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ANEXO 1                                                  
ENTREVISTA COM CLIENTES                                  

PERGUNTAS / REFERENCIAL TEÓRICO 
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Quais os valores e princípios mais importantes em sua vida pessoal?   X              

O que você espera de um Banco ? X              

O que é mais importante durante um contato com seu gerente de 

banco ?  X            

Você adquire produtos bancários com seu gerente ?        X       

O que leva você a adquirir um produto do banco ?    X   X   X   

Você obtém todas as informações que precisa na hora de um 

atendimento bancário ?          X X   

Se você precisar de um favor do Banco (pagamento de um cheque, 

crédito) você aceita comprar um produto para ajudar o gerente a fechar sua 

meta ? X  X      X X 

Seu gerente já fez algum produto sem que você autorizasse ? Qual a 

sua atitude ?   X     X    

O que é ser ético pra você ?  X          

Qual a importância da Ética na sua relação com o Banco ?  X         X 
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Você já se sentiu pressionado ao adquirir um produto ou serviço do 

Banco ? Como você se sentiu ?         X   

O que você espera do comportamento de seu gerente ?  X         

Você sabe o que é um código de ética ? Sabe se o seu banco possui 

um ? Conhece ?  X      X    

O que o Banco e o seu gerente ganham ao adotarem um 

comportamento ético com você?            X 

O que você faria ao descobrir um comportamento anti-ético do seu 

gerente com você ?           X 
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ANEXO 2                                                             
ENTREVISTA COM GERENTES COMERCIAIS                               

PERGUNTAS / REFERENCIAL TEÓRICO 
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Quais os valores e princípios mais importantes em sua vida pessoal ?  E profissional ? X  X     

O que é mais importante na sua profissão ?   X  X     

Quais os seus objetivos na empresa ?  X  X     

O que você espera da sua Equipe ? X  X     

Por que o cliente compra um produto do Banco ?     X X X  
Como é feita a venda de produtos e serviços? Quais as oportunidades no dia-a-dia  que 
favorecem a oferta do produto ?    X X X  

Que tipo de informações são relevantes para o cliente na hora da venda do produto ?    X X X  

O que importante para que O banco lhe valorize ? X  X   X  
Coloque em ordem de importância (1º,2º,3º e 4º) as métricas que sua empresa adota para 
mensurar os seus resultados como gerente  e o da sua equipe . E Zero se não adotar esta 
métrica.       

•        Quant. de produtos e serviços vendidos       
•        Saldo de carteira (Vendas - cancelamentos) X  X  X  X  
•        Resultado (Receita - despesa)       
•        Qualidade de Atendimento       
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Quais os princípios e valores mais importantes da Instituição em que trabalha ? X  X  X  X  

O que é ser Ético para você ? X X X     

O que é ser Ético com o cliente ? X X X     

A Ética é importante para o Banco?   Por que? X  X  X    

O que o Banco faz para estimular a prática da ética com o cliente nas agências?   X X    

O grupo de trabalho (colegas e superiores)  estimulam a prática do comportamento ético ?   X X    

O Banco onde trabalha possui algum código de ética? Desde Quando ?    X    

Qual a principal finalidade ?    X    

Qual a sua importância ?    X    

Como foi construído  e divulgado ?    X    

Quais os pontos mais relevantes do código ?    X    

De que forma o Código de ética ajuda o seu desempenho como gerente e o da sua equipe  
no contato com o cliente ?  X X  X X   

De que forma o Código de ética dificulta o seu desempenho como gerente e o da sua 
equipe no contato com o cliente ?  X X  X X X  

Ao tomar uma decisão profissional, cite 2 experiências no contato com cliente em que você 
se encontrou num dilema ético. ( Ex: tenho que fazer, mas será que devo ?)  Como se 
sentiu ? Qual o resultado? X  X X   X  

Você já vivenciou alguma contradição entre os conceitos, valores e princípios definidos no 
código, no que se refere à relação com cliente, e as cobranças e determinações do seu 
superior ?   X  X  X  

As condutas anti-éticas (quando existem) são observadas e sempre punidas? Como?   X  X X  X  
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