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SECAO DESCRITIVA

Instituicdo da Ouvidoria

A Ouvidoria do BDMG, 6rgao estruturado como unidade administrativa, vinculada diretamente
a Presidéncia da Diretoria Executiva, iniciou suas atividades em 30/11/2007, instituida pelo
Conselho de Administracao por forca da Resolugéo 014.

Resultado dos atendimentos do 2° semestre de 2017

Conforme se observa na tabela a seguir, o maior numero de reclamacdes, 79%, esta

relacionado a dois tipos de demanda: Andlise de Crédito e Cobranca.

Tabela 1: Classificacdo das demandas por tipo

Tipo Demanda (Reclamagoes) Soma de Qtd % Qtd
Andlise de Crédito 24 54
Cobranca 11 25
Demora no Retorno do Atendimento / na Solucdo da Demanda 3 7
Atuacdo/Produtos/Politica Crédito BDMG - Outros temas 2 4
Inclusdo na Serasa / no SPC / no Sisbacen 2 4
N3o Ouvidoria/Outros temas 2 4
Qualidade do Atendimento 1 2

Total

A quantidade de reclamacdes é considerada baixa, tanto em relacdo ao nimero de clientes
ativos do BDMG (21.397 em 31/12/2017), quanto em relacdo ao total de clientes atendidos
pelo Banco no 2° semestre de 2017 (4.711 tiveram a primeira liberacdo efetivada nesse

periodo). As 45 reclamacgdes representam respectivamente 0,21% e 0,95% desses montantes.



Grafico 1: Reclamac¢des na Ouvidoria, 2010 — 2017
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Gréfico 3: Panorama das reclamagfes procedentes na Ouvidoria, 2010 — 2017
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