes, e na interacdo entre académicos,
pesquisadores e profissionais para que os resultados obtidos sejam testados na prética.

Esforcos também foram vistos na investigagdo de Carvalho et al. (2022) os autores
analisaram de que forma as pressdes das partes interessadas tais como governo, funcionarios e 0s
acionistas afetam a qualidade do RI das empresas listadas no indice Brasil 100 (IBr X100 B3) no
periodo compreendido entre 2013 a 2019. Os achados apontaram que ha uma pressdo exercida
pelas partes interessadas no que refere a qualidade do RI. Os autores também concluiram que o
nivel de governancga, setor de atividade, auditoria externa e o tamanho da empresa também
impactam na qualidade do RI.

E interessante mencionar que apesar de sua divulgagdo ser recente e ainda n&o obrigatoria,
o relato integrado se coloca como uma alternativa aos relatorios de sustentabilidade convencionais,
no entanto, seu entendimento nao deve ser visto como um elemento adicional as demonstracdes
financeiras, mas um componente geral do sistema, isso ocorre, pois ele possibilita a divulgacédo
tanto de informagdes financeiras como n&o financeiras ambas com o mesmo foco (Mio, 2020).
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2.2 Relato integrado e as institui¢fes financeiras

Muitas empresas buscam demonstrar que acdes estdo sendo tomadas com relagdo ao
desenvolvimento sustentavel e a reducdo dos desequilibrios sociais (Ribeiro et al., 2020). Para
Jones et al. (2016), essas acOes sdo relevantes para que as organizacGes tenham um bom
desempenho corporativo, assim, 0s gerentes precisam dar atencdo a uma gama de interessados, a
exemplo tem-se os lobistas ambientais, a comunidade local e aos concorrentes, essas premissas
segundo os autores podem ser analisadas pela lente da teoria dos Stakeholders. De modo
complementar a tais discussdes, Phillips (2003) enfatiza que uma gestao eficiente das relacdes com
os Stakeholders, ndo é apenas uma questdo de sobrevivéncia e continuidade, mas um esforco
moral, pois esta estritamente relacionada a questdes de valores, escolha e possiveis danos e
beneficios para um grupo de interessados.

Dessa forma, é imprescindivel que empresarios e investidores entendam a importancia que
esses relatorios possuem, e busquem construir pontos de referéncia que liguem as praticas
programaticas de sustentabilidade as técnicas corporativas locais (Thomson, 2015). Para Vitolla
et al. (2020) é importante que as organizacdes divulguem informacdes com maior qualidade, pois
estas dardo maior credibilidade para as empresas bem como aumenta a confian¢a da comunidade
e das dos Stakeholders. Segundo os autores supracitados, as institui¢cbes financeiras de grande
porte tendem a sentir pressdes intensas no que se refere a informacdes sociais e ambientais, bem
como comunicar-se com ferramentas indiretas e formalizadas.

Neste esforco, Lee e Yeo (2016) examinou a associacdo entre o Relato Integrado e a
avaliacio de empresas. A amostra foi composta por empresas listadas na Africa do Sul e os autores
examinaram a associagdo entre a variacdo transversal nas divulgacdes do Relato Integrado e a
avaliacdo da empresa apds a implementacdo do RI. Os resultados revelaram a existéncia de uma
associacdo positiva entre a avaliagdo da empresa e a divulgacao do Relato Integrado. Assim, pode-
se presumir que os beneficios do Relato Integrado superam seus custos principalmente em
ambientes operacionais e informacionais complexos.

Como forma de elucidar o exposto, o Banco Itat S.A. em seu Relato Integrado divulgado
em 2014, buscou evidenciar seu comprometimento com as questdes ambientais por meio de
processos de gestdo eficientes que incluem questBes sociais, ambientais, econdmicas e de
governanca, isso € realizado com uma matriz de materialidades que demonstra qual capital sera
impactado em cada acgéo (Cristofalo et al., 2016).

Na Austrdlia, o Goodbank adotou o RI e as informagdes voltadas aos contextos
operacionais, estratégicos, de governanga e de perspectivas futuras, foram divulgados a partir das
praticas integradas, passando a ser um ponto forte para a instituicdo (Lodhia, 2015). Ja Cardoso et
al. (2017) contribuiram ao analisar o RI divulgado entre os anos de 2015 e 2016 de quatro
instituicOes financeiras com enfoque nos capitais humano e financeiro, os resultados apontam que
as instituicdes tiveram niveis consideraveis de conectividade na divulgacdo de informacdes, no
entanto, de acordo com os dados obtidos, BNDES, Caixa e Itad Unibanco possuem uma
quantidade mais elevada de informacdes financeiras divulgadas, ja com relagéo ao capital humano,
0 Banco Santander obteve maior destaque. Ao pesquisarem sobre o RI em uma instituicdo
financeira Favato et al. (2021) expuseram gque, com a adesdo do relatdrio, houve uma cooperagédo
e uma unido maior entre as areas. Além disso, a elaboracéo do RI propiciou ao banco uma definicéo
mais clara de seu modelo de negdcios, apesar de considerar que a disseminacdo do pensamento
integrado para todos os colaboradores seja algo complexo.

Em face das pesquisas analisadas, é perceptivel a relevancia e o aumento de estudos sobre
0 Relato Integrado e sua relagdo com a sustentabilidade. Apesar de problemas envolvendo a
tematica e uma escassez de pesquisas mais detalhadas e conclusivas, o Rl tem conquistado um
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papel de destaque frente as instituicdes. Dessa forma, identificar a divulgacéo dessas informacgdes
é relevante.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo em questdo possui natureza descritiva com uma abordagem qualitativa do
problema, utiliza a técnica de analise de conteddo apresentada por Bardin (1977), com a divisao
da analise de conteido em trés etapas, sendo, pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos
resultados obtidos e, interpretacdo. A coleta de dados ocorreu inicialmente por meio do endereco
eletrénico da B3, onde foram localizadas 26 empresas do setor financeiro e segmento de bancos.
Com o intuito de obter o numero de Instituicdes Financeiras que divulgaram o Relato Integrado
em 2019 foram realizadas buscas nos enderecos eletrénicos de todas as 26 empresas, com isso, foi
possivel chegar a uma amostra de 5 Instituicdes Financeiras, sendo estas: Banco do Brasil; Banco
Bradesco S.A; Itausa S.A.; Itat Unibanco Holding S.A. e Banco Santander.

No que se refere a etapa da pré analise e exploracdo do material, inicialmente foi necessario
verificar quais empresas bancérias divulgavam o Relato Integrado no ano de 2019, na sequéncia
fez-se uma busca para verificar como essas empresas divulgavam os seis capitais do RI, nesta
etapa os pesquisadores constataram que ndo havia uma padronizacdo de apresentacdo dos capitais
por parte das empresas participantes da amostra. Apds essa etapa, 0os pesquisadores fizeram o
tratamento dos dados, assim foi necessario acessar os RI das institui¢des bancarias e na sequéncia
analisar as praticas corporativas evidenciadas pertencentes a cada capita conforme Tabela 1. Apds,
os dados foram inseridos no software AtalsTi, que possibilitou a interpretacdo e analise dos dados.
Para Bardin (1977), a analise de contetdo auxilia na obtencdo dos dados, pois ela busca identificar
aquilo que esta por tras das palavras, além de reunir um conjunto de técnicas para a realizacao da
andlise das comunicacdes e considerar o contetdo e sua distribuig&o.

Levando em consideracdo a quantidade de bancos e com o intuito de obter de forma mais
objetiva e concreta os dados para a realizacdo da andlise proposta, objetivou-se realizar uma
divisdo dos seis capitais dentro de cada Relato Integrado, contudo, considerando que ndo ha um
padrdo de divulgacdo, e com exce¢do do banco Ital as demais instituices ndo separam as
informacdes por capital conforme proposto pelo Framework do 1IRC, para que fosse possivel
localizar os dados dentro dos Rls, foram utilizados os KPIs (indicadores chaves de desempenho)
dispostos no Framework do IIRC na se¢do The Capitals e demais indicadores estabelecidos na
fase de leitura flutuante estabelecida da na analise de contetddo (Bardin, 1977) os indicadores estdo
na Tabela 1.

Tabela 1
Categorizacédo e Codificacdo da pesquisa
Capital do
Relato KPI analisados
Integrado

1. lucro por acéo; 2. receita; 3. dividendos; 4. receitas de honorarios; 5. total de ativos; 6. indice
de perda de crédito; 7. avaliacGes de credito; 8. depdsitos de clientes; 9. participacfes de
mercado e 10. despesas operacionais.
1. filiais e rede; 2. planta e equipamento; 3. informac6es e tecnologia; 4. investimento na filial
Capital transformacdo; 5. nimero de consultas e transagdes; 5. aluguel e despesas relacionadas; 6.
Manufaturado | capacidade de processamento; 7. capacidade de armazenamento de dados; 8. nimero de
sistemas de TI.
1. gestdo e lideranca; 2. nimero de horas de treinamento de funcionarios; 3. ndmero de
Capital funcionarios participando de programas de lideranca; 4. estatisticas de salde e seguranca
Humano ocupacional; 5. estatisticas disciplinares e de queixas; 6. custo do pessoal; 7. satisfacdo do
funciondrio; 8. permanéncia dos funciondrios em anos e 9. nimero de méritos e promogoes.

Capital
Financeiro
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1. marca e reputacdo; 2. processos e procedimentos; 3. tecnologia da informacéo; 4. capacidade

Capital de inovacdo; 5. presenca nas redes sociais; 6. despesas de treinamento de pessoal e 7. nimeros
Intelectual /
de cursos de treinamento.
Capital 1. recursos ambientais; 2. consumo de papel; 3. volume de residuos; 4. despesas de seguranga
Natural ambiental e 5. aplicacdo dos principios do Equador.

1. Licencas bancarias; 2. tempo de resposta a reclamacéo; 3. distribuicdo de fornecedores; 4.
namero de PMEs apoiadas; 5. nimero de voluntérios; 6. nimero de funcionérios que participam
Capital Social | de treinamentos em seguranca da informacdo, prevencgdo de fraude etc.; 7. classificagcdes do
indice de sustentabilidade; 8. taxa de crescimento de cliente; 9. nimero de fornecedores por
atividades e 10. nimero de reunides e roadshows.

Fonte: Autores, adaptado do Framework 1.0 do IIRC.

A utilizacdo desses indicadores possibilitou localizar as informac6es relacionadas a cada
capital, principalmente nos casos em que as instituicbes ndo seguiam o modelo de divulgacéo das
informac0es propostas pelo Framework do IIRC.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para a analise das informacGes, além da utilizacdo do Framework do IIRC e da utilizacéo
de alguns KPIs comuns as instituicdes financeiras e que orientaram a analise dos relatos, foi
realizada a separacao e analise de cada capital de forma individual, iniciando-se pela anélise do
Capital Financeiro. Cabe destacar, que nem todos os KPIs foram analisados em sua magnitude,
aqueles que a empresa evidenciou com maior énfase é que foram discutidos com maior
profundidade.

4.1 Capital financeiro

O Framework do IIRC define Capital Financeiro como um conjunto de recursos que esta
disponivel para a utilizacdo na producéo de bens e prestacédo de servicos (I1IRC, 2013). Nos Ris em
que foi constatada a presenca dos KPIs, foi possivel realizar a anélise buscando identificar as
informacdes mais relevantes e a forma como elas estdo sendo divulgadas. A Figura 1 apresenta os
KPI’s financeiros gerados no AtlasTi.

= 1:3 Lucro por agao

i

=1:10 Participacdo de mercado 4——* < . (Capital Financeiro *—* = 1:9 Depdsitos de clientes

=1 1:B Avaliagdes de crédito

= 1:6 Total de ativos ‘

= 1.7 indice de perda de crédito

= 1:4 Dividendos = 1:5 Receitas de honorarios

Figura 1. KPI’s de Capital Financeiro
Fonte: Gerado no Atlas*ti com dados da pesquisa.

E possivel observar que o foco das instituicdes analisadas estd em divulgar informac@es
relacionadas aos ganhos, dividendos distribuidos, percentual de participacdo de mercado e total
dos ativos, as instituicdes também trazem as informacdes sobre o montante referente as despesas
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operacionais e indice de perda de crédito. No entanto, informacdes sobre avaliacdes de crédito,
receitas de honorarios e depositos de clientes sdo as menos evidenciadas.

Com relacéo a forma de divulgacdo das receitas é possivel observar que no Banco do Brasil,
a informacdo divulgada é mais completa, além de divulgar o total em receitas, e do percentual
6,4% de crescimento comparado ao ano anterior, 0 banco menciona que o crescimento é fruto do
“resultado da estratégia centrada no relacionamento, no atendimento segmentado e na melhoria
constante da experiéncia do cliente”. No que se refere a tais aspectos, Vitrolla et al. (2020) expdem
gue é necessaria uma maior transparéncia para atender as necessidades dos stakeholders,
principalmente se tratando de instituicGes financeiras, que sdo organizagdes caracterizadas por
possuirem alta rentabilidade.

Ainda sobre a distribuicdo de dividendos, observou-se que as instituicbes divulgam as
informacdes de forma muito similar, o Banco do Brasil divulga que foram distribuidos a titulos de
juros sob o capital proprio o montante de R$ 6,7 bilhdes, o Banco Bradesco 15,9 bilhGes e o0 Banco
Itad R$ 18,8 bilhdes, além de informar que “0 crescimento da carteira de crédito combinado a
rentabilidade do ano de 2019 possibilitaram a distribuicdo do montante mencionado.

Sobre o indice de perda de crédito, o Banco do Brasil e 0 Banco Itat divulgaram além de
percentuais 0 motivo que levou o aumento ou redugéo do indice. O Banco do Brasil, por exemplo,
demonstra que o “risco de crédito reduziu 2,4% em relagdo a 2018, alcangando RS 19,7 bilhoes
em 2019, reflexo da originagdo de novas safras de crédito com melhor qualidade”, seguindo o
mesmo raciocinio, o banco Bradesco traz a informacdo de aumentou R$ 8,4 bilhGes no indice
comparado a 2018, e as justificativas acerca desse aumento. No que se refere aos demais KPI’s
como receita de honoréarios, avaliacbes de crédito e depdsitos de clientes, ndo foi possivel
identificar nenhuma informagéo utilizando as palavras-chave mencionadas.

4.2 Capital Manufaturado

Definido pelo Framework do 1IRC como objetos fisicos disponiveis para uso na produgdo
ou prestacdo de servigos como, por exemplo, predios, equipamentos e infraestrutura (IIRC, 2013).

A andlise realizada teve como base a utilizacao desses indicadores de desempenho e buscou
identificar a forma de divulgacdo e o foco geral das instituicdes analisadas. O foco principal das
instituicBes esta atrelado ao fornecimento de informacGes sobre nimero de agéncias, postos de
atendimento, quantidade de maquinas, caixas eletronicos, investimentos em transformacéo digital
e numero de consultas e transacdes. E as informagdes sobre nimero de sistemas de Tl e capacidade
de armazenamento de dados sdo pouco divulgados pelas instituicbes analisadas. A Figura 2
apresenta os KPI’s do capital manufaturado gerados no AtlasTi.

= 1:13 Planta e equipamento 4

= 1:17 transformacdo

= 1:12 Filiais e rede

=11:23 Numero de sistemas de TI 116 Nimero de consultas &

| I I_; transacdes online plataforma

=1 i 1:20 Capacidade de armazenamento
= 1:19 Capacidade de processamento Capital Manufaturado —) de dade

T * I
=115 Investimentos na filial =/1:18 Aluguel e despesas relacionadas

= 1:14 Informacéo e tecnologia

Figura 2. KPI’s de Capital Manufaturado
Fonte: Gerado no Atlas*ti com dados da pesquisa.
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No que tange as informacdes referentes as filiais e a rede € possivel constatar que os bancos
Itall e Bradesco possuem uma forma similar de divulgacdo das informacBes onde destacam
basicamente o nimero de agéncias e caixas eletronicos. Com relacdo ao banco Santander e Banco
do Brasil, além dessas informacdes, sdo disponibilizados dados relacionados a quantidade de filiais
abertas.

Sobre 0 nimero de consultas e transagdes, o Bradesco divulga que “as transagdes em canais
digitais correspondem a 96% do total de transacdes realizadas”, as demais institui¢des seguem a
mesma l6gica de divulgacao.

Dados sobre investimentos na filial transformacdo foram encontrados apenas no banco
[tau: “entre 2016 e 2019, os investimentos em tecnologia aumentaram 54%”. Nas demais
instituicbes ndo foi possivel localizar nenhuma palavra-chave acerca desse KPIl. O montante
divulgado acerca de aluguéis e despesas relacionadas foi localizado no Rl do Banco Brasil e do
Bradesco, nas demais institui¢ces esses dados ndo foram identificados.

Para a analise do KPI planta e equipamentos foi considerada a quantidade de maquinas de
cartdo, caixas eletrdnicos e outros periféricos. Esses dados foram localizados apenas no banco
Bradesco “33.900 maquinas Bradesco 23.820 maquinas Banco24horas 4.478 agéncias 39.100
Bradesco Expresso (correspondentes bancarios) 4.439 maquinas Bradesco com depoésito imediato
e reciclagem de notas 159 maquinas Bradesco com saque imediato de dolar e euro” e no banco
Itad, que divulgou Caixas eletrdnicos 46,3 mil, Maquininhas de cartdes 1,5 milhdo. Alguns KPlIs
como informacéo e tecnologia, capacidade de processamento, capacidade de armazenamento de
dados e nimero de sistemas de TI, por exemplo, ndo foram localizados. Algumas palavras-chave
foram localizadas nos RIs, no entanto, ndo possuiam conexdo com o contexto analisado e, portanto,
foram desconsideradas.

Com relacéo ao capital manufaturado, é necessario verificar que ndo apenas suas estruturas
materiais e fisicas como caixas eletronicos, maquinas de cartdo e outros itens também fazem parte
desse capital, informagfes sobre as estruturas tecnoldgicas também devem ser divulgadas. Além
dos aspectos de propriedade da instituicdo, em vista a englobar a estratégia de sustentabilidade da
forma de gerar valor € interessante que as organizagdes apresentem informagdes relacionadas aos
aspectos do ambiente em que estdo inseridas, por exemplo, no Brasil algumas regiées ndo sao
desenvolvidas em infraestrutura o que pode afetar o deslocamento a agéncia, bem como,
preocupacdes em desenvolver estruturas tecnoldgicas que atendam as regulamentacdes locais do
Bacen, o que diferencia de institui¢des financeiras em outros paises. O estudo de Santos et al.
(2021), propdem uma agenda com propostas de pesquisas que podem ser relacionadas a esta
discussdo de estratégias de divulgacdo, sugerindo pesquisas que analisem se aspectos econémicos
que levam a competitividade interferem na elaboracéo do RI e estudos que identifiquem fatores de
resisténcia organizacional ao estabelecer a gestdo de stakeholders.

4.3 Capital Humano

Segundo o Framework do Relato Integrado, capital humano pode ser considerado como:
“as competéncias habilidades e experiéncia das pessoas e suas motivagdes para inovar, incluindo:
seu alinhamento e apoio a estrutura de governanca, ao gerenciamento de riscos e aos valores éticos;
a capacidade de entender, desenvolver e implementar a estratégia de uma organizacao e a lealdade
e motivacao para melhorar processos, bens e servicos, incluindo a capacidade de liderar, gerenciar
e colaborar” (IIRC, 2013).

A Figura 3 apresenta os KPI’s humanos gerados no AtlasTi.
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Figura 3. KPI’s de Capital Humano
Fonte: Gerado no Atlas*ti com dados da pesquisa.

E possivel perceber que o foco geral das instituicdes financeiras analisadas esta no
desenvolvimento de seus funcionarios, visto que as principais informacfes que constam nesse
capital referem-se a dados como horas de treinamento dispensadas, programas de lideranca e
satisfacdo do funcionario. Em contrapartida, informacGes especificas sobre o nimero de méritos e
promogdes sdo as menos divulgadas.

Sobre a relacdo de horas de treinamento por funcionario, o Itad Holding ndo divulga
especificamente o nimero de horas por funcionario. Ja no Banco do Brasil, a informac&o divulgada
é de que o numero de horas por funcionario foi de 64,3. Os relatos de Bradesco e Santander trazem
a informacéo de forma mais completa, divulgando um quadro com o nimero médio de horas
separado por categoria, além também do comparativo de crescimento com o ano anterior.

Com relagdo ao item de nimeros de funcionarios participando de programas de lideranca,
percebe-se que o foco geral dos bancos é a criacao de programas especificos de desenvolvimento
de liderancas além tde programas de diversidade como lideranca feminina. Sobre a satisfacdo dos
funcionarios, com excecdo do Santander, todos os demais bancos divulgaram esse indicador.
Segundo as informacdes, os indices de satisfacdo dos funcionarios das companhias sao superiores
a 84%, esses numeros foram obtidos com pesquisas internas. Além do numero de satisfacdo, os
bancos também divulgam iniciativas que foram tomadas com o intuito de melhorar ainda mais
esses indices, como programas de gestdo do clima organizacional além de outras iniciativas.
Segundo Carvalho et al. (2022) os funcionarios exercem pressdo por relatos de qualidade. Assim,
h& uma necessidade por parte das organizacdes em relatar com veracidade todas as politicas que
desenvolvem com seus colaboradores como as divulgadas nos RI das organizagOes financeiras
supracitadas. Entre as informacgdes que foram menos divulgadas, estdo aquelas relacionadas ao
namero de méritos e promocdes efetuadas por tais empresas.

4.4 Capital Intelectual

O Framework do IIRC caracteriza o capital intelectual como bens intangiveis e que
proporcionardo vantagem competitiva & empresa como marcas, patentes, direitos autorais,
sistemas, procedimentos etc. (IIRC, 2013). A Figura 4 apresenta os KPI’s gerados no AtlasTi.
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Figura 4. KPI’s de Capital Intelectual
Fonte: Gerado no Atlas*ti com dados da pesquisa.

E possivel perceber que o foco das instituicbes estd principalmente em divulgar
informacdes sobre sua marca, presenca nas redes sociais e horas e despesas relacionadas aos
treinamentos. No que tange aos treinamentos, o Banco do Brasil divulgou um total de 64,3
horas/funcionario. O Itad divulgou que foram “aproximadamente 19 horas de treinamento per
capita”. O Santander traz o nimero de horas de treinamento separado por setor, e traz a quantidade
de cursos realizados de forma on-line e presencial. O Bradesco informa que foram investidos em
treinamentos 2.780 cursos e traz uma tabela separada por fungdo indicando o numero de
horas/treinamento por funcionario.

Com relacdo a marca e a reputacdo, foi possivel identificar que todas as instituicdes
buscaram divulgar sua posi¢do em rankings diferentes, o Banco do Brasil divulga que “5* marca
mais valiosa do Brasil: no ranking da Interbrand 2019. Top of Mind categoria Bancos” ja o
Bradesco divulga que “fomos eleitos como o Melhor Banco de Cash Management do Brasil — Best
Service e Market Leader, pela revista Euromoney”. O Banco Itau informa que “possuia a segunda
marca mais valiosa do Brasil em 2019, de acordo com o ranking da BrandZ”. Com relag¢do ao
Banco Santander, “Nossa atuagdo em micro finangas nos levou ao 6° lugar no ranking das
empresas que mais mudam o mundo, segundo o Ranking Change the World, da Revista Fortune”.
Dessa forma, é possivel verificar que as instituicdes ndo possuem um padrdo com relacdo a esse
KPI, o que pode interferir na percepcdo do stakeholder quanto a sua avaliacdo do nivel de risco
associado ao Capital ou na sua pré-disposicdo a investir na instituicdo considerando a for¢a da
marca para periodos futuros.

Com relacéo a tecnologia da informacéo, o Banco do Brasil informa que investiu R$ 3,4
bilhdes em tecnologia, o Ital traz os dados referentes a esse indicador em percentual, “entre
dezembro de 2016 e dezembro de 2019, aumentamos em 54% 0s nossos investimentos em
tecnologia”, ja4 o Bradesco traz essas informacdes de forma mais detalhada, “investimos
anualmente cerca de R$ 6 bilhdes em tecnologia e pautamos nossa estratégia em trés pilares que
compreendem a aceleracdo digital, o banco 100% digital (next) e 0 novo modelo de negdcios com
base no open banking”.

O indicador de presenca nas redes sociais pode ser verificado em todas as instituices
analisadas, basicamente os bancos trazem informacdes sobre conteudos criados, melhorias
realizadas em canais como WhatsApp e Facebook, por exemplo, quantidade de atendimentos
realizados por WhatsApp e numero de seguidores. O Santander divulga, de forma mais resumida,
essas informacfes comparadas as demais institui¢bes, informando que “nossos consumidores
também podem fazer contato conosco via redes sociais, por meio das paginas oficiais do Banco
no Twitter, Facebook, Instagram, YouTube e LinkedIn.” Dessa forma, ¢ possivel identificar uma
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simetria com relacdo a esse KPI, isso ocorre, pois, mesmo as institui¢des divulgando informac6es
sobre redes sociais diferentes, elas buscam dar énfase para aqueles canais digitais que possuem
maior investimento ou sucesso.

Nao foram localizadas informacdes sobre capacidade de inovagcdo, mas € possivel
identificar que as instituicdes analisadas buscam evidenciar nesse capital as informac6es e dados
em gue possuem mais vantagens comparadas as demais, isso é perceptivel com relacdo a analise
do indicador de presenca nas redes sociais, bem como marca e reputacdo em que as instituicoes
buscaram focar em pontos que possuem ganhos.

4.5 Capital Natural

O Framework do Relato Integrado define Capital Natural como sendo recursos naturais
renovaveis e ndo renovaveis como, por exemplo, agua, terra, florestas e biodiversidade (IIRC,
2013). A andlise buscou identificar quais sdo as informacdes mais divulgadas acerca desse capital,
assim como, quais sdo menos evidenciadas, e se ha alguma similaridade na divulgacdo dessas
informagdes entre as instituicdes. A Figura 5 apresenta os KPI’s de capital natural gerados no
AtlasTi.
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Figura 5. KPI’s de Capital Natural
Fonte: Gerado no Atlas*ti com dados da pesquisa.

Com relacdo a analise das informacdes divulgadas sobre os recursos ambientais, é possivel
observar que o Banco do Brasil divulgou dados sobre a gestdo da eco eficiéncia, informando que
“foram racionalizadas as emissdes de GEE e o consumo de materiais como: papel, toner e
combustivel, reduzindo a geragdo de residuos solidos”, o Banco Bradesco segue a mesma ldgica
proposta pelo Banco do Brasil e além de citar o plano diretor da eco eficiéncia, informa que “no
ciclo (2016-2018), superamos cinco das oito metas propostas. O consumo de agua evitado no
periodo, por exemplo, correspondeu a 556.084 m3”. Ja o Banco Itad informa dados sobre a reducéo
no consumo de agua, utilizacdo de energias renovaveis, emissdes de CO2, dentre outras
informacdes. Nao localizamos esses dados no RI disponibilizado pelo Banco Santander.

Outros pontos bastante divulgados com relacdo a esse capital estdo relacionados ao
consumo de papel. O banco Santander, Banco Bradesco e Banco do Brasil disponibilizam o
percentual de reducdo em gastos com papel e impressées comparado ao ano anterior. Esses dados
ndo foram localizados no RI do Banco Itau.

Com relacdo a aplicacdo dos principios do Equador, com excecdo do Itad foi possivel
identificar a quantidade de projetos. O Banco do Brasil e 0o Banco Bradesco trouxeram a
informacdo sobre a quantidade de projetos em uma tabela, ja 0 Banco Santander detalhou de forma
mais completa os dados sobre esse principio, e buscou demonstrar o que de fato sdo 0s principios
do Equador “um conjunto de diretrizes para mitigar os riscos socioambientais no financiamento
de grandes projetos, dos quais somos signatarios”, além disso, em 2019 a institui¢cdo informou que
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foram realizados 49 projetos, niamero superior ao informado pelo Banco do Brasil que somou 03
projetos, e Bradesco, 28 projetos.

Os dados sobre volumes de residuos foram localizados apenas no Banco Itad, ao informar
gue 5.566 toneladas, 7,6% acima da meta do ano: 23.751 toneladas. Ja o Banco Santander apenas
informa que suas iniciativas sdo orientadas pelas Politicas de Responsabilidade Socioambiental.
Né&o localizamos esses dados no Banco do Brasil e Banco Bradesco. Com relacao as despesas de
segurancga ambiental, ndo foi possivel localizar em nenhum RI dados sobre esse KPI.

Conforme Xavier (2015), o setor financeiro apesar de ndo ser considerado um setor de alto
impacto ambiental, em decorréncia de seu tipo de atividade, acaba tendo um impacto indireto, pois
oferece financiamento a setores que impactam diretamente os recursos naturais. Nesse sentido,
talvez fosse interessante que as instituicbes divulgassem nesse capital a forma como esses
tomadores de empréstimos e financiamentos tém atuado, ou se eles acabam gerando um impacto
ambiental, ainda que ndo diretamente, mas financiando isso de forma indireta.

4.6 Capital Social

De acordo com o Framework do Relato Integrado, o Capital social e de relacionamento
abrange os padrbes compartilhados, valores e comportamentos, marca e reputacdo desenvolvidos
por uma organizacao, licenga social para operar (IIRC, 2013). A Figura 6 apresenta os KPI’s do
capital social gerados no AtlasTi.
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Figura 6. KPI’s de Capital Social
Fonte: Gerado no Atlas*ti com dados da pesquisa.

Em face do numero de KPIs ser relativamente alto, buscou-se selecionar os mais
divulgados pelas instituicGes, a fim de comparar as informacdes e a forma de divulgacdo. Com
relacdo ao tempo de resposta as reclamacdes, foi possivel identificar que as instituicdes possuem
uma forma similar de divulgar esse indicador. O Banco do Brasil e Itad informam que o tempo
medio é de 10 dias, 0 Banco Santander informa que “através do SAC 95% resolvidas em até 5 dias
uteis e através da ouvidoria 97% resolvidas em até 10 dias uteis”. O Banco Bradesco divulgou néo
apenas o tempo médio em dias, mas as metas para solucionar as reclamagdes, na qual a meta de
2019 era 85% e atingiram 89% em até 5 dias Uteis, e a meta para 2020 é de 90%. Porém, nao ficou
claro se as instituicdes buscam medidas para reduzir as reclamacdes e manter a sustentabilidade
do relacionamento com o cliente. Ressalta-se que segundo Peron (2020), o setor de bancos e
financeiras foi o segundo setor com maior nimero de reclamagfes no ano de 2019, superado
apenas pelo setor de telecomunicacdes.
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As informagdes sobre o indice de sustentabilidade também podem ser encontradas em
todos os RIs analisados, conforme divulgado pelo Banco do Brasil “fazemos parte também de
indices de sustentabilidade internacionais e nacionais, como o indice Dow Jones de
Sustentabilidade (DJSI), da Bolsa de Nova lorque, o FTSE4 Good Index Series — da Bolsa de
Valores de Londres, e o indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da Bs. Em 2019, voltamos
a integrar a carteira “World” do DJSI, alcangando a segunda posi¢ao no setor “Bancos”. As demais
instituicBes seguem a mesma légica, no entanto ndo informam sua classificacdo no ranking.

No que se refere ao KPI, o numero de reunides, com exce¢do do Banco Santander foi
possivel identificar que no Banco Itau, por exemplo, “em 2019, realizamos 16 reunides pelo Brasil
em conjunto com a APIMEC, com a participacdo de 3 mil pessoas. Fomos contemplados com o
Prémio Qualidade de Melhor Reunido APIMEC S&o Paulo pelo segundo ano consecutivo. Além
disso, participamos de 37 eventos e conferéncias no Brasil e no exterior”, o Banco do Brasil e 0
Banco Bradesco buscam divulgar da mesma forma esses dados.

Mesmo com a utilizacdo das palavras-chave dos KPIs para realizagcdo das buscas, nao foi
possivel localizar dados sobre licencas bancarias, distribuicdo de fornecedores, nimero de
voluntarios, taxa de crescimento do cliente e nimero de fornecedores por atividade.

5 CONCLUSAO

O trabalho em questdo teve como objetivo identificar as informacdes divulgadas pelas
instituicBes financeiras listadas na [B]® no Relato Integrado do ano de 2019. A analise qualitativa
possibilitou identificar quais temas as institui¢cdes financeiras comunicam aos seus stakeholders
diante de 51 KPI’s referente ao capital financeiro, manufaturado, humano, social, natural e
intelectual. Dentre os mais identificados estdo os KPIs: lucro por acao; filiais e rede; dividendos;
namero de consultas e transagdes; marca e reputacdo; presenca nas redes sociais; despesas com
treinamentos; classificagdo do indice de sustentabilidade e nimero de reunides.

A pluralidade de assuntos apresentados esta alinhada ao pensamento integrado que o RI
propde para os negocios, de modo que divulgacbes nesse sentido podem gerar beneficios de
contetido qualitativo para o usudrio da informagcao, apesar de ndo se possivel enquadra-las em uma
linha padronizada de divulgacdes. Ressalta-se que os reportes apresentaram informacées e dados
gue tempos atras eram considerados irrelevantes na tomada de decisdo, enquanto que atualmente
tais aspectos sdo necessarios para evidenciar como a empresa gerar valor para o nivel de
complexidade, competividade, escassez de recursos e mudanca do perfil do stakeholder dos
tempos atuais.

Conclui-se que as informacbes variam de instituicdo para instituicdo e que o Relato
Integrado estd sendo utilizado como uma ferramenta para a comunicacdo com diversas partes
interessadas. No entanto, nessa perspectiva sao necessarias mais pesquisas para identificar o
discurso proferido pelas instituicdes. Como por exemplo, o capital intelectual que apresenta as
vantagens em relacdo aos concorrentes ao apresentar reputacdo da marca, prémios recebidos,
presenca em rede social, mas apesar das caracteristicas positivas, o setor foi o0 segundo com mais
reclamacdes em 2019 e, apesar de no capital social apresentarem o tempo de resposta das
reclamacdes, ndo fica claro se as instituigdes buscam medidas para reduzir as reclamacdes e manter
a sustentabilidade do relacionamento com o cliente.

Destaca-se dois KPI’s, que podem ser explorados em futuras pesquisas. Primeiro o de
avaliacdo de crédito que teve poucas informacdes divulgadas no capital financeiro e pode ter
relacdo direta ou indireta com o capital natural e social ao informar diretrizes para conceder crédito
a empresas gue tenham impacto positivo no ambito socioambiental. O segundo KPI sugerido é o
de seguranca ambiental do capital natural que pode ser investigado considerando as Politicas de
Responsabilidade Socioambiental.
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No que refere-se as contribuicbes praticas, espera-se que 0s resultados apresentados nesta
investigacao sejam Uteis para as empresas e elaboradores de relatdrios corporativos que pretendem
adotar o RI como forma de gerar e divulgar conteldo as diversas partes interessadas,
principalmente no que refere-se as duvidas e questionamentos sobre a classificacdo dos capitais e
de que forma estes devem ser evidenciados no RI, estes pontos podem gerar questionamentos o
estudo pode ser um complemento ao Framework do IIRC.

Para futuras pesquisas, sugere-se a analise dos anos subsequentes ao de 2019, bem como,
verificar como os RIs sdo divulgados em outros setores, a fim de, identificar semelhangas na
divulgacdo deste relatério e buscar aprofundar-se em Rls divulgados por organizacdes de pequeno
e médio porte, 0 que possibilitaria fornecer dados para analisar a percepcao que essas empresas
possuem do RI, e de que modo elas buscam evidenciar suas informacgdes financeiras e nao
financeiras.
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