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NOSSOS

RELACIONAMENT®S

Tendo como principios o didlogo e a
cooperacao, trabalhamos continuamente
para melhorar a comunicacdo com
nossos publicos de relacionamento.

Em marco de 2018, criamos a Area

de Comunicacao e Relacionamento
Institucional como resposta a uma
demanda de nosso corpo funcional, que
elegeu sua criacdo como prioritaria no
ideialLab, programa institucional realizado
em 2017 para estimular a inovagao

em processos, produtos e servigos.

A area tem o intuito de ampliar o
didlogo externo; contribuir para
melhorar nossa imagem e reputacao;
e auxiliar na geragao de negocios.

Comunicacao também foi um dos
projetos corporativos do ano, e um de
seus resultados foi a construcao do radar
de temas-chave para antecipacdo de
riscos de imagem. A implementacao da
ferramenta esta prevista para 2019.

Veja nossas agdes e canais de relacionamento
com nossos principais publicos:

CLIENTES

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Atendemos a clientes e ao publico em
geral em nossos escritérios de Brasilia,
Recife, Rio de Janeiro e Sdo Paulo,

prestando orientagdo empresarial. Em

a maioria deles para MPMEs.

Nossos postos de informacdes, em convénio
com 21 instituicbes de representacao
empresarial, mantiveram o apoio a

Saiba mais nas se¢des O que fazemos (p. 20) e
Nosso desempenho > Desenvolvimento regional (p. 48)

empreendedores em todo o Brasil, totalizando
2.926 atendimentos sobre linhas de
financiamentos. Também buscamos atender

a demandas de investimentos de potenciais
clientes, realizando uma agenda ativa de
prospeccdo e originacdo de negdcios.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

. Nossa central oferece atendimento ao
: publico externo quanto a nossos produtos,

© servicos e atividades. Em 2018, foram
 realizados cerca de 245 mil atendimentos,
: sendo 87% por meio telefénico, 12%
por formulério web e 1% por outros
canais. Em pesquisa de satisfacao

. realizada pos-atendimento telefonico,
96% dos respondentes consideraram

: 0 atendimento excelente ou bom. A

© central também realizou cerca de 2.800
© contatos ativos, apoiando processos de
credenciamento, ativacdo de produtos e
captura de pedidos no Cartdo BNDES.

Customer Relationship
: Management (CRM)

Em setembro, entrou em producao a
ferramenta suite CRM para gestao das

. demandas tratadas pela Central de

. Atendimento. Além dos controles de

© prazos e de resolutividade, a implantacao
© de uma base de conhecimento

permite padronizar as respostas e

. identificar necessidades de criacao

© de novos modelos de atendimento.
2018, foram realizados 985 atendimentos,

PORTAL RECLAME AQUI

Em 2018, foram registradas 28
manifestacdes sobre o BNDES no portal
Reclame Aqui, todas respondidas. Durante

. 0 ano, a avaliacdo variou entre regular
© e ruim, em funcao, principalmente,

da dificuldade de acesso a nosso crédito
por meio de agentes financeiros.
Mantivemos a pratica de telefonar para
o reclamante e apresentar caminhos
gue ajudem a solucionar a questao.

PARTICIPACOES EM
FEIRAS E EVENTOS

Feiras de negécios

Estivemos presentes em 18 feiras e
foruns de negécios em 2018. Cerca

de cinco mil pessoas, principalmente
representantes de MPMEs, foram
atendidas em nossos estandes.
Destaque para a Feira do Empreendedor,
em Sao Paulo, que atraiu 3.836
visitantes para as palestras realizadas
pela equipe técnica do Banco.

Eventos direcionados a MPMEs

Por meio do ciclo de palestras O BNDES
Mais Perto de Vocé, nossas equipes viajam
o Brasil para realizar palestras gratuitas
com foco nas linhas de financiamento mais
adequadas as necessidades das MPMEs. Em
2018, 2.086 pessoas assistiram as palestras.
Do publico presente, 92% as avaliaram
com notas entre 8 e 10, chegando-se

a uma nota média de 9,20.

Também participamos de 140 eventos, em
parceria com o Sebrae e outras entidades,
tendo atingido um publico de mais de cinco
mil empreendedores em acdes presenciais
ou a distancia. Destacam-se 0s Seminarios
de Crédito, que divulgam nossas formas
de apoio e possibilitam o contato entre
empresarios e agentes financeiros. Em
2018, foram realizadas 128 palestras em
cidades de 18 estados e do Distrito Federal,
reunindo quase quatro mil participantes.



PUBLICIDADE

A primeira campanha publicitaria do ano teve como foco

o BNDES Giro, linha de crédito para capital de giro entao
vigente. Com linguagem simples e descontraida, apresentou
as principais vantagens do produto e procurou nos aproximar
dos micro, pequenos e médios empresarios, desmistificando a
ideia de que nossas linhas de financiamento atendem apenas
a grandes empresas. A campanha, lancada inicialmente em
marco, ganhou uma segunda veiculacdo em setembro,
ficando no ar até dezembro.

Com o conceito “Tem BNDES”, a maior campanha do ano teve
como objetivo aumentar o conhecimento sobre o BNDES e
legitimar nosso papel como banco de desenvolvimento. A linha

criativa adotada nas pecas buscou evidenciar uma marca mais
humana, presente e atrativa, tangibilizando nossa presenca

nos mais diversos segmentos. Veiculada nacionalmente em TV
aberta, TV fechada e internet, e com reforco regional nos meios
radio e midia exterior, a campanha foi ao ar em novembro.

No total, nossas acdes publicitarias representaram investimento
de cerca de R$ 40 milhdes em 2018. Esse numero representa

0,26% de nossa receita operacional bruta (ROB) em 2017.

A campanha "Tem BNDES" teve o objetivo de aumentar o conhecimento sobre o Banco

SOCIEDADE

SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO (SIC)

Responsavel pelo tratamento
dos pedidos recebidos no ambito
da Lei de Acesso a Informacéao
(Lei 12.527/2011), o SIC oferece

atendimento presencial (Rio de Janeiro),
telefénico, por correspondéncia,
via e-mail ou pelo Sistema e-SIC.

Em 2018, recebemos 559 pedidos de
informacédo, todos respondidos dentro
dos prazos legais. Desses pedidos,
apenas 5,5% foram reapresentados
COMO recursos em primeira instancia.
Os principais temas demandados
foram desestatizacdo; operacoes de

Acesse www.bndes.gov.br/sic

exportacao; operagdes com estados

e municipios; dados estatisticos

sobre nossa atuacao; renda variavel;

copias de contratos operacionais;
licitacbes e recursos humanos.

OUVIDORIA

A Quvidoria é nosso principal
canal de denuncias, comunicacao
e intermediacdo com a sociedade,
bem como com nosso publico
interno, inclusive para a mediacdo
de conflitos. Ao longo do ano,
foram acolhidas e tratadas

1.786 ocorréncias (24,0% a

mais do que em 2017), das

quais 56,6% foram registradas
por pessoas juridicas e 43,4%,
por pessoas fisicas, distribuidas
conforme o quadro ao lado.
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SITE

Continuamos em busca da ampliacdo
da transparéncia, disponibilizando
: mais informacoes e as organizando de
forma a facilitar o acesso. Em 2018, o
. site manteve seu patamar de audiéncia:
recebeu 5.078.499 visitas, com um
. ligeiro aumento de 0,6% em relacao
© a0 ano anterior. O tempo médio de
© permanéncia aumentou 12,57 %, passando
de 4min9s para 4min40s. Ja a taxa de
rejeicdo (visitantes que entram e saem
. do site por uma mesma pagina) caiu
© 35,36%, de 31,9% para 20,62%.

REDES SOCIAIS

© Nossa presenca nas redes sociais foi
marcada por um aumento de exposicao,
em funcao de debate politico intenso em
um ano eleitoral e das campanhas

: saiba mais na secao
‘' Transparéncia e efetividade (p. 60)

: REDES SOCIAIS

2013 2018
FACEROOK 70.835 103'.548 T 46%
f seguidores seguidores de aumento
3283 7.818 1138%
YOUTUBE inscritos inscritos de aumento
LiNKEDIN 21.950 40.850 1 86%
i seguidores seguidores de aumento

124 mil 133 mil 1 7%*

seguidores seguidores de aumento

* O acréscimo foi pequeno provavelmente porque a
ferramenta fez uma exclusao de mais de setenta milhdes
de contas suspeitas ao longo do ano, impactando as
bases de seguidores de varias marcas em todo o mundo.

‘ A exposicao Bossa 60: Passo a Compasso foi recorde de publico da galeria do Espaco Cultural BNDES | Foto: Acervo BNDES/André Telles Fotografia

publicitarias realizadas ao longo de 2018,

cujo efeito pratico foi a ampliagcdo da base
de seguidores em nossos principais canais.

ESPACO CULTURAL BNDES

Em 2018, foram realizados 87 espetéculos
musicais no Teatro BNDES e trés exposicoes
em nossa galeria, com um total de 31.380

visitantes. Apresentaram-se no teatro grandes

nomes da musica popular como Fernanda
Abreu, Jodo Bosco e Geraldo Azevedo. Na
programacao de musica erudita, estiveram
no palco, entre outros, o Grupo Anima

e 0 quarteto de violdes Quaternaglia.

Na galeria, duas exposi¢des se destacaram

com sucesso de publico e critica.

Luz com Trevas, individual do artista
Cabelo, foi eleita pelo jornal O Globo
uma das dez melhores exposicoes do
ano no Rio de Janeiro. J& Bossa 60:
Passo a Compasso, com curadoria do
jornalista Tarik de Souza, agradou com
sua homenagem ao género musical
reconhecido em todo o mundo.

MEMORIA BNDES

Cientes de que nossa historia esta
diretamente relacionada a do
desenvolvimento do Brasil desde nossa
criacao, trabalhamos continuamente para
a preservacao da memoria institucional

e compartilhamos com a sociedade

as informacoes e o conhecimento
produzidos internamente.

Em 2018, lancamos o site Memoria

BNDES, com o objetivo de reunir e divulgar
0s principais marcos da nossa trajetoria.

L4 é possivel navegar pela linha do tempo,
assistir a trechos de depoimentos, além de
acessar imagens e produtos de meméria. Os
interessados também podem se cadastrar para
receber atualizacdes sobre nossa historia.

PLATAFORMA DE DIALOGO
E ENGAJAMENTO

Com o objetivo de reconstruir pontes

€om Nossos principais publicos de
interesse e estreitar o relacionamento

com governos, 6rgdos de controle e
entidades e atores representativos da
sociedade civil, criamos uma plataforma
de didlogo chamada Jornada de Didlogos
para o Desenvolvimento. Comegamos a
trabalhar em 2018 em sua concepgao e em
algumas iniciativas-piloto com a sociedade
civil, abarcando entidades dos setores
financeiro, produtivo, social, académico,
formadores de opinido, entre outros.

IMPRENSA
ASSESSORIA DE IMPRENSA

Ao longo de 2018, atendemos a 1.259
demandas de veiculos de comunicacdo

e foram contabilizadas 90.572 matérias
jornalisticas com mencao ao BNDES, um
aumento de 4,6% em relacéo a 2017.
Divulgamos para a imprensa 316 releases,
notas, comunicados e avisos de pauta e,

Acesse em: www.memoriabndes.gov.br


http://www.memoriabndes.gov.br

* Acesse em:
https://agenciadenoticias.bndes.gov.br/

: além das entrevistas coletivas regulares

© em nosso edificio no Rio de Janeiro, foram
realizadas duas coletivas com a imprensa

: nos escritdrios regionais: uma em Sao Paulo
(para divulgar nosso desempenho anual

: em 2017) e outra em Recife (para divulgar
nossos dados regionais Nno mesmo ano).

| AGENCIA DE NOTICIAS

Com o objetivo de melhorar a distribuicdo

. de informacoes sobre nossa atuacao para

: jornalistas de todo o pafs, lancamos,

: em dezembro, a Agéncia BNDES de
Noticias. Com contetdo gratuito, a
agéncia conta com 15 editorias que refletem
o planejamento estratégico da instituicao,
como Administracao Publica, Agricultura,

Educacao, IndUstria, Infraestrutura e Inovacao.

A Agéncia BNDES de Noticias foi lancada em dezembro para aprimorar o contetido fornecido a jornalistas e veiculos de todo o pais

—{ PATROCINIO

Patrocinamos o esporte, a cultura e a educagdo por reconhecer o potencial desses segmentos

em gerar beneficios sociais e econdmicos para o pais. Também patrocinamos eventos técnico-
cientificos relacionados a nossa atuacao.

Patrocinio cultural

Nossos patrocinios abrangem os universos da musica, do audiovisual e da literatura, sendo

este Ultimo nosso grande foco em 2018. Buscamos projetos literarios com forte impacto
transformador, que promovam o interesse do publico pela leitura e a inclusdo social.
Patrocinamos projetos em todas as regides do Brasil, priorizando comunidades distantes dos
grandes centros urbanos e fortalecendo nosso papel como agente de democratizacdo do acesso
a cultura. Foram destaques no ano os patrocinios a Festa Literaria Internacional das Periferias
(Flup), festa literaria brasileira destinada especificamente ao publico das periferias no Rio de
Janeiro, e ao projeto Amazonia das palavras, que leva atividades literarias a comunidades

de dificil acesso na Amazénia. Patrocinamos 13 projetos no total, em um investimento de

R$ 4.420.800,00 e cerca de 1,5 milhdo de pessoas diretamente impactadas.

Patrocinio esportivo

Somos o patrocinador oficial da canoagem brasileira desde 2011. Em 2018, desembolsamos
R$ 2.082.441,00 ao projeto de apoio a participacao das equipes de canoagem velocidade,
slalom e paracanoagem em competicdes internacionais do calendério oficial da modalidade.
Um dos destaques foi o evento “Desafio Mano a Mano”, no Rio de Janeiro. A principal
atracao foi um duelo entre o brasileiro Isaquias Queiroz e o alemé&o Sebastian Brendel, os
maiores atletas da modalidade. O evento teve transmissao ao vivo em canais de TV aberta

e fechada, com um impacto total de oito milhdes de pessoas alcancadas.

Os atletas brasileiros se mantiveram entre os melhores do mundo na modalidade com grandes
resultados, mostrando a importancia do trabalho que realizamos ao longo desses anos.

Eventos técnico-cientificos

Com os objetivos principais de difundir conhecimentos, gerar negécios e fomentar nossos
segmentos de atuacao, patrocinamos 47 projetos de carater técnico em 2018, como congressos,
conferéncias e feiras. Em 2018, selecionamos projetos de tematicas alinhadas a nossas novas
orientacdes estratégicas, destacando-se os segmentos de inovacdo e MPMEs. O total de
investimento foi de R$ 5.880.901,25.

Patrocinamos a Flup, festa literaria brasileira destinada as periferias do Rio de Janeiro
Foto: Francisco Costa

Saiba mais na secao
Nosso desempenho > Educacao, saude e sequranca (p. 39)
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Outros destaques sdo a secdo Fato
ou boato, dedicada a checagem de
informacdes incorretas sobre nossa
atuacdo - que circulam, sobretudo,
em redes sociais — e 0 Blog do
desenvolvimento, que traz estudos,
artigos e conteudos sobre nossa
producdo de conhecimento.

INVESTIDORES

Realizamos em 2018 reunides com
investidores nos EUA e na Europa.

Ao todo, tivemos contato com mais

de 150 investidores internacionais,

com participacdo em reunides individuais,
pequenos grupos e congressos.

ADMINISTRACAO
PUBLICA

PODER EXECUTIVO FEDERAL

Atuamos em parceria com o

Executivo Federal na formulacéo

e na execucdo de politicas e acbes,

por meio de reunides, participacdo

em grupos de trabalho e conselhos.
Entre os assuntos tratados em 2018
estiveram o Férum Mundial da Agua,
0 apoio a estruturacéo de eventos

dos ODSs e a organizacao do Brasil
Investment Forum. Também realizamos
o evento Didlogos com a Esplanada,
em parceria com a Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap), para
tratar de temas como nossa nova
estratégia, estruturacao de projetos,
infraestrutura e atuacao socioambiental
com executivos do Governo Federal.

PODER LEGISLATIVO FEDERAL

O numero de proposicoes legislativas
acompanhadas em 2018 chegou a
236, tendo como principais temas:

a reforma tributaria; a criacéo

do mecanismo de operacao dos
fundos patrimoniais; a utilizacdo

da TLP também para os fundos
constitucionais; o novo Marco do
Saneamento; e a possibilidade de

utilizacdo dos recursos do FGTS em
operacdes com hospitais filantropicos.
Adicionalmente, foram apresentados 12
requerimentos de informacao e audiéncia.

JUDICIARIO E ORGAOS
DE CONTROLE

Interagimos com érgaos de controle e
supervisao, como TCU, CGU, BCB e CVM,
prestando rotineiramente informacdes e
esclarecimentos, desenvolvendo parcerias
e acordos de cooperacdo com o objetivo
de aperfeicoar nossa atuacado em aspectos
relacionados a gestao dos riscos e
controles, a conformidade a normativos
internos e externos e a transparéncia.

Mantemos interface com o Ministério
Publico, Policia Federal e Judiciario
no acompanhamento de processos

e atendimento a requisi¢des de
informacoes, de documentos e de
cumprimento de ordens judiciais.

TCU

Em 2018, promovemos diversas

acoes em conjunto com o TCU, como

0 seminario sobre mercado de capitais,

que se realizou em junho, na sede do
tribunal em Brasilia. Autoridades e
especialistas no setor debateram

tdpicos como a importancia do mercado de
capitais para o desenvolvimento econémico
brasileiro, o papel de bancos

de desenvolvimento no mercado de
capitais, os controles institucionais

da gestao publica, assim como

governanca corporativa e compliance

no ambito desse mercado.

Reforcando nosso compromisso com a
transparéncia, em agosto promovemos,
em parceria com o TCU, uma consulta

publica com vistas a colher subsidios
da sociedade para o aprimoramento
das informacdes divulgadas na secdo
Transparéncia de nosso site. Em
novembro, assinamos acordo de

Saiba mais na secao
Transparéncia e efetividade (p. 60)

cooperacdo técnica com o tribunal para
intercambio de tecnologias, conhecimentos,
informacoes e bases de dados.

cGU

Em marco, foi prorrogado por mais

24 meses o acordo de cooperacdo
técnica de 2016, firmado entre BNDES

e CGU para promover o intercambio de
informacdes e conhecimento, no qual
estd prevista a adocao de medidas como
o compartilhamento de treinamentos

e 0 apoio ao aprimoramento do
Programa de Integridade do BNDES.

PARCEIROS

AGENTES FINANCEIROS

O aprimoramento de nosso
relacionamento com os agentes
financeiros foi uma das prioridades

de 2018. Foram realizadas 11 turmas

de treinamentos presenciais para esse
publico, totalizando 392 participantes
em um modelo que busca atender as
demandas especificas de cada agente,
permitindo que sejam personalizados
conteldos e promovidas reuniées
técnicas para aprofundamento em temas
como BNDES Online, acompanhamento,
Canal MPME e programas agropecuarios.

Adicionalmente, em dezembro foi
reativado o Trein@ online, ferramenta

de ensino a distancia que permite que
empregados de agentes financeiros, além
de empresarios, estudantes e fornecedores,
tenham acesso a cursos e informacoes
sobre linhas e produtos que oferecemos.
Em 2018, foram realizados para esse
publico webinars sobre TLP, Fundo Clima

e novo sistema de acompanhamento.

Também foram realizados féruns com
0s agentes financeiros, que contaram
com a participacao de cerca de 330
representantes de mais de cinquenta
instituicdes, entre agentes financeiros

e associacoes como Federacdo Brasileira
de Bancos (Febraban) e ABDE.



ASSOCIACOES
EMPRESARIAIS E SISTEMAS

Em 2018, foram assinados dois novos
acordos de cooperacdo técnica. O
plano de acdo do convénio com o
Sebrae estabelece acdes conjuntas

de apoio ao publico de micro e
pequenas empresas (MPE), visando, por
exemplo, a integracao da orientacdo
empresarial do Sebrae ao Canal MPME
do BNDES; troca de informacoes entre
os sistemas garantidores de crédito
das instituicdes e estudos para uso

de fintechs na melhora do acesso ao
crédito pelos pequenos negécios.

O acordo de cooperacdo com a
Fecomércio-SP tem o objetivo de
promover a divulgacao de politicas
e formas de atuacdo do BNDES para
as MPMEs paulistas dos setores

de comércio de bens, servicos

e turismo e o intercambio de
informacdes entre as instituicoes.

ACADEMIA E
FORMADORES DE OPINIAO

PUBLICACOES

Editamos e publicamos periédicos

e livros especiais com o objetivo de
compartilhar com a sociedade o
conhecimento produzido por nosso
corpo técnico. Todos eles podem ser
acessados em nossa biblioteca digital
e na secdo Conhecimento de nosso

site. Versdo impressa ou assinatura
podem ser solicitadas gratuitamente.

Em 2018, além de nossos periddicos
tradicionais, como a Revista do BNDES e
0 BNDES Setorial, lancamos a publicacao
Agendas setoriais para alcance da

meta, da série Visdo 2035: Brasil pais
desenvolvido, que combina analise sobre
17 setores da economia brasileira com
técnicas de planejamento estratégico
por meio de cenarios, para construir
uma agenda de desenvolvimento para

0 pais no horizonte 2018-2035.

VISAO 2035:

Brasil, pais desenvelvido
Ko e s Sl s wets

O livro Visdo 2035: Brasil pais
desenvolvido traz analises sobre
17 setores da economia brasileira

BIBLIOTECA DIGITAL

Em 2018, a biblioteca digital teve

quase 600 mil acessos, com cerca de
1,8 milhdo de downloads. Foram

incluidos 362 novos documentos e
atualizada a versdo da plataforma

DSpace, que agora conta com o idioma
espanhol, além de uma interface

mais amigavel. Passamos a integrar

a Rede de Repositorios do Sudeste e

o Portal Brasileiro de Acesso Aberto

a Informacao Cientifica (OasisBR).
PRODUCAO DE CONTEUDO

Em 2018, conteldos, como artigos,
infograficos e videos, publicados na secdo
Conhecimento do site, migraram para

0 novo Blog do desenvolvimento, que

faz parte da Agéncia BNDES de Noticias.
Lancado em 2018, o blog traz as principais
discussdes sobre desenvolvimento e

sobre os mais variados setores em que
atuamos, como artigos exclusivos de

nossos empregados e entrevistas com
especialistas internos e externos.

Interessados em nossa producdo
de conteldo podem assinar nossa
newsletter, que, além de trazer
informacbes sobre os lancamentos
das publicacées, também avisa

Acesse em:
www.bndes.gov.br/conhecimento

sobre as novas publicagdes no Blog
do desenvolvimento. Em dezembro
de 2018, depois de um pouco mais
de dois anos de funcionamento, a
newsletter contava com uma base de
aproximadamente 2.500 assinantes,
com crescimento de mais de 100%
em relacdo ao ano anterior.

PREMIO BNDES DE ECONOMIA

Promovemos, desde 1977, o Prémio
BNDES de Economia, com o objetivo

de estimular a pesquisa relativa a
questdes econdmicas 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. Em 2018, divulgamos os
vencedores da 372 edicao, que teve
como primeiro lugar, na categoria
Doutorado, a tese Capital e trabalho

no Brasil no século XXI: o impacto

de politicas de transferéncia e de
tributacdo sobre desiqualdade, consumo
e estrutura produtiva, de Débora

Freire Cardoso, da UFMG. O primeiro
lugar na categoria Mestrado foi para a
dissertacdo Estado e desenvolvimento:

a industria de semicondutores no

Brasil, de Flavia Filippin, da Unicamp.

PALESTRAS INSTITUCIONAIS

Recebemos visita de delegacbes e de
grupos de estudantes de instituicoes de
ensino, nacionais e estrangeiras, para a
realizacdo de palestras sobre a economia
brasileira e sobre nossa atuacdo. Em
2018, realizamos 21 apresentacoes
institucionais para um publico de 563
visitantes. Dentre os grupos recebidos,
podemos destacar Columbia Business
School, Pasantia Alide 2018, Cornell
University, Wharton School of Business/
Lauder Institute e o ABSA/ Barclays Bank.

Acesse em:
www.bndes.gov.br/bibliotecadigital
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