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Esta cartilha tem por objetivo consolidar informagdes das
atividades da Ouvidoria Banpar3, pelas quais, enquanto
ultima instancia de atendimento, intermedia o relaciona-
mento deste Banco com seus clientes e usuarios, inclusi-
ve na mediacao de conflitos sobre produtos e servicos para
as demandas nao solucionadas nos canais primarios de
atendimento (Unidades de Atendimento, Central de
Atendimento, SAC).



ESTA CARTILHA E INTERATIVA:
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@
I n d Ice - CLIQUE NALOGO  PARA VOLTAR AO iNDICE.
- CLIQUE NOS ITENS ABAIXO PARA IR ATE A PAGINA.

- O que é a Ouvidoria? 04
- Como funciona? 05
- Quando recorrer a Ouvidoria? 07
- Quando nao recorrer a Ouvidoria? 07
- Diferenca entre a Ouvidoria e os Canais habituais 08
de Atendimento ao Cliente

- Prazo de resposta ao cliente 08
- Como acessar a Ouvidoria do Banpara? 09
- Contribuicao da Ouvidoria 10

- O papel do cidadao na atuacao da Ouvidoria 10
- Principios Reguladores da Ouvidoria Bancaria Il

- Ouvidoria Banpara 13
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O que é a Ouvidoria?

A ouvidoria € um canal de atendimento de ultima instancia,
especificamente destinado a reinvindicacdes de clientes e
usudrios em suas necessidades ndo contempladas  pelo
atendimento de rotina bancdria, tais como, atendimento
oelas Agéncias, Central de atendimento e SAC.

A constituicdo e o funcionamento da Ouvidoria decorre da
Resolucdo 4.860/2020, do Conselho Monetdrio Nacional.

As OQuvidorias das instituicdes financeiras sdo disciplina-
das pelo Banco Central, sempre gue por essa autarguia forem
autorizadas a funcionar, assim como as demais instituicdoes que
funcionem nessa mesma condicdo.



Como funciona?

- No atendimento de demandas - No acolhimento de mani-
em ultima instancia; festacoes dos clientes:
1. Presencialmente;

- Por Iinsatisfacdo de clientes e 2. Por Telefone (DDQ)
usudrios com o atendimento 0800 280 9040;
orimario(Unidades, Central de 3. Por Correspondéncia
Atendimento e SAC); 4. Pela Internet (Portal

Institucional);
-Como canalde relacionamento 5. Comité de Auditoria
entre a Iinstituicdo e © consumMi- 6. Por RDR/Bacen:
dor de produtos e servicos ban- 7. Consumidor.gov.br
carios (clientes e usuarios). 8. SIC.PA;

9. Reclame Agqui
10. Febraban



Como funciona?

A Quvidoria verifica o assunto demandado e enca-
mMinha a unidade gestora responsavel pela andlise;

Analisa o retorno das
orovidéncias adotadas e
suas manifestacoes:

elabora e encaminha respostas
esclarecendo o tratamento
dispensado & demanda;

Realiza pesquisa de satisfacdo para
demandas originadas Nos cCanNais =
INnternos da Quvidoria:;

Reporta a Diretoria o elenco de suas atividades,
periodicamente, por meio de
06 Relatorios mensais e semestrais.




Quando recorrer a Ouvidoria?

Apos encerrado o tratamento do assunto em primeira instancia;

Por recurso de segunda insténcia, mantendo-se o demandante
insatisfeito  com © tratamento dispensado nNo  primeiro

atendimento:

Com a apresentacdo do protocolo encerrado na primeira
Instancia (SAC).

Quando nao recorrer a Ouvidoria?

Sem protocolo preliminar do SAC e/ou Call Center;

Sem encerramento do assunto nas instdncias primarias da
Instituicdo;

Concomitantemente ao acesso ao SAC.
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Diferenca entre a Ouvidoria e os Canais
habituais de Atendimento ao Cliente

A Ouvidoria ndo atua na rotina de atendimento.

Os demais canais sdo alternativas de atendimento remoto as
Agéncias de Relacionamento, portanto, atuam tambem no aten-
dimento de rotina (SAC e Central de Atendimento)

Prazo de resposta ao cliente

O prazo estabelecido pela atual Resolucdo 4.860/2020, que
regula o funcionamento das OQuvidorias das Instituicoes Fi-
nanceiras, determina o prazo maximo de 10 dias Uteis para
resposta ao demandante, sendo que, no Minimo, 50% das de-
mandas registradas deverdo ser respondidas em até 5 dias
lteis, conforme estabelecido pela FEBRABAN (SARB 22/2019)
O MNP da Ouvidoria Banparad, estabelece prazo de 36 horas para
08 as dreas internas responderem a Ouvidoria.



Como acessar a Ouvidoria do Banpara?

- Telefone 0800 280 9040
De segunda a sexta-feira, das 8h30 as 17hs (exceto feriados)

- E-mail: OuvidoricBANPARA@banparanet.com.br

- Internet: http:/Wwuww.banpara.b.br > Fale conosco > Ouvidoria

- Por carta ou presencialmente:
Endereco: Avenida Presidente Vargas, 251 - 6° andar
CEP: 66.010-000 - Belem/PA.

- Comité de Auditoria

- Sic.Pa - Governo digital
- Consumidor.gov.br

- Reclame Aqui

- Febraban

- RDR (Bacen)


https://www.banpara.b.br/cabecalho/fale-conosco/ouvidoria_banpara/

Contribuiciao da Ouvidoria

A Ouvidoria € um mecanismo de Impacto social significati-
VO, POIS consiste em um instrumento estrategico de gestdo cada
vez mais valioso. Representa um termometro da atuacdo institucio-
nal e uma fonte de oportunidades, visto que permite A instituicdo
identificar pontos de estrangulamento de sua atuacdo, assim
como procedimentos inadequados, corrigindo-os a fim de que seus
produtos e servicos sejam aperfeicoados.

Nesse sentido, atua ativamente na prevencdo de conflitos,
garantindo conquistas que refletem o comprometimento da
Instituicdo, o respeito aos direitos do consumidor, a busca constante pela
exceléncia no atendimento e bom relacionamento com a sociedade.

O papel do cidadao na atuacao da
Ouvidoria

O cidaddo fornece informacdes quanto as condicdes da prestacdo
dos servicos, aponta falhas, identifica necessidades, propde alternati-
vas, alem de validar as boas prdticas implementadas pela instituicdo,
mediante registro de elogios, por exemplo.



Principios Reguladores da Ouvidoria Bancaria

De acordo com a Constituicdo Federal de 1988, Capitulo I, artigo 5° item
XXXII, o &stado promoverd, na forma da lel, a defesa do consumidor.

1. A Lel que dispde sobre a protecdo do consumidor, em observancia ao dis-
posto no art. 5°, inciso XXXII, da CF, € a Lel Federal n® 8.078, de 11.09.1990, que
consolida o chamado Codigo de Defesa do Consumidor.

2. A Instrucdo CVIM n° 529, de 1° de novembro de 2012, dispde sobre o servico
de Quvidoria no dmbito domercado de valores mobilidrios.

3. A Circular 3.503/2010 e alteracdes introduzidas pela Circular 3.778 de 30 de
dezembro de 2015, do Banco Central do Brasil, tambem dispde sobre pro-
cedimentos complementares relativos ao funcionamento do componente
organizacional de Ouvidoria

4. Resolucdo CVM n° 43 de 17/08/2021

5 A Resolucdo n° 4.860, de 23 outubro de 2020, que substitui a Re-
solucdo n° 4433 de 23 de julho de 2015 e alteracdes da Resolu-
cdo 4.629 de 25 de janeiro de 2018, que dispde sobre a constitui-
cdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria.
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6. A Carta Circular n® 3.880, de 11 de maio de 2018, que dispde sobre a remes-
sa de informacodes relativas a avaliacdo direta da qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria a clientes e usuadrios de que trata a Circular n° 3.88],
de 2018.

7. A Circular n® 3.881, de 07 de marco de 2018, dispde sobre a implementacdo
de instrumento de avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado
pela ouvidoria a clientes e usudrios.

8. O DECRETO n° 113, de 23 de maio de 2019, do Governo do Estado do Pard, ins-
titul a Rede de Ouvidorias do Estado do Pard e estabelece os procedimentos
gerais para o tratamento das manifestacoes dos usudrios de servicos publicos
prestados pela Administracdo Publica &stadual.

9. O SARB n° 022/2019, de 24 de julho de 2019, gue estabelece diretrizes e re-
gras a serem adotadas pelas Instituicdes Financeiras Signatdrias no relacio-
namento com os consumidores, pessoa fisica ou juridica, nos termos da regu-
lacdo vigente.

10. Politica de Ouvidoria.

11. Regulamento da Quvidoria

12. Manual de Normas e procedimentos da Quvidoria

13. Codigo de Etica e Conduta dos Funciondrios do Banpard;

14. Demais Normativos Internos
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Ruth Pimentel Méllo
Diretora Presidente

COMPOSICAO DA OUVIDORIA

Ouvidora

Gliceria Deusdedit Carvalho de Melo
Fone: 3348-3352 gmelo@banparanet.com.br

Coordenador de Ouvidoria

Paulo Vitor dos Reis Monteiro Junior
Fone:3348-2348 pvjunior@banparanet.com.br

Agentes de Ouvidoria

Clemilson Costa Saraiva
Fone: 3348-4800
csaraiva@banparanet.com.br

Ludcia Maria Strympl Solheiro
Fone: 3348-4801
lsolheiro@banparanet.com.br

Marcos Pimentel Garcia
Fone: 3348-2347
mpgarcia@banparanet.com.br

Zenaide Lopes de Oliveira
Fone: 3348-4803
zoliveira@banparanet.com.br



