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Resumo 
 

Gomes, Ruy Siqueira; Motta, Paulo Cesar de Mendonça. BNDES: O Ciclo 
de Relacionamento dos Clientes. Rio de Janeiro, 2010. 124p. Dissertação 
de Mestrado – Departamento de Administração – Pontifícia Universidade 
Católica do Rio de Janeiro. 

 
 

 

O BNDES é, desde 1952, o principal provedor de financiamentos de longo 

prazo para investimentos na economia brasileira e seu objetivo é promover o 

desenvolvimento do país. Para maximizar este resultado, é imprescindível gerir o 

relacionamento com os clientes que irão executar os projetos financiados. O 

objetivo desta dissertação é analisar o ciclo de relacionamento com clientes no 

BNDES, utilizando como parâmetro as práticas preconizadas pelo Marketing de 

Relacionamento. Para esta análise, foi conduzida uma pesquisa qualitativa por 

meio de entrevistas em profundidade com treze executivos do BNDES. As 

entrevistas foram integralmente gravadas e compiladas, sendo então identificadas 

problemáticas e temáticas vinculadas ao relacionamento do banco com seus 

clientes. Por fim, as problemáticas foram distribuídas pelo modelo de ciclo de 

relacionamento proposto por Stone, Woodcock e Machtynger (2001) e 

confrontadas com a teoria do Marketing de Relacionamento. A pesquisa revelou 

os hiatos entre a condução do relacionamento com clientes no BNDES e as 

práticas e conceitos preconizados pelos teóricos, identificando também seus 

principais motivos. 
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Abstract 
 
 

Gomes, Ruy Siqueira; Motta, Paulo Cesar de Mendonça. (Advisor). 
BNDES: The Customer Relationship Cycle. Rio de Janeiro, 2010. 124p. 
MSc. Dissertation - Departamento de Administração, Pontifícia 
Universidade Católica do Rio de Janeiro. 

Since 1952, BNDES has been the leading provider of long-term funding for 

investments in the Brazilian economy, with the objective of promoting the 

country’s development. To maximize these effects, it is essential for the bank to 

manage relationships with the customers that will carry out the selected projects. 

This study aims to analyze the customer relationship cycle in BNDES, comparing 

the bank’s practices with the insights provided by the Relationship Marketing 

Theory. For this analysis, a qualitative research was conducted, by means of 

interviews with thirteen BNDES executives. These interviews were recorded, 

compiled and analyzed, allowing the identification of the main issues related to 

the bank's relationship with customers. Finally, these issues were distributed by 

the relationship cycle model proposed by Stone, Woodcock and Machtynger 

(2001) and confronted with the insights provided by the Relationship Marketing 

Theory. The analysis revealed the gaps between the relationship practices in 

BNDES and the concepts advocated by Relationship Marketing Theory and also 

identified the main reasons for their existence. 
 
 
 
 
 
 
Keywords 
 

Relationship marketing; relationship cycle; BNDES; loyalty; customer 

development 
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“Você não chuta portas ou as derruba. Tente 
entende-las... e elas se abrem para você.”  
Ann Nocenti 
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