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| - Apresentacao.

A Ouvidoria do Banco do Estado do Para S/A apresenta neste relatorio informacdes
sobre a sua atuacdo no 1° semestre de 2018, como canal de comunicacéo direta
entre este Banco, seus clientes e usuarios, garantindo conquistas que refletem o
comprometimento e o respeito da Instituicdo aos direitos do consumidor e ao melhor
relacionamento com os usuarios, em tudo observados 0s normativos legais e as
melhores praticas da boa governancga corporativa, com o fim de contribuir para a
exceléncia no atendimento e a boa imagem institucional.

Os cidadéaos, cada vez mais conscientes e atuantes na defesa de seus direitos,
compartilham experiéncias e aspiram por mudancas, incitando a empresa a
acompanha-los.

Como interlocutora entre o publico e a alta Administracdo do Banpara, a Ouvidoria é
responsavel por transformar as manifestacdes de seus usuarios em propostas de
melhoria para a Organizacao.

Por ser um canal de comunicacdo em constante acéo, reflexdo e reacao, a atuacao

do componente da Ouvidoria € ouvir, refletir e agir para responder, satisfazer e
aprimorar a missao institucional.

No relacionamento com o publico alvo, surgem importantes oportunidades de
fidelizacdo dos clientes e usuérios do Banpard, sobretudo pela oportunidade de
conhecer suas necessidades e pelo interesse e seriedade dedicados ao tratamento
de suas demandas, cujos resultados implicam diretamente na preservagdo do nivel
de confianca e de imagem desejavel.

Este relatorio obedece aos critérios estabelecidos pelos seguintes normativos:
Resolucao 4.433/2015, do CMN, Carta Circular do BACEN 3.503/2010 e alteracdes
introduzidas pela Circular 3.778/2015, Instrucdo CVM n° 529/2012 e o Decreto
Estadual n® 1.359/2015, que regula a Lei 12.527/2011, apresentando o componente
organizacional “Ouvidoria” por dados estatisticos, de forma quantitativa e qualitativa
das atividades desenvolvidas no periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2018.

Estrutura Funcional.
A Ouvidoria do Banco do Estado do Para é vinculada ao Diretor - Presidente, que

apoia e mantém as condicfes necessarias para que sua equipe, composta por
funcionarios do proprio Banco, possa atuar e exercer suas atividades de maneira
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satisfatoria, agindo de forma a zelar pelo cumprimento dos normativos internos e
externos. Funciona no 6° andar do prédio Matriz desta Instituicdo, situado na
Avenida Presidente Vargas, 251 — Campina — Belém-PA.

O ambiente estrutural fisico contempla o atendimento preferencial, com privacidade,
acesso viavel aos clientes portadores de deficiéncias fisicas ou mobilidade reduzida,
contendo dois elevadores, rampa para cadeirantes, porta de entrada de fécil
manuseio e equipamentos necessarios ao seu pleno funcionamento. Possui sistema
informatizado, que atende aos normativos vigentes de monitoramento e atendimento
técnico pela empresa Bank Suite, para registro e identificacdo de dados histoéricos e
procedimentos adotados em cada demanda, em consonancia com as classificacdes
previstas nos normativos internos e externos que regulamentam o funcionamento da
Ouvidoria.

Meios de Acessos ao Canal da Ouvidoria
S30 meios de acesso ao Canal da Ouvidoria:

1. Sistema RDR (Banco Central do Brasil);
2. Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Par3;
3. Diretamente encaminhadas a Ouvidoria Banpara:

a. Pelos acessos internos:

e Pelo Site Banpara, link Portal Ouvidoria — www.banpara.b.br;

e Por e-mail a OuvidoriaBBANPARA@banparanet.com.br;

e Por DDG 0800 280-9040;
e Presencialmente no endereco da Sede Banpara — 6° Andar;
e Porfax: (91) 32221458;
e Por correspondéncia.
b. Por Sites externos:
e Site da FEBRABAN:
+ Conte Aqui;
+ Fale Conosco

e Qutros Sites particulares.
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Cadastro Unicad/BACEN.

De acordo com a Resolucédo 4.433/2015, do Conselho Monetéario Nacional — CMN, o
Banpara mantém atualizados os nomes do Diretor responsavel pela Ouvidoria e do
Ouvidor junto ao Banco Central do Brasil, por meio do cadastro UNICAD - Sistema
de Informacdes sobre Entidades de Interesse do BACEN, assim como o registro do
namero do telefone (0800) da Ouvidoria, da citada Resoluc¢ao.

Divulgacgéo da Ouvidoria.

O Banpara divulga as atribuicdes e a forma de acesso a Ouvidoria por meio de seus
canais de atendimento, quais sejam:

a) Site Institucional - www.banpara.b.br, e-mail - OuvidoriaBANPARA@banparanet.com.br,
Telefone 0800, Cartas, Fax, Autoatendimento (cujas informacdes estdo contidas
nos extratos, saldos e telas dos caixas eletrbnicos), folders e contratos de
produtos e servigos, e de aplicativo para smartphones;

b) Site FEBRABAN (www.febraban.org.br/arquivo/servigos/ouvidorias/canais.htm) em
atendimento ao dispositivo da citada Resolucao do Conselho Monetério Nacional.

lll- Dados Estatisticos das demandas protocoladas.
Ocorréncias por personalidade juridica.

Das 329 demandas protocoladas nesta Ouvidoria no 1° Semestre de 2018, 321
foram apresentadas por pessoas fisicas e 08 por pessoas juridicas. Todas foram
classificadas de acordo com a natureza de suas ocorréncias, devidamente tratadas
e respondidas conclusivamente, aos demandantes, nos prazos normatizados pelos
orgaos reguladores.

W Pessoas Fisicas Pessoas Juridicas

/

8/2,43%

\

Pagina 6
Ouvidoria Banpard — Avenida Presidente Vargas n° 251 — Campina
CEP: 66.010-000 — Belém — Para — Fone: 0800-280-9040
ouvidoria@banparanet.com.br


http://www.banpara.b.br/
mailto:OuvidoriaBANPARA@banparanet.com.br
http://www.febraban.org.br/arquivo/serviços/ouvidorias/canais.htm

P]Banpara

Classificagdo das demandas protocoladas.

Evolucao mensal e totalizacao no semestre

RDR/BACEN TELEFONE (0800) E-MAIL/SITE PRESENCIAL SIC.PA
Meses
LG Improcedent L Improcedent L Improcedent s LI Improcedente | Informativas
Solucionada procedente Solucionada procecente Solucionada procedente Solucionada P
Janeiro 3 21 2 9 3 22 0 2 5
Fevereiro 8 19 2 4 5 10 0 0 1
Marco 2 27 3 5 1 7 0 0 5
Abril 2 25 1 6 1 7 0 3 9
Maio 3 18 6 3 7 15 0 0 1
Junho 1 28 1 8 1 12 1 0 4
TOTAL 19 138 15 35 18 73 1 5 25
TOTAL GERAL 329

Quanto a procedéncia e sobre informacéo — SIC.PA
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Canais de acessos das ocorréncias.

W 0800/Telefénico

6/i,82%

&

m Site/E-mail

Ocorréncias por natureza.
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Demandas sobre:

H Atendimento

B Cartdo de Crédito

m Conta Corrente

B Operagdes de Crédito
M Outros Temas

M Relagdo Contratual

m Tarifas/Assemelhados

 SIC.PA -Informativas

160
140
120
100
80
60

Comparativo nos ultimos 12 meses.

0
RDR/BACE | 0800/Telef | E-mail/Site Presencial SIC.PA
N one
M 292 Semestre/2017 134 28 92 24
M 12 Semestre/2018 157 50 91 25
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Distribuicdo Territorial.

B & - Cuvidoria
B 2 - Superintendéncia Financeira
2 - Superintendéncia de Desenvolvimento Econdmico & Social
B 2 - Superintendénciz de Negdcios
B 2 - Superintendéncia de Logistica
B 26 - Superintendéncia de Rede de Canais
7 - Superintendéncia de Retaguarda de Servigos
B 2 - Nicleo Juridico
B 1 - Agéncia Abaetetuba
1 - Agéncia Altamira
B 14 - Agéncia Ananindeua
B 2 - Agéncia Barcarena
B 13 - Agéncia Belém Centro
1 - Agéncia Braganca
B 1 - Agéncia Salvaterra
I 5 - Agencia Capanema
& - Agéncia Castanhal
B 4 - Agéncia Conceicdo do Araguai
B 1 - Agéncia Concdrdia do Para
& - Agéncia Estrada Nova
B 1 - Agéncia Eldorado dos Carajas
£ - Agéncia Icoaraci
B 1 - Agéncia Itaituba
B 3 - Agéncia Maraba
B & - Agéncia Nazaré
13 - Agéncia Palacio
M 1 - Agéncia Paragominas
B 4 - Agéncia Santa Isabel
B 1 - Agéncia Bujaru
1 - Agéncia Monte Alegre
B 1 - Agéncia Vigia
10 - Agéncia Telégrafo
B 45 - Agéncia Senador Lemos
B 11 - Agéncia S3o Bras

4 - Agéncia Santarém

3 - Agéncia Primavera

B 1 - Agéncia Redencdo

B 3 - Agéncia BR Ananindeua

B 10 - Agéncia Pedreira

M 1 - Superintendéncia de Crédite Comercial

B 4 - Superintendéncia de Acompanhamento, Cobranga e
Recuperagdo de Crédito

B 1 - Agéncia Tucurui

B 5 - Agéncia Cidade Mova

B 1 - Superintendéncia de Negdcios - Geréncia de Empréstimo
Consignado

B 3 - Superintendéncia de Negdcios - Rede de Agéncias

B 7 - Superintendéncia de Administracdo do Crédito
1 - SUCOB - Geréncia de Cobrang e Recuperacdo de Crédito
Comercial

B 1 - Agéncia Anajas
B 2 - Agéncia Empresarial
2 - Agéncia Santana do Araguaiz
1 - Agéncia Acara
B 1 - Agéncia Rio Maria
B 7 - Agéncia Augusto Montenegro
B 1 - Agéncia Barcarena Centro
B 1 - Agéncia Bom Jesus do Tecantins
B 1 - Agéncia Curuca
B 1 - Agéncia Marituba
B 7 - Superintendéncia de Crédito Comercial Pessoa Fisica
B 3 - Superintendéncia de Rede de Agéncias
B 1 - Agéncia Mosqueirs
B 1 - Agéncia Novo Progresso
B 1 - Agéncia Tucuma
B 1 - Agéncia Garraf3o do Morte
B 2 - Agéncia Marituba
1 - Superintendéncia de Gestdo de Risco Operacional
B 2 - Quvidoria

B 5 - Superintendéncia de Administracio de Recursos Humanos e
Processos

B 1 - GEPOP - Superintendéncia de Capitagdo de Numerdrios

Dados das demandas n&o protocoladas.

As 41 demandas nao protocoladas, recebidas nesta Ouvidoria no 1° Semestre de
2018, sem protocolo preliminar, mas com acolhimento recomendado pela Resolucéo
4.433/2015, objetivaram elucidar informacdes ja prestadas pelas Unidades de
atendimento, inclusive, pelo SAC, embora ndo aceitas satisfatoriamente pelos
demandantes, sendo: 40 (97,56%) E-mail/Site e 01 (2,44%) 0800/Telefone.
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VI - Certificacao

Os funcionarios que atuaram na Ouvidoria, no periodo em referéncia, estédo
devidamente capacitados e certificados para a funcéo exercida, em cumprimento ao
Capitulo VII, Art. 2° e do Art. 6° da Resolucdo 4.433/2015 — CMN e da Circular
3.503/2010 e alteragbes introduzidas pela Circular 3.778/2015. A partir da
reestruturacao deste Canal, em junho/2018, houve o acréscimo de dois empregados
a serem, oportuna e devidamente, submetidos a certificacao.

VIl = Concluséo

O presente relatorio foi elaborado em observancia aos normativos que regulam o
funcionamento da Ouvidoria. Tem por objetivo apresentar o desempenho das acdes
desenvolvidas no 1° semestre de 2018. A atuacdo deste componente organizacional
proporciona transparéncia no trabalho realizado enquanto importante canal de
comunicacdo a disposicdo dos usuarios do Banpard, prestando relevante servico
como unidade auxiliar na solugdo dos problemas apontados pelas demandas
recebidas.

E o relatério.

Belém (PA), 20 de julho de 2018.

Zenaide Lopes de Oliveira
Ouvidora

Braselino Carlos da Assuncao Sousa da Silva
Diretor — Presidente em exercicio
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