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RESUMO 

Diariamente, gerentes do mundo inteiro estão concentrando esforços no sentido desenvolver ações ambientais nas 
empresas. Essa busca se dá devido a percepção de que a degradação já começa a mostrar sinais claros no meio 
ambiente, pela necessidade das empresas em garantir de forma sustentável seus recursos e pela identificação mudança 
do comportamento do consumidor que exige empresas ecologicamente comprometidas. A última justificativa tem sido 
levantada em diversos artigos, palestras e livros sobre o tema. Mas será que ela se confirma? O presente trabalho 
pretende iniciar a busca por essa resposta. Se por um lado é verdade que uma parte dos consumidores tornaram-se 
mais exigentes, por outro, é imperativo lembrar que a recessão na economia gera a busca por produtos mais baratos. 
Dessa forma, optou-se por iniciar a investigação pelo segmento bancário que, visivelmente, usa a gestão ambiental 
como instrumento de propaganda para atrair clientes. 
 
PALAVRAS-CHAVE: Gestão ambiental; Comportamento do consumidor; Responsabilidade Social. 
 
INTRODUÇÃO 

Na última década, o ambiente de negócios tem-se mostrado bastante instável, verificando-se a existência de mudanças 
drásticas no processo econômico e produtivo mundial, com implicações diretas para as empresas industriais. Fatos 
como transformações na economia internacional e globalização da produção e do consumo, têm sido acompanhadas de 
outras mudanças como, por exemplo, um crescente grau de exigência dos consumidores, que, por meio de seu poder de 
compra, estão buscando variedade de produtos, demonstrando a sua preocupação pela qualidade e exigência para 
melhorar o binômio preço-desempenho (SANCHES, 2000). A emergência desse consumidor mais agressivo e exigente 
reflete em grande parte as mudanças que a própria sociedade vem sofrendo quanto a valores e ideologias e que 
envolvem suas expectativas em relação às empresas e aos negócios. De acordo com Mattar (2002), as empresas têm 
refletido esta mudança no consumidor, passando a incorporar em suas relações sociais, valores e princípios éticos que 
alteram a forma tradicional de obter lucros. As práticas de gestão ambiental tornam-se então parte importante no 
desenvolvimento de estratégias competitivas onde as empresas desempenham um papel proativo, implementando 
mudanças conceituais em seus procedimentos e agindo de forma consciente, seja sozinha ou em parceria com ONGS 
ou governo. Através de ações socialmente responsáveis buscam o crescimento e a satisfação do cliente. No Brasil, as 
diversas empresas, principalmente os bancos privados têm investido muito nessa área e com toda certeza, esperam 
colher os frutos de uma política agressiva de propaganda na área. Mas será que os consumidores estão realmente 
atentos as ações desencadeadas por essas empresas? O presente trabalho pretende iniciar uma investigação a respeito 
do tema usando esse segmento que tem de destacado sobremaneira nas ações de Gestão Ambiental. 
 
1. GESTÃO AMBIENTAL 
A busca por conceitos de gestão ambiental evidencia o quanto o tema ainda requer debate nas instituições científicas. 
Selden et al (1973), a define como função do Estado, assim, ela seria “a condução, a direção e controle pelo governo 
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do uso dos recursos naturais, através de determinados, o que inclui medidas econômicas, regulamentos e 
normalização, investimentos públicos e financiamentos, requisitos interinstitucionais e judiciais”. Trata-se do controle 
apropriado do meio ambiente físico, para propiciar o seu uso com o mínimo abuso, de modo a manter as comunidades 
biológicas, para o benefício continuado do homem (ENCYCLOPAEDIA BRITANNICA, 1978). Essa definição 
enfatiza a gestão ambiental como ação de todos. Ela pode ser confundida com a expressão “preservação ambiental”. 
Apesar desse conflito Hurtubia (1980) corrobora o pensamento sugerindo que é a tarefa de administrar o uso produtivo 
de um recurso renovável sem reduzir a produtividade e a qualidade ambiental, normalmente em conjunto com o 
desenvolvimento de uma atividade. A NBR ISO 14001 oferece um conceito administrativo, sendo ela parte do sistema 
de gestão global que inclui estrutura organizacional, atividades de planejamento, responsabilidades, práticas, 
procedimentos, processos e recursos para desenvolver, implementar, atingir, analisar criticamente e manter a política 
ambiental. Assim, fica evidenciado que o termo gestão ambiental é muitas vezes mau aplicado pois refere-se a parte da 
ação, qual seja, o que o Estado, as empresas ou os indivíduos devem fazer para preservar. É preciso aglutinar práticas 
a fim de obter uma ideia mais global do que seja a gestão ambiental, o site Ambiente Brasil (2005), apresenta uma 
definição que parece ser deveras completa: por gestão ambiental entende-se o conjunto de princípios, estratégias e 
diretrizes de ações e procedimentos para proteger a integridade dos meios físico e biótico, bem como a dos grupos 
sociais que deles dependem. Esse conceito inclui, também, também, o monitoramento e o controle de elementos 
essenciais à qualidade de vida, em geral, e à salubridade humana, em especial. Suas atividades envolvem o 
monitoramento, o controle e a fiscalização do uso dos recursos naturais, bem como o processo de estudo, avaliação e 
eventual licenciamento de atividades potencialmente poluidoras. Envolve, também, a normatização de atividades, 
definição de parâmetros físicos, biológicos e químicos dos elementos naturais a serem monitorados, assim como os 
limites de sua exploração e/ou as condições de atendimento dos requerimentos ambientais em geral. O ponto chave 
desta definição está no fato de que ela não fixa quem deve fazer o que. A atenção com o meio ambiente é tarefa de 
todos e deve ser assim conduzida. Não basta a sociedade por a culpa no Estado e esse repassar para as empresas e 
essas, por sua vez, enfatizar que a sociedade não contribui. Porém, o que se pretende aprofundar nesse texto é a 
participação das empresas nessas práticas de gestão ambiental. Assim, faz-se necessário apresentar um histórico dos 
fatos relevantes tendo como viés o aumento da participação das empresas nas ações ecologicamente corretas. Na 
década de 50, em Londres, ocorre uma inversão térmica aliada à intensa queima de carvão nas casas (para 
aquecimento) e a alta atividade industrial da região. Isso levou a uma situação retro-alimentada de intoxicação 
coletiva, pois quando o frio aumentava as pessoas queimavam mais lenha e o ar ficava contaminado. O resultado foi de 
aproximadamente 8.000 mortes. O fenômeno inspirou a busca por soluções tecnológicas para evitar eventos 
semelhantes no futuro, além da preocupação com o crescimento desordenado. Iniciou-se uma busca, ainda 
desorganizada, por uma política de ações de controle dos efeitos das indústrias no meio ambiente. Conforme Andrade, 
Tachizawa e Carvalho (2002), a evolução das práticas de gestão ambiental no mundo, ocorreu durante uma 
Conferência sobre Biosfera em Paris, no ano de 1968, essa conferência reunia Especialistas em Ciências, foi quando 
despertou uma consciência sobre o Meio Ambiente. As décadas de 70 e 80 evidenciaram que a preocupação com o 
meio ambiente era uma necessidade global. Alguns acidentes chegaram a ultrapassar a barreira dos territórios onde 
ocorreram: -acidente com o petroleiro Exxon Valdez, no Alasca; - o vazamento de metil isocianato da Union Carbide, 
na Índia; - explosão na indústria química ICMESA, da Roche, ao norte de Milão; - vazamento de material radioativo 
em Tchernobyl, então URSS; - a constatação da destruição da camada de ozônio da Terra. Assim, a primeira 
Conferência das Nações Unidas sobre o Meio Ambiente ocorreu em Estocolmo, em junho de 1972, e colocou a questão 
ambiental nas agendas oficiais internacionais, foi a primeira vez que representantes de governos se uniram para 
discutir a necessidade de tomar medidas de controle dos fatores que causam degradação ambiental. Segundo Campos 
(1996) o relatório da Comissão Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, publicado em1987 com o nome de 
NOSSO FUTURO COMUM. Para a autora sua principal função foi alertar as autoridades governamentais para 
tomarem medidas efetivas no sentido de coibir e controlar os efeitos desastrosos da contaminação ambiental, com o 
intuito de alcançar o desenvolvimento sustentável. A partir desse documento, o termo desenvolvimento sustentável 
passa a fazer parte do vocabulário político e econômico mundial. A variável ecológica é definitivamente introduzida na 
pauta das nações de todo o mundo A década de 90 caracterizou-se definitivamente como a da adoção generalizada de 
posturas internacionalmente consensuadas, como a da Conferência das Nações Unidas sobre o Meio Ambiente e 
Desenvolvimento, no Rio de Janeiro, conhecida como Cúpula da Terra, Rio 92 ou Eco 92. A criação de numerosos 
organismos nos últimos anos atesta a disseminação da consciência ecológica. Outros encontros de destaque foram o de 
Kyoto , no Japão, em 1997, posteriormente o de Bonn em 2001 e o de Marrakesh também em 2001. Some-se a isso a 
Rio +10, em Johannesburg, em 2002. 
 
2.A PESQUISA DE CAMPO  
Segundo Andrade (2002), as razões pelas quais uma empresa deve pensar sobre a melhoria de seu desempenho 

ambiental são:- aplicação de uma produção mais limpa e uma eficiência ecológica leva a uma melhor produtividade 
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dos recursos; - novos instrumentos econômicos (impostos, encargos, alvarás comerciais) estão recompensando as 

empresas limpas; - os regulamentos ambientais estão endurecendo; - as seguradoras preferem uma empresa mais limpa 
e de risco mais baixo;- os bancos tendem mais a emprestar para uma empresa cujas operações não onerarão o banco 

com processos na área ambiental ou grandes contas de liquidação; - a administração ambiental tem um efeito positivo 
para a imagem da empresa;- os empregados tendem a preferir trabalhar para uma empresa ambientalmente 

responsável(tal empresa também tem geralmente registros de boa saúde e segurança para o trabalhador);- a poluição 
ambiental ameaça a saúde humana;- os clientes estão exigindo produtos mais limpos. Em face às evidências sobre a 

importância da gestão ambiental para as empresas, descritas por diversos autores, foi proposta uma pesquisa de campo 
com clientes de um grande banco nacional, reconhecidamente adepto às práticas ambientais (comprovado pelos 

inúmeros prêmios que recebeu) e cuja preocupação com sua divulgação também é inquestionáveis (anúncios em 
televisão rádio e mídia impressa e por todas as agências). O bairro de Jacarepaguá apresenta um dos maiores 

crescimento habitacional dos últimos cinco anos na cidade do Rio de Janeiro abrigando uma população emergente de 

classe média alta, existindo12 agências do referido banco pesquisado para atendimento. Foram organizadas 6 equipes 
que percorrem as agencias e fizeram as entrevistas pessoalmente durante 1 semana em horários diferenciados. 

Inicialmente foi proposta uma pergunta aberta sobre qual o principal motivo para abrir uma conta no banco. As 
respostas foram dividias dentre os detentores de contas vinculadas ás empresas (conta salário), ao programa 

universitário (comum a vários bancos) e os clientes normais. O objetivo inicial foi medir o que “vem à mente” quando 
se trata de abertura de conta bancária. Os que possuem conta salário no banco em questão relataram que, o principal 

motivo para manutenção de uma conta é o próprio salário creditado, os limites de credito, a solicitação da empresa, a 
comodidade, a segurança de seu dinheiro, as vantagens oferecidas e o relacionamento. Já para os clientes 

universitários, as facilidades de abertura da conta, o atendimento alternativo, os limites de credito, a credibilidade do 
banco e o relacionamento através do programa universitário. Os clientes que possuem outras modalidades de contas 

responderam que tem conta em qualquer banco, por necessidade, pelo atendimento aos idosos, para investimentos, 
pela comodidade, pela segurança de seu dinheiro, também pelo salário creditado em conta, por tarifas baixas, pontos 

de atendimento eletrônico e pelas vantagens oferecidas; Em seguida, usou-se o mesmo método de pergunta aberta para 
saber a prioridade para manutenção de uma conta bancária. Assim, os clientes que informaram ter conta salário 

responderam ser a aquisição de credito pré-aprovado, o recebimento do próprio salário, o atendimento, a facilidade de 
atendimento a suas expectativas, a solidez, os programas ambientais e outros. O que motiva os universitários a 

manterem suas contas é a aquisição de credito pré-aprovado, o simples fato de se ter uma conta em um banco e pelo 
fato do banco ter o programa universitário. Já para outros clientes, é pelo bom atendimento, o cheque especial, por 

atender as suas necessidades, o bom serviço e a transparência; O destaque inicial dessas duas perguntas foi a ausência 
de qualquer menção a programas de Gestão Ambiental. Dessa forma, resolveu-se inserir uma pergunta objetiva com 

cinco fatores importantes para se ter uma conta em um banco. Percebeu-se que a variação é bem pequena entre os 
fatores abordados. O atendimento, em todos os tipos de clientes, é o motivo mais forte que leva uma pessoa física 

escolher um banco. Este resultado é de fácil compreensão, pois os bancos buscam melhorar em muito esta área em suas 
unidades. A proximidade também é um diferencial na escolha, pois a organização que sabe se localizar melhor sai na 

frente das outras. Um dado que deve ser destacado é a qualidade em terceira opção. Geralmente as pessoas buscam 

mais este critério na hora da escolha, mas, diante das outras opções ela não se destacou. Como o banco objeto do 
estudo, tem se destacado muito nos últimos anos com seus programas de gestão ambiental, resolvemos inquirir seus 

clientes sobre o que acham mais importante no próprio banco em forma de pergunta aberta. Aqueles que possuem 
conta salário responderam ser, em ordem: o atendimento, o relacionamento geral e com o seu gerente, o 

profissionalismo, a qualidade nos produto e serviços, a transparência na relação cliente x banco e os programas de 
gestão ambiental, já para os universitários o relacionamento, o cheque especial, o atendimento e os programas de 

gestão ambiental. Os clientes detentores de outras contas também o atendimento, relacionamento com o seu gerente, 
empréstimos, profissionalismo, valorização de seus clientes, facilidades, canais de comunicação, gestão ambiental e 

transparência na relação cliente x banco. Foi a primeira vez mencionaram espontaneamente a gestão ambiental, 
porém, acredita-se que pode ser decorrência da colocação deste item na pergunta anterior. Sabendo que o banco opera 

com material reciclável, que anuncia constantemente acerca de suas ações ambientais e mantêm folhetos em suas 
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agências sobre as atividades, resolveu-se medir o nível de conhecimento desses programas de gestão ambiental. Foram 

apresentados três programas, todos eles divulgados pelo banco. O resultado mostrou que, muitos clientes que possuem 
conta salário no banco, ainda não conhecem o os programas gestão ambiental. Mesmo estes clientes possuindo uma 

conta “obrigatória”, os dados revelam que o interesse ainda parece ser pequeno, haja vista a ampla divulgação que o 
banco faz, principalmente o financiamento socioambiental, que proporciona vantagens a quem quer preservar o meio 

ambiente. Além disso, o banco utiliza, em seu dia-adia, produtos e materiais de fácil visualização (por exemplo, o 
papel reciclado). A percepção dos clientes quanto à relação do banco com seus fornecedores, que a princípio deveria 

ser menos conhecida, obteve percentuais semelhantes aos do financiamento. Em relação aos programas de 
ecoeficiência, estes se mostraram mais conhecidos pelos seus clientes. O universitário, por sua vez, também revelou 

que não está muito atento as práticas do banco quanto aos temas apresentados. De certo modo cria-se uma contradição 
entre estas respostas e a pergunta anterior pois se o cliente acha importante os programas, por que não os conhece, 

haja vista que não foram identificados problemas de divulgação? Os outros diversos clientes praticamente 
comprovaram as que as ações publicitárias do banco na área ambiental estão gerando resultados. O financiamento 

socioambiental, por ter uma divulgação mais forte no interior das agencias, revelou estar bastante conhecido. A 
relação com fornecedores, mesmo tendo um caráter mais operacional, é também conhecida, e a ecoeficiência é uma 

prática pioneira do banco que também está muito bem aceita por todos os clientes. Questionados por fim sobre a 
importância dos programas de gestão ambiental em um banco qualquer, o resultado foi que todos os clientes 

pesquisados acham importante estes programas. Especificamente sobre a importância dos programas no banco em 

questão o resultado também foi unânime, todos os clientes acham importantes os programas de gestão ambiental. 
 

CONSIDERAÇÕES 
O trabalho deixou claro que as ações de gestão ambiental são absolutamente necessárias para uma empresa. A 

evolução das práticas, a descrição dos procedimentos, mostra que o interesse tem crescido muito nos últimos anos, 
porém, para aqueles que entendem a gestão ambiental apenas como instrumento de marketing e divulgação, a pesquisa 

lança um alerta. Os clientes entrevistados neste estudo evidenciaram que elas ainda não são tão essenciais e decisivas 
no momento da opção pelo serviço. A pergunta que se apresenta é: será que os clientes disputados pela livre 

concorrência bancária, sem vínculos empregatícios ou universitários, são realmente mais atentos às ações bancárias? 
Em um primeiro momento pode-se formular as seguintes hipóteses: - os clientes de conta salário não se envolvem 

tanto com o banco, pois não o escolheram por afinidade; - os clientes universitários buscam outras vantagens 
aparentemente mais tentadoras (cartão de crédito, cheque especial, etc); - os demais tipos de clientes buscam na livre 

concorrência um banco que satisfaça às suas exigências e, dentre elas está presente, em menor grau (como evidenciou 
o trabalho), as práticas de gestão ambiental. Essas hipóteses ganham força quando se analisa a primeira pergunta 

(aberta) feita aos clientes. Nenhum deles citou a gestão ambiental como fator importante, porém, quando levados à 
segunda pergunta (fechada - tendo os programas ambientais como alternativa), foi identificada uma “simpatia” por 

essa opção. Ao que parece, ou existe uma incoerência que deve ser estudada, ou os respondentes queriam apenas “sair 
bem na foto” e dizer que têm preocupações nobres. Esse fenômeno já foi identificado em outras pesquisas como, por 

exemplo, a de Volpon e Cruz (2004). De qualquer maneira os autores já identificaram diversas áreas de atuação para 
investigações futuras e sugerem, por fim, que pesquisas semelhantes sejam realizadas no Brasil todo, com amplitudes 

maiores, para tentar identificar um pensamento nacional acerca da gestão ambiental nas empresas. 
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