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Temos como principios o
dialogo e a cooperacao e
trabalhamos continuamente
para melhorar nossos canais
e veiculos de interacdo com
nossos diversos publicos,

de modo a compreender e
responder a suas demandas.

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Em 2017, fizemos 916 atendimentos
presenciais a empreendedores em nossos
escritorios, oferecendo orientacdes sobre
as linhas de financiamento mais adequadas
a suas necessidades. No Rio de Janeiro,
registramos 346 atendimentos, dos quais
50% foram avaliados espontaneamente
pelo publico, que Ihes conferiu uma média
de 4,97 pontos em uma escala de 0 a 5.
Em S&o Paulo, foram realizados 248
atendimentos; em Brasilia, 146; no Recife,
171; e em Belém, cinco. A maioria dos
atendimentos foi realizada para MPMEs,
cujo interesse esteve concentrado em
capital de giro isolado para atravessar o
periodo de ajuste da economia brasileira.
Outro segmento relevante foi o de
microempreendedores individuais (MEI) e
pessoas fisicas interessadas em conhecer
as linhas do BNDES para abertura de
pequenos negdcios e franquias.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Nossa central oferece ao publico externo
atendimento telefonico, por formulario
eletrénico e também por correspondéncia.
O Cartdo BNDES é o tema mais tratado,
correspondendo a 45% do atendimento,
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seguido por orientacao empresarial,

com 28%. Em 2017, foram realizados
aproximadamente 324.400 atendimentos,
sendo 87% por meio telefénico. Em
pesquisa de satisfacdo realizada no poés-
atendimento, 95% dos respondentes
consideraram o servico excelente ou bom.

PORTAL RECLAME AQUI

Durante o ano, foram registradas 27
manifestacdes sobre o BNDES no portal
Reclame Aqui, todas respondidas.

Ao fim de 2017, nosso nivel de
reputacado foi avaliado como “regular”.
A maior parte das reclamacdes diz
respeito a questodes relativas aos
agentes financeiros, intermediarios

de nossas operacdes indiretas.
Mantivemos a pratica de telefonar
para o reclamante para entender o
motivo da reclamacdo e apresentar
caminhos que mitiguem a questéao.

SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO (SIC)

Nosso SIC funciona de acordo com

as determinacoes da Lei de Acesso a
Informacdo. As demandas sdo recebidas
pelo sistema e-SIC, presencialmente (no
Rio de Janeiro), por correspondéncia,
ou por e-mail. Em 2017, recebemos
673 pedidos de informacéo, todos
respondidos dentro dos prazos legais.
Alguns dos temas mais solicitados no
ano foram operacdes de renda variavel,
exportacao de servicos e plano de
cargos e salarios, além de informacées
sobre operagdes, com recortes setoriais,
regionais e por porte de empresas.

LO INDICADOR GRI:
102-17

Saiba mais em:
www.bndes.gov.br/ouvidoria

OUVIDORIA

A Ouvidoria é o canal do BNDES

designado a receber denuncias

de descumprimento das normas
internas ou da legislacdo do pafs.

Ao longo do ano, foram acolhidas

e tratadas 1.440 ocorréncias (4,7 %

a mais do que em 2016), das quais
71,5% foram registradas por pessoas
juridicas e 28,5%, por pessoas fisicas,
distribuidas da seguinte forma:
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SUGESTOES

COMISSAO DE ETICA

Denuncias e orientacdes a respeito de
condutas éticas podem ser enviadas,
conforme o caso, por meio do Sistema
Eletronico de Prevencao de Conflito de
Interesses do Governo Federal ou da
Comissdo de Etica do Sistema BNDES
(por e-mail, atendimento presencial,
contato telefénico ou correspondéncia).

Em 2017, foram abertos 93
procedimentos preliminares, entre

0s quais se destacam os seguintes
temas: pedidos de autorizacao para

o exercicio de atividades paralelas,
inclusive atividades durante o periodo
de Licenca por Interesse Particular;
apuracdes de condutas; consultas
sobre presentes e brindes; casos sobre
relacionamento interno; e averiguacoes
sobre transacdo com valores mobiliarios.

AGENTES
FINANCEIROS

Realizamos capacitacdes dos agentes
financeiros credenciados por meio do
Trein@ BNDES. Nesses treinamentos,

os funcionérios dos bancos aprendem
as regras dos principais produtos e
programas indiretos, além de detalhes
operacionais para contratacao e
liberacdo de operacdes. Na modalidade
presencial, foram realizadas 17 turmas,
totalizando 634 funciondarios de dezenas
de agentes financeiros e demais
parceiros do BNDES. Na modalidade
on-line houve 1.273 participantes.

Adicionalmente, foram realizadas, em
agosto e novembro de 2017, duas edicdes
do Férum de Produtos Automaticos do
BNDES. Nesses encontros, que contaram

Saiba mais na se¢ao
Nosso desempenho > MPMEs

com a participacdo de cerca de 120
representantes de mais de cinquenta
instituicdes, entre agentes financeiros

e associacoes, os executivos e as

equipes dos bancos credenciados tém a
oportunidade de interagir com as equipes
operacionais do BNDES. Os destaques da
agenda foram: andamento dos projetos
corporativos BNDES Online e Canal do

Desenvolvedor MPME, desempenho dos
programas agropecuarios do Governo
Federal e a implementacado da TLP.

PARCERIAS PARA
DIVULGACAO DE
NOSSA ATUACAO

Estabelecemos parcerias com diversas
instituicoes de classe empresarial para

a criacao de postos de informacoes,
com o objetivo de divulgar nossas
formas de financiamento. Os postos

sao instalados nas dependéncias das
entidades parceiras e o atendimento aos
empresarios é realizado por funcionérios
dessas entidades, treinados pelo BNDES.

Em agosto, firmamos também um acordo
de cooperacdo com a Federacdo das
IndUstrias do Estado de Sao Paulo (Fiesp) a
fim de promover a divulgacao das politicas
e formas de atuacdo do BNDES para as
micro, pequenas e médias industrias
paulistas e manter o intercambio de
informacobes entre as instituicoes.

Em 2017, por meio do Trein@
Fornecedores, capacitamos 744
representantes de empresas fabricantes
de méaquinas e equipamentos em
diversas federacbes das industrias do
pais sobre como credenciar maquinas,
equipamentos, sistemas, componentes,
insumos e servicos para serem financiaveis

com recursos do Banco, por meio do
BNDES Finame, do Cartao BNDES e
pelo sistema de Credenciamento de
Fornecedores Informatizado (CFI).

EVENTOS
DIRECIONADOS A MPMES

Desde 2005, mais de 34 mil pessoas
participaram das palestras O BNDES
Mais Perto de Vocé, cujo objetivo é
informar e orientar micro, pequenos
e médios empresarios sobre as linhas
de financiamento do BNDES. Em
2017, foram realizadas 17 palestras
em todas as regides do pais, com a
presenca de 2.116 pessoas. Desse total,
48% avaliaram espontaneamente as
palestras, atribuindo uma média de
8,8 pontos (numa escala de 0 a 10).

Outra iniciativa voltada a esse publico sao
0s Seminarios de Crédito, realizados em
parceria com o Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (Sebrae). Esses
seminarios também divulgam nossas formas
de apoio e possibilitam o contato entre
empresarios e agentes financeiros. Em 2017,
foram realizadas 139 palestras em cidades
de vinte estados e do Distrito Federal,
reunindo mais de sete mil participantes.

PARTICIPACAO EM FEIRAS

Estivemos presentes em 16 feiras de
negdcios no Brasil. Em nossos estandes,
realizamos aproximadamente cinco mil
atendimentos, principalmente para
orientacdo e esclarecimento de duvidas
sobre linhas de financiamento. Os micro,
pequenos e médios empreendedores
foram a maioria do publico atendido.
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EVENTOS TECNICO-
CIENTIFICOS

Com o objetivo de fomentar negdcios,
difundir conhecimentos sobre nossa
atuacao e nos relacionar com diferentes
setores da economia, patrocinamos

36 eventos de carater técnico em

2017, como congressos, conferéncias,
encontros e feiras. Foi investido nessas
acdes um total de R$ 4,2 milhoes.

PALESTRAS INSTITUCIONAIS

Realizamos 21 palestras institucionais
(sete em portugués e 14 em inglés)
durante o ano, para um publico de 445
pessoas. Tais eventos sdo dirigidos a
grupos de professores e estudantes do
Brasil e do exterior, representantes de
instituicoes financeiras, diplomatas e

representantes de governos estrangeiros.

SEMINARIOS

Em 2017, promovemos uma série

de seminarios e palestras sobre
assuntos relacionados a atuacao

do Banco, alguns em parceria com
instituicoes como Banco Mundial,
Programa das Nacoes Unidas para o
Desenvolvimento (Pnud), Associacdo
Latino-Americana de Instituicoes
Financeiras para o Desenvolvimento
(Alide), Instituto Brasileiro de
Governanca Corporativa (IBGC),
Associacdo Brasileira de Comunicacdo
Empresarial (Aberje), Associacdo
Brasileira de Desenvolvimento (ABDE),
Endeavor Brasil, entre outras.

Destacam-se o seminario
internacional “O Papel dos Bancos de

RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2017

Desenvolvimento no Futuro: Experiéncias,
Oportunidades e Desafios”, que trouxe
ao BNDES representantes de bancos de
desenvolvimento de varios paises; o “VI
Seminario de Gestao da Informacéo e do
Conhecimento da Rialide-Br”, que reuniu
especialistas da América Latina em dois
dias de discussdes; a apresentacao de
estudos “Bancos de Desenvolvimento:
Experiéncias Comparadas” e “Bancos

de Desenvolvimento: Benchmark
Aprofundado”, realizados pela
consultoria Roland Berger; e o

seminario “Prevencdo a Lavagem de
Dinheiro e Combate ao Financiamento
ao Terrorismo”, que recebeu 6rgdos
reguladores e representantes de
empresas nacionais e internacionais.
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Acesse www.bndes.gov.br/bibliotecadigital

CONHECIMENTO
COMPARTILHADO

Editamos e publicamos periddicos e livros
especiais com o objetivo de compartilhar
com a sociedade o conhecimento
produzido por nosso corpo técnico. Todos
eles tém distribuicdo gratuita e podem ser
acessados em nossa biblioteca digital.

Versao impressa ou assinatura digital ou
impressa podem ser solicitadas por meio
do formulario “Pedido de publica¢cdes” da
prépria biblioteca. Em 2017, a biblioteca
digital recebeu mais de 800 mil acessos, e
foram incluidos 674 novos documentos.

As publicacdes também podem ser
encontradas na secdo Conhecimento de

nosso site, onde sao divulgados materiais

Acesse www.bndes.gov.br/conhecimento
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Os tradicionais periédicos BNDES Setorial e Revista do BNDES destacam-se entre nossas publicacdes

como resumos, resenhas, infograficos,
videos e artigos inéditos. Interessados no
contelido podem assinar uma newsletter
gue traz as novidades da secdo, além de
lancamentos de publicacdes em primeira
mao. Em dezembro de 2017, apds um
pouco mais de um ano de funcionamento,
a newsletter contava com uma base

de aproximadamente mil assinantes.

Também promovemos, desde 1977,

0 Prémio BNDES de Economia, com o
objetivo de estimular a pesquisa relativa
a questdes econdbmicas nacionais,
regionais e setoriais, nos campos da
ciéncia econdmica pura e aplicada.

Os primeiros lugares nas categorias
mestrado e doutorado, além de receber
o prémio em dinheiro, tém seus
trabalhos publicados pelo Banco.

IMPRENSA

Ao longo de 2017, foram atendidas 1.057
demandas dos veiculos de comunicacao
e contabilizadas 86.591 matérias na
imprensa com mengao ao BNDES,

um crescimento de aproximadamente
50,5% em relacao a 2016. Parte desse
numero é resultado da proposigao

de pautas e temas pela assessoria de
imprensa do Banco, que produziu e
distribuiu, no periodo, 231 releases,
notas, comunicados e avisos de pauta.

SITE

No ano de 2017, o site teve cinco milhdes de
visualizagbes de paginas contra 4,3 milhdes
no ano anterior, com um tempo médio de
permanéncia 15% maior (1min41s) e uma
taxa de rejeicdo 28% menor (31,9%). Apds
o lancamento do novo site no fim de 2016,

Linked in

L EMDES
L | . - PETIp—
BNOES '.n Fee st rasen o LA L] heoassras s e
A
[ Vo iy |

Agomparhe @ novidedes na BNDLY

LT Sy Lo Ry R T S

@ pat a—— s

Nossa pagina no LinkedIn foi lancada em 2017

vem sendo realizado um esforco continuo de
melhorias em contetdo, forma e arquitetura
da informacao, de maneira a aumentar

a atracao e a retencdo de usuarios.

Em junho, o site passou a abrigar o
Canal do Desenvolvedor MPME,

plataforma on-line voltada a MPMEs,
por meio da qual é possivel identificar
as linhas de crédito mais adequadas
ao empreendimento, simular
financiamentos, apontar os agentes
financeiros intermedirios de sua
preferéncia e encaminhar on-line
manifestacdo de interesse de crédito.

REDES SOCIAIS

Ampliamos nossa presenca digital com o
inicio da atuacao no Linkedin , em junho.
Até o fim de 2017, nosso perfil ja contava
com mais de 20 mil sequidores nessa rede.
Na fan page no Facebook, foram 70 mil
curtidas, um aumento de 30% em relacao
ao ano anterior. A base de seguidores
cresceu 33%, de 53 mil para 71 mil.

No Twitter, o nimero de seguidores deu
um salto de 116 mil para 124 mil. J&4 no

Saiba mais na secao
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YouTube, chegamos a 3.283 inscritos,
uma alta de 50% no ndmero de
inscritos no nosso canal e de 74%
nos compartilhamentos de videos

em comparagdo com 2016.

Investimos ainda mais em contelido
audiovisual para engajar nosso publico.
Demos continuidade as transmissées ao
vivo e divulgamos diferentes videos, desde
entrevistas com nossos empregados até
pecas publicitarias sobre a importancia de
nossa atuacao para o desenvolvimento

de projetos que transformam a vida

dos brasileiros. Também estabelecemos
parcerias com outras entidades para
producao e disseminacao de conteudo.
Participamos, por exemplo, de conversas
com perfis da administracao publica em
acoes de comunicacdo do Governo Federal.

PUBLICIDADE

Nossa acdo publicitaria teve como
temas principais o novo portal do
Banco, o lancamento do aplicativo
mobile BNDES MPME, o apoio a
preservacdo do patrimdnio cultural
brasileiro e os beneficios de nossa
atuacao para a sociedade.
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Essa Ultima campanha buscou estreitar

a relacao da sociedade com o BNDES,
demonstrando como a atuacao do Banco
se traduz em beneficios para a vida das
pessoas, ainda que muitas vezes isso nao
seja percebido. Com o slogan “Onde
tem BNDES, tem desenvolvimento”, teve
veiculacdo em TV aberta, TV fechada,
radio, internet e midia exterior.

No total, as acdes publicitarias
representaram investimento de cerca
de R$ 42 milhdes em 2017.

RELACAO COM INVESTIDORES

Disponibilizamos em nosso site uma pagina
especifica para a divulgacdo de informacoes
financeiras, gerenciais, de risco, rating, entre
outras. Também é possivel se cadastrar para
receber, por e-mail, informacées do Sistema
BNDES, como demonstracbes financeiras,
informes econémico-financeiros e
apresentacdes institucionais. Ao fim de 2017,
o cadastro contava com 1.140 inscritos.

Foram realizados no ano um deal-roadshow
nos EUA e na Europa relacionado a
operacdes de green bonds e trés

non-deal roadshows nos EUA, na Europa

e na Asia, para apresentar os nimeros do
Banco e esclarecer duvidas de investidores
em relacdo aos nossos titulos. Ao todo,
foram realizadas reunides com mais de
150 investidores internacionais e setenta
bancos, com participacao em reunioes
individuais, pequenos grupos e congressos.

EXECUTIVO

Participamos de diversas acbes com o
Poder Executivo Federal, como reunides
de grupos de trabalho, em que se
destacam acoes com a Secretaria do PPI
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Onde tem BNDES, tem desenvolvimento.

Campanha publicitaria buscou demonstrar que o BNDES esté presente na vida de todos os brasileiros

e ministérios setoriais; organizagao do
evento “Forum de Investimentos Brasil”,
liderado pelo Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo; e acoes

da Estratégia Nacional de Combate

a Corrupcao e Lavagem de Dinheiro
(Enccla), com o Ministério da Justica.

Destacam-se ainda acdes de
representacoes técnicas em conselhos,
como o Conselho de Administracéo

da Superintendéncia da Zona

Franca de Manaus (Suframa), o

Comité das Atividades de Pesquisa e
Desenvolvimento na Amazoénia (Capda),
e o Comité Nacional de Desenvolvimento
Tecnolégico da Habitacdo (Ctech).

LEGISLATIVO

No Congresso Nacional, acompanhamos
mais de 250 proposicoes legislativas
relacionadas ao BNDES, contribuindo
para nosso aprimoramento em

temas como uso do FAT, relatérios de
efetividade, taxa de juros, legislacao
relativa as MPMEs, exportacoes, além das
medidas provisérias do Governo Federal.
Contribuimos, também, para a maior
conexdo entre 0 Banco e a sociedade
por meio do apoio e da participacdo

em audiéncias publicas e da prestacao
de informacdes aos parlamentares
das duas casas do Congresso.

JUDICIARIO E ORGAOS
DE CONTROLE

Interagimos com érgaos de controle

e supervisao, como TCU, CGU, BCB e
Comissao de Valores Mobiliarios (CVM),
prestando rotineiramente informagdes
e esclarecimentos, desenvolvendo
parcerias e acordos de cooperacao,
com o objetivo de aperfeicoar nossa
atuacao em aspectos relacionados

a gestao dos riscos e controles, a
conformidade a normativos internos e
externos e a transparéncia do BNDES.

Mantemos interface com o Ministério
Publico, Policia Federal e Judiciario

no atendimento a requisicoes de
informacoes, de documentos e de ordens
judiciais (ordens de bloqueio de crédito,
proibicdes de contratar, por exemplo),
além de promover o encaminhamento
ao Ministério Publico Federal de noticias
de desvio de finalidade na aplicacdo dos
recursos financeiros obtidos por meio de
financiamento com o BNDES (art. 20 da
Lei 7.492/86) e outras situacdes, quando
apuradas pelas areas competentes.



