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APRESENTACAO

Em atendimento & Resolucdo 4.433 do Banco Central
do Brasil, a Ouvidoria do Banco BMG, publica semes-
tralmente o relatério acerca das atividades desenvolvi-

das no periodo. Dessa forma, possibilita a andlise das
demandas recebidas, com o objetivo de tornar mais
transparente o relacionamento do Banco BMG com seus
clientes e usuarios. Esta edicdo do relatério refere-se ao
1° semestre de 2018.




OUVIDORIA
BMG

A Ouvidoria do Banco BMG é regida pela Resolucdo

do CMN n°. 4.433, e atua como instdncia méxima de
atendimento com carater mediador. A area representa
o cliente na instituicdo com a finalidade de solucionar
problemas e/ou reclamacodes, buscando sempre
a satisfacdo e estreitando o relacionamento.

A Ouvidoria tem acumulado conquistas: a cada dia
nos aperfeicoamos na tarefa de ser o representante
de nessos clientes na'instituigdo. Cada cliente que
atendemos é uma oportunidade de ouro para
reverter uma insatisfacdo em satisfacao.




VISAO
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| relacionamento.
Primando sempre pela excelén-
cia no atendimento, buscamos
a reducdo no volume de recla-
magcoes, assumindo o compro-
misso de ir além do atendi-
mento das determinacdes legais,
representando o comprome-
timento da Instituicdo Finan-
ceira com as boas praticas de
mercado e respeito aos direitos
consumeristas.

MISSAO

Ouvir, compreender e solucionar as demandas de nossos clientes. Atuar
na solucdo de conflitos entre o consumidor e a Instituicdo Financeira com
imparcialidade e ética, identificando nasinformagdesrecebidas, oportunidades
de melhorias na qualidade do atendimento, processos, produtos e servicos,
sem perder o foco do negdcio.

A Ouvidoria assume um papel de mediador entre o cliente e a InstituicGo, com
uma visdo de experiéncia do cliente muito além da visdo contratualista.




MENSAGEM DA OUVIDORIA

Atuar diariamente para proporcionar aos clientes um atendimento cada vez melhor.
Esse é o proposito de todos nés do Banco BMG e para alcangd-lo é preciso estabelecer
um relacionamento transparente, ético e respeitoso com o cliente e, também, com os
colaboradores do time. E nesse contexto que compartilhamos com vocés os resultados
do primeiro semestre de 2018. Ao longo desse periodo, acumulamos conquistas e a
cada dia nos aperfeicoamos na tarefa de ser o representante de nossos clientes no
Banco BMG.

Indices do mercado revelam que estamos frilhando o caminho certo. O Banco BMG
figura em primeiro lugar no Ranking de Qualidade de Ouvidorias do Banco Central. Na
plataforma do Consumidor.gov, obtivemos bons indices de soluc¢do de reclamagdes de
acordo com a avaliagdo dos consumidores, bem como todos os prémios alcangados no
periodo. Esses resultados foram possiveis pois 0s colaboradores do Banco BMG estdo
engajados no Relacionamento com o Cliente, participando de treinamentos e capacita-
¢oes e colocando em prética os conhecimentos.

Somos especialistas no que o cliente precisa e para isso o aprendizado deve ser cons-
tante. Agora, vamos intensificar ainda mais o foco no Atendimento Digital para levar a
agilidade e qualidade de nosso atendimento onde o cliente estiver.

Em nossa trajetéria, vamos continuar avangando com transparéncia com nossos clien-
tes e com estratégias na adequagdo de produtos e servicos para estabelecer uma rela-
¢do continua e cada vez mais sélida.

Confira neste relatério nossos melhores resultados e oportunidades de aperfeicoamen-
to em relagdo as quais estamos sempre muito atentos. Muito obrigado a todos que
fazem parte dessa historia!

Eduardo Mazon Lilian Bombinho
Diretor Ouvidora




BANCO BMG:
VISAO DE FUTURO

Ao longo de 88 anos de histdria, o Banco BMG se destaca por ser especialista no
que cada cliente precisa com sua forca de vendas, exceléncia operacional, tecnologia
e capacidade adaptagdo aos principais movimentos de mercado. Estar antenado das
mudancas & uma de nossas premissas.

Em sua frajetoria, o Banco BMG construiu uma marca reconhecida por sua tradigdo,
transparéncia e sélidas praticas de governanga corporativa. Hoje € uma das maiores e
mais importantes institui¢des financeiras do pais.

Trabalhamos sempre para ser o melhor banco, construindo uma relacdo ética e
respeitosa com nossos clientes, funciondrios, fornecedores, acionistas e todo o
mercado, conquistando a confianca e a fidelidade desses pablicos. Isso nos faz ser um
banco diferente de todos os outros. Trabalhamos para inovar e estar sempre um passo
a frente daquilo que nosso cliente precisa.

Os clientes estdo em busca de servicos inovadores e apresentam novas expectativas. E

necessario estar antenado a fecnologia, pois os negdcios estdo sendo remodelados em

virtude das mudancas de pensamento da sociedade. As pessoas tém novos desejos

e valores e precisamos demonstrar que, além de ouvir, atuamos para que a voz do

cliente seja o combustivel para a busca confinua de prestagdo de servicos e produtos e
‘ a ampliagdo de nossa visdo de futuro para melhorar a experiéncia do cliente.
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PRODUTOS
E SERVICOS

A satisfacdo do cliente & a principal razdo
para buscar exceléncia na implementagdo
de produtos e servicos e qualidade e
agilidade em nosso atendimento.

Queremos oferecer no momento certo,
produtos e servicos adequados para
cada cliente.

BMGCARD

Cartao de crédito consignado nimero 1 do Brasil.

BMG MAIS

Cartao de crédito pessoal em que o valor do pagamento minimo & descontado na conta
corrente.

CREDITO NA CONTA

Crédito pessoal para beneficiarios do INSS e servidores publicos (estaduais, municipais
e federais), que tenham como objetivo a contrata¢do de crédito pessoal em condigoes
comerciais exclusivas. Sem consulta (SPC/Serasa) e de forma réapida e facil.

BMG MmuLTI

Cartdo multiplo que possui, em um Gnico pléastico, as fungdes crédito e débito.

SEGURO PRESTAMISTA BMGCARD
Com esse seguro, além de ter protecdo financeira, o cliente concorre a
sorteios mensais.

BMG INVEST DIGITAL
Plataforma digital que oferece as melhores
oportunidades de investimento do mercado.
Por meio dessa plataforma,

o cliente podera aproveitar as
melhores opg¢des de aplicacoes
em Renda Fixa sem precisar
sair de casaq, tudo feito em seu
computador. E o melhor: sem
incidéncia de tarifas ou taxas.
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Para comercializagdo e oferta dos produtos, 0 BMG dispde dos seguintes
canais de distribuicdo:

I 2,

Agéncias Lojas help! help! express ATM

BMG (franqueadas) (transacional) internet banking

: ® Correspondentes
ﬂ Bancarios Multibancos

1 - aproximadamente 3 mil
X espalhados pelo Brasil

Com a diversificagao do portfolio, o BMG reforca sua politica de oferecer
solucdes financeiras pensadas para favorecer a realizagdo de sonhos e,

ao mesmo tempo, contribuir para o crescimento econdmico e social do
Brasil.




Os canais de atendimento sdo de fundamental importéncia para

a manutencdo de um bom relacionamento com os clientes. Para
informacdes, duvidas, sugestoes e reclamacgoes, os clientes do Banco
BMG tém a disposicdo diversos canais de atendimento, como:

' ‘ Centrais de Relacionamento

ﬁ Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)
CANAIS ESPECIALIZADOS DE

ATENDIMENTO
AO CLIENTE

Agéncias

Aplicativos




CANAIS

E um canal transacional exclusivo para consultas de
movimentacdes financeiras e informacoes.

@ 0800 031 8866

Atendimento 24 horas por diq,
todos os dias de semana.

O SAC é o canal telefénico de contato do cliente com

a Institui¢do para solucionar problemas na relagao

de consumo. Recebe reclamacoes, solicitacdo de
cancelamentos de produtos e servicos, além de fornecer
informagdes publicas e gerais sobre o Banco BMG.

@ 0800 979 9099

Atendimento.24 horas por dia,
todos os dias de semana.

95%
das demandas do
omo} SAC foram solucionadas
em até trés dias.

85%

r‘?‘,%) dos clientes estdo
%y satisfeitos com

o atendimento

do SAC (notas de 3 a 5).

E um canal exclusivo para consultas, informacdes e
reclamacoes sobre cartdo de crédito.

@© 4002 7007 Ligacdes originadas de celular.

@ 0800 770 1790 Ligacdes originadas de telefone fixo.
Atendimento 24 horas, todos os dias de semana.

Atendimento exclusivo ao deficiente auditivo e de fala.
O portador de deficiéncia pode comunicar-se com

um dos operadores, por intermédio do servigo de
atendimento exclusivo. O sistema funciona por meio de
mensagens de texto que sdo enviadas e recebidas por
um aparelho telefonico especial.

@© 0800 979 7333
Atendimento 24 horas, todos os dias de semana.
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A Ouvidoria é o canal de Gltima instdncia de recorréncia
do cliente dentro da Instituicdo. Nosso objetivo é prestar
atendimento aos clientes que ndo ficaram satisfeitos com
a resposta, buscando sempre resolver o problema de
forma definitiva.

@ 0800 723 2044

Atendimento de segunda-feira
a sexta feira, das 9h as 18h.

D4 ouvidoria@bancobmg.com.br

Correspondéncias: reclamagoes via correspondéncia
sdo direcionadas d Matriz do Banco BMG,

na Av. Presidente Juscelino Kubitschek, 1830.

Edificio SGo Luis, Vila Nova Conceicdo, Sao Paulo (SP),
CEP: 04543-000.

Atendimento Presencial: realizado mediante
agendamento com o consumidor na Matriz do Banco
BMG, situada a A Av. Pres.idente Juscelino Kubitschek,
1830. Edificio Sao Luis,Vila Nova Conceicdo, Sdo Paulo
(SP), CEP: 04543-000 ou na Filial, situada

a Av. Alvares Cabral, 1707, Santo Agostinho,

Belo Horizonte (MG), CEP: 30170-001, conforme
preferéncia e/ou possibilidade do consumidor.
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Canal exclusivo para regularizacdo de dividas de
contratos com o Banco BMG. Esse canal fornece ao
cliente o telefone do escritorio responsavel pelo seu
contrato.

Também foi disponibilizado o Portal de Auto Negociagdo
pelo link: hitps://autonegociacao.bancobmg.com.br/,
por meio do qual o cliente preenche um formulario e
fem acesso a seus contratos com o Banco BMG. Nesse
portal, o cliente podera:

Visualizar os contratos em atraso.

Escolher a op¢do que melhor encaixa
em seu orcamento.

Realizar a emissdo de boleto com opgdo
de download, impressdo e envio de e-mail.

@ 0800 286 3636

Atendimento de segunda-feira a sexta-feira,
das 8h ds 20h.

Canal de atendimento presencial de relacionamento
com o cliente que realiza transagdes de carater
particular. Esse canal de atendimento recebe
reclamacoes, solicitacdes de cancelamento de
produtos e servicos, além de fornecer informacoes
pUblicas e gerais.

O Banco BMG dispde de 15 agéncias estrategicamente
distribuidas pelas principais capitais do Brasil.



CANAIS
DIGITAIS

Com os avangos tecnoldgicos e para facilitar o relacionamento
do cliente com o banco, os canais digitais fornaram-se uma
importante ferramenta para os clientes. Pensando nisso,
Nossos servigos também estdo presentes no mundo digital.
Visando sempre atender o cliente prontamente, mantendo
proximidade e um didlogo aberto. Confira as informagdes
sobre as utilizagdes dos nossos canais digitais:

Edu é o nome de nosso Assistente Virtual Inteligente
(AVI). Ele consegue interagir on line com os clientes,
atendendo-os em relacdo a inOmeras informacoes.

O AVI funciona 24 horas, todos os dias da semana

e as demandas ndo solucionadas s@o direcionadas
para um chat com atendente (humano), possibilitando
a interagdo, seguindo a mesma linha dos demais
canais de primeira instdncia (solicitagdes, reclamacoes,
cancelamentos e informagdes publicas e gerais).

Vale ressaltar que o atendimento do chat funciona de
segunda-feira a sabado, das 8h as 20h.

O acesso ao chat AVl estd disponivel no site do Banco
BMG (www.bancobmg.com.br) em todas as paginas de
navegacao.

O uso desse canal
digital cresceu

63%

A média de acionamentos
no 1° Semestre de 2018 foi de

19.708 usuarios

Canal de atendimento por meio eletrdnico, em que o
cliente seleciona pelo site www.bancobmg.com.br ou
pelo APP, o assunto sobre o qual deseja informagdes
(empréstimo consignado, cartdo de crédito, veiculos,

seguros, patrocinios, fornecedores etc.).
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No smartphone, o cliente do
BMG Card tem acesso de onde
estiver e de um jeito simples

e seguro, a informagdes
relacionadas a seu cartdo, como
saldo e melhor dia de compra,
além de facilidades, como acompanhar os gastos didrios
e o extrato completo das compras e segunda via da
fatura. Além disso, é possivel abrir solicitacoes e fazer
reclamagdes no campo Fale Conosco. O aplicativo esta
disponivel no Google Play e App Store.

Média de acionamentos:

215 mil _
acessos/mes.

Atualmente sdo mais de

190 mil
clientes ativos

que utilizam o aplicativo

14
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No infernet banking, o cliente BMG também tem acesso
a informagodes do saldo, extrato e melhor dia para
compras, além de facilidades, como a segunda via do
cartdo etc.

No site, o pablico em geral tem acesso as informagdes
sobre o Banco BMG, produtos e todos os canais de
atendimento, além se solicitar o envio de segunda via
da fatura. Importante destacar que o site do Banco BMG
conta com o Hugo, intérprete virtual para libras (lingua
brasileira de sinais).

Total de

2.171.492
acessos no site



ATUACAO DA
OUVIDORIA

Para que os trabalhos sejam desenvolvidos com assertivi-
dade e fluidez e os resultados desejados possam ser al-
cangados, a Ouvidoria mantém relacionamento cooperati-
vo com os gestores das dreas intervenientes de produtos,
servicos e canais, para constante troca de informagodes,
aprimoramento de processos, esclarecimentos ou provi-
déncias. A atuagdo da Ouvidoria, propde aperfeicoamento
de procedimentos e rotinas com base na andlise das recla-
magoes recebidas, associa-se a uma atitude responsavel
da instituigdo bancaria que possibilita incorporar interesses
dos clientes na definicdo dos negocios e operacdes, bus-
cando a perenidade da Institui¢do.

O trabalho da Ouvidoria & um reflexo direto da qualidade
de nosso atendimento. Quanto mais respeitosa for a rela-
¢do com o cliente, quanto mais dgeis e eficientes formos
na busca de solucdes, menores serdo os conflitos e recla-
magoes.




POLITICA DE
RELACIONAMENTO
COM CLIENTES

Em atendimento a Resolucdo 4.539, de Outubro de 2017, o Banco BMG
implementou a Politica de Relacionamento com Clientes.

A Ouvidoria contribui para garantir maior qualidade a nossos clientes e
usudrios de produtos e servicos. Atua com observdncia aos principios de
ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, associando-se a atitude

responsavel da Institui¢do.




AGENDA POSITIVA

RELACIONAMENTO
COM ORGAOS
REGULADORES

A Ouvidoria do Banco BMG mantém uma agenda ativa
de didlogos e relacionamento com 6rgdos reguladores
(PROCONSs, Banco Central do Brasil, Defensorias Pablicas).
Essas agoes tém como obijetivo estreitar o relacionamento
com esses 6rgdos, onde sdo debatidos assuntos do setor

bancario no tocante a atuacdo da Ouvidoria, visando a
identificagdo de oportunidades de melhorias nos produtos
e servicos para aperfeicoar a experiéncia e satisfagdo do
cliente.
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BACEN

Ao longo do 1° semestre de 2018, observamos uma trajetéria de queda das varidveis: nGmero

de procedéncias / volume total de demandas do Banco Central. Essa evolugdo representa a
satisfagdo de nossos clientes com o atendimento prestado e maior assertividade nas respostas
encaminhadas, reflexo do trabalho permanente no ajuste de processos e procedimentos, visando
a exceléncia em nossa atividade e o foco na confiabilidade no relacionamento com nossos clientes
e orgdos reguladores.

AT g T 0T oes20NT Lk dax20T [l Se2000 e w2010 mad 200 S peull

RECLAMACOES B PROCEDENCIAS =0- % PROCEDENCIAS

Melhoramos nossa posi¢do no ranking divulgado pelo Banco Central: o Banco BMG figurou
na 11° posicdo entre as instituicdes com menos de 4 milhdes de clientes.
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REDES
SOCIAIS

Reclame Aqui

Pelo 3° ano consecutivo,
finalista do Prémio Epoca - Reclame Aqui

Somos especialistas em atender, entender e oferecer as melhores solu¢des que nossos clientes precisam.

Por essa razdo, pela ferceira vez seguida, o Banco BMG chega na final do Prémio EPOCA Reclame Aqui,
na categoria Bancos e Servicos Financeiros, algo inédito no mercado. Isso reflete o papel transformador
da Ouvidoria dentro da Institui¢do, evidenciando a preocupagdo com o atendimento e compromisso que
temos com os clientes. Muito além de apresentar solugdes dgeis e eficientes, temos o objetivo de encantar
e fazer do contato com o cliente, uma oportunidade de melhoria de nossos servigos e produtos.



Consumidor.GOV

O Consumidor.Gov apresenta as empresas que obtiveram os
melhores indices de solugdo das reclamacdes, de acordo com a
avalia¢do dos proprios consumidores.

A utilizagGo desse canal ajuda na solugdo de reclamagdes como um
caminho possivel para a mediagdo de conflitos.

5

Indice de solucdo
do Banco BMG no
1° semestre de 2018 foi de

771%

Centro-Oeste 6,1% ~——

11,4%

* _, Sudeste
71,2%

— Sul 8,8%

Nordeste
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RESOLUCAO E SATISFACAO
~DOS ATENDIMENTOS DA QUVIDORIA

25%

dos clientes que foram
atendidos na Ouvidoria
tiveram seus pedidos
atendidos na mesma
data de seus
acionamentos.
Esse processo
demonstra a eficacia
da Ouvidoria
na solucdo das
demandas recebidas.
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No 1° Semestre de 2018

® eo(
82% 98,4%

S

78%

informaram que classificaram dos clientes que
a Ouvidoria o atendimento foram atendidos
solucionou da Ouvidoria na Ouvidoria,
seus pedidos. como &timo. receberam a resposta

dentro do prazo
regulamentar.

79%

dos clientes que

foram atendidos na
Ouvidoria, receberam

resposta definitiva
até o quinto dia dtil,

correspondente

ao prazo

médio de atuacdo.



............................................

.............................................
...........................
...........................
.............................
...........................................
---------------------------
.........................................
............................................
..............................
--------------------------------------------
.............................................
............................................
.............................................
...............................................
-------------------------------------------
...........................................
--------------------------------------------
............................................
............................................
............................................

............................................

........................................
............................................
.............................................

® CARTAODECREDMO =« « « v« o
@ 'OPERACOES DE'CREDITO. * (R L U S
@ ATENDIMENTO - o

..............
............................
.....................................
....................................
...............................
....................................

....................................................................... RELACAO COMTRATUAL ~ f nur .m0 o o0
L e L T T & OUTROS TEMAS I NIE MO TS
.................................... "CWTAEDRRENTE e e

............................................
............................................
............................................
........................................
...........................................
---------------------------------------------------------------------------
.....................................................
........................................................................................
................................................................................
-------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------------------------
...................................................
.......................................................................................

................................................................



MENSAGEM FINAL

Com foco em uma relagdo respeitosa com nossos clientes

e usudrios de produtos e servicos, a Ouvidoria trabalha
permanentemente no ajuste de procedimentos do Banco
BMG, visando sempre exceléncia no atendimento, satisfagdo
dos clientes, valorizando a construcdo de relacionamentos

transparentes e duradouros.




