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PRESENTAGAO

Neste relatorio, apresentamos os dados quantitativos e qualitativos sobre as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco do Estado do Para S.A, no
segundo semestre de 2020, bem como informagcbes que visam dar mais
transparéncia as agdes do Banco e ampliar o acesso dos clientes e usuarios aos
servicos prestados pelos canais de atendimento da Instituicio.

A elaboragao deste relatorio atende ao disposto na Resolugdo CMN/Bacen n°
4.860/20, Decreto Estadual n° 1.359/2015, Lei 12.527/2011, dentre outros
normativos do Banco Central do Brasil e Febraban, por meio do SARB 022/2019

(autorregulacao bancaria).

O BANCO DO ESTADO DO PARA

O Banpara é uma Sociedade de Economia Mista, organizado sob a forma de banco
multiplo, com a missao de criar valor publico para o Estado do Para, como um banco
autossustentavel, moderno e promotor do desenvolvimento econdmico e social

sustentavel, com foco na satisfacao dos clientes e acionistas.

Desde 1961 o Banpara passou a atender a comunidade paraense e a contribuir para
o desenvolvimento do Estado. E continua sua missao, criando mecanismos de

transformacao que lhe permitam estar adequado aos tempos atuais.

Ao longo de sua existéncia, alicercado em sua perene missdao de agente do
desenvolvimento socioecondmico do Estado do Para, o Banpara nao tem medido
esforcos para oferecer produtos e servicos de qualidade aos clientes e usuarios, que
se revelam a cada dia mais exigentes. Exatamente por isso, investe na capacitacao
de seus recursos humanos, fiéis colaboradores e base do seu sucesso, bem como
em tecnologia, elemento essencial para a consolidacao de qualquer empresa do

setor financeiro.
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Criar valor publico para o Estado do Para, como um banco autossustentavel,
moderno e promotor do desenvolvimento econdmico e social sustentavel, com foco

na satisfacao dos clientes e acionistas.
Visao

Consolidar-se como Banco de varejo e indutor de desenvolvimento sustentavel,
presente em todos os municipios do Para, promovendo inovagao e inteligéncia
financeira para atrair investimentos e gerar os melhores resultados econémicos

sociais.
Valores

e« Compromisso com a satisfacdo dos clientes e acionistas;

e Lucro como métrica de desempenho Operacional;

e Impacto como métrica de criagao de valor publico;

e Inovacdo com foco nas demandas do mercado e clientes;

e Transparéncia, Meritocracia e Responsabilidade Socioambiental;
e Resultados sustentados pela ética e conformidade.

2. MENSAGEM DA OUVIDORIA

Em 26 de outubro de 2020, o Banpara completou 59 anos de registro marcado
pela proximidade com a populagcdo paraense, se fazendo presente, confiavel e
principalmente, competitivo, em 113 municipios, com 172 pontos de atendimento.

Em que pese, o momento vivido em nosso Pais, em razao dos efeitos da Pandemia
do novo Coronavirus, a Ouvidoria do Banpara registrou um desempenho

satisfatorio, no periodode 30.06.2020 a 31.12.2020, consoante sera demonstrado.

Reforcamos o compromisso de melhor atender os nossos clientes e usuarios dos

produtos e servicos ofertados pelo Banpara, a resolugdo das demandas
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caminhadas a Ouvidoria, no menor tempo possive

necessaria.

3. ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Banpara foi criada no ano de 2007, em cumprimento aos normativos
do Conselho Monetario Nacional e Banco Central, estando em constante

aprimoramento, quanto as suas estratégias e processos de trabalho.

A Ouvidoria € a Unidade de apoio recursal na condugcdo das demandas nao
solucionadas pelas Unidades de Atendimento e pelos canais alternativos.
Analisando criteriosamente os relatos dos demandantes, classificando-os por
tema, qualificando e quantificando a incidéncia das manifestacdes recebidas, que

auxiliarao na melhoria dos processos do Banco.

Como canal de segunda instancia, atende, registra, instrui, analisa e fornece ao
demandante o numero de protocolo de sua demanda. Internamente, da
conhecimento dos assuntos as areas gestoras, acompanha o processo de analise
e monitora os prazos de atendimento, em observancia a resolucdo BACEN
4.860/20.

Todas as manifestagdes registradas na Ouvidoria, sdo tratadas por funcionarios
com Certificagdo em Ouvidoria, conforme previsto na Resolucido 4.860/20,
mediante apurac¢ao dos fatos recepcionados e apresentacao de solugao conclusiva

aos interessados, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis.

4. ESTRUTURA FUNCIONAL

A Ouvidoria do Banco do Estado do Para é vinculada ao Diretor - Presidente, que
apoia e proporciona condicdes necessarias para que a Unidade, composta por
funcionarios do proprio Banco, possa atuar e exercer suas atividades de maneira

satisfatéria, zelando pelo cumprimento dos normativos externos e internos.
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A estrutura fisica do Banco contempla o atendimento preferencial, com privacidade
e acessibilidade aos clientes/usuarios portadores de necessidades especiais ou
mobilidade reduzida. Possui sistema informatizado, que atende aos normativos
vigentes de monitoramento e atendimento técnico por empresa terceirizada, para
registro e identificacdo de dados histéricos e procedimentos adotados em cada
demanda e funciona no Edificio Matriz do Banpara - Av. Presidente Vargas 251 - 6°

andar - Campina — Belém-PA.

5. CADASTRO UNICAD/BACEN

De acordo com a Resolucao 4.860/20, do Conselho Monetario Nacional — CMN, o
Banpara mantém atualizado os nomes do Diretor — Presidente, 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 numero do telefone (0800 280 9040) da Ouvidoria.

6. DIVULGAGAO DA OUVIDORIA

O Banpara divulga a existéncia da OUVIDORIA, por meio:
a) do Site Institucional (www.banpara.b.br);
b) das redes sociais (Instagram e Facebook) do Banpara;

c) dos canais de atendimento fisico (agéncias, postos e autoatendimento,
cujas informagdes estao inclusas nos extratos, saldos e telas dos caixas
eletrénicos);

d) dos canais de atendimento digital (Internet Banking e Mobile Banking);

e) de Folders e contratos de produtos e servigos.

7. COMO RECORRER A OUVIDORIA

Os clientes/usuarios podem recorrer a Ouvidoria, como ultima instancia para
registrar as reclamagbdes sobre assuntos ndo solucionados nos canais de
atendimento habituais (Agéncias, Central de Atendimento Banpara, SAC) do
Banpara.
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7.1 Telefone com chamada gratuita: 0800 280 9040

7.2 Atendimento pessoal ou Carta: Ouvidoria Banpara — Avenida Presidente
Vargas 251 — 6° andar — Campina — Cep: 66.010.000 — Belém — Para

7.3 Site Institucional (Fale Conosco - Ouvidoria - Formulario):
https://www.banpara.b.br/cabecalho/fale conosco/ouvidoria banpara/

7.4 E-mail: ouvidoriaBANPARA@banparanet.com.br;

7.5 Comité de Auditoria ComiteDeAuditoria@banparanet.com.br

8. CANAIS DE ATENDIMENTO BANPARA

SAC

0800.280.6605 24horas por dia
CENTRAL DE ATENDIMENTO BANPARA

3004.4444 -0800.285.8080

o Atendimento Eletronico : 24 horas, 7 dias por semana.
o Atendimento Personalizado: 8h as 20h, de segunda a sexta, exceto nos
feriados.

ATENDIMENTO A DEFICIENTES AUDITIVO

0800.280.1817 24horas por dia
OUVIDORIA

0800.280.9040 Dias uteis: das 08h30 as 17h
Mobile Banking / Internet Banking 24horas por dia

9. SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR:

9.1 AQuantitativo e Percentual de demandas divididas em informacdes,

cancelamentos, reclamacgdes e outras demandas:
9.1.1: Informagodes: 18.925 82,94%;
9.1.2: Cancelamentos: 169  0,74%;

9.1.3: Reclamacgodes: 3.545 15,54%;
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9.1.4: Outras demandas: 18(

10. OUVIDORIA EM NUMEROS

10.1 Volumetria das demandas recepcionadas na Ouvidoria e originadas

nos canais primarios do Banpara:
10.2 Quantidade de demandas registradas POR CANAIS:

10.2.1 Canais Internos: Telefone — Presencial — E-mail - Portal Institucional —

Por correspondéncia — Comité de Auditoria

1° Semestre 2020: 129 2° Semestre 2020: 119

10.2.2 Canais Externos: SIC.PA Governo Digital — Sistema RDR — Plataforma
consumidor.gov.br — Site Reclame Aqui — Site Febraban

1° Semestre 2020: 211 2° Semestre 2020: 247

A classificacdo dos principais temas, é feita em conformidade com o preceituado
na Carta Circular Bacen 3.298/2008.

11. ASSUNTOS DEMANDADOS: Variagao 1°/ 2° Semestre 2020

1° 2° Variagcao %

Semestre Semestre 2020

2020
Aplicagao, Investimentos e 03 01 - 66,67
Custodia de Valores
Atendimento 114 133 16,67
Cartao de crédito 10 13 30
Conta Corrente 36 47 30,56
Operacdes de Crédito 124 98 - 20,97
Outros Temas 42 64 52,38
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“ublicidade enganosa ou
abusiva
Relagao Contratual 02 0 - 50,00
Tarifas e Assemelhados 09 09 0
TOTAL 340 366 7,65

12. DADOS ESTATISTICOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS

12.1 OCORRENCIAS POR PERSONALIDADE JURIDICA

400

348 / 93,24%
350
300
250
200
150

100

50
18/6,76%

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Das 366 demandas protocoladas nesta Ouvidoria, no Segundo Semestre de 2020,
348 foram apresentadas por pessoas fisicas e 18 por pessoas juridicas.

12.2 CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

Conforme demonstrativos abaixo, na tabela e nos graficos, as demandas foram
classificadas de acordo com a procedéncia, sendo:

a) 80 (21,86%) procedentes solucionadas, acumulado no semestre.

b) 286 (78,14%) improcedentes, acumulado no semestre.
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Procedéncia Més a Més

80
70
60
50
40
30
20
10 I
C il i
0 Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
B Procedente 10 9 14 8 10 29
B Improcedente 54 37 37 46 75 37
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13.CANAIS ACESSADOS

e Atendimento Pessoal: 01

Correspondéncia: 01
e RDR/BACEN: 107

e Telefone: 69

e E-mail: 48

e Febraban: 01

e Reclame Aqui: 27

e SIC.PA: 69

e consumidor.gov.br: 42

e SOUWeb Ouvidoria da Previdéncia Social: 01
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14. OCORRENCIAS DAS DEMANDAS POR NATUREZA

Possuem carater reclamatério, informativo, sugestivo, de elogio e denuncia, sendo
que a maioria refere-se a questbes de rotina bancaria (produtos e servigos),
enquanto que as informativas, ao direito de acesso a informacgao (transparéncia
publica). No tocante a sugestdo, elogio e denuncia, foram encaminhados para

analise e devido tratamento junto as ares responsaveis.

350

296

300

250 ~

200 ~

150 -+

100 +

64

Reclamagdo Informacgdo Elogio Denuncia Sugestdo
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15.ASSUNTOS DEMANDADOS NO 2° SEMESTRE DE 2020

Sao registrados de acordo com a defini¢gdo estabelecida na Carta Circular
3.298/2008 — Bacen - Tabela |, anexa a Circular.

140
133
120 -
98
100 -
80 -
64
60 -
47
40 -
20 -
13
9
H m 1
0 I T T T T T T T 1
Atendimnto OperagGes de Outros Temas Conta Cartdo de Tarifas e Apl. Invest.  Publicidade
Crédito Corrente Crédito  Assemelhados Custodia Enganosa

16.SARB 22/19 — Art 7° - Paragrafo unico — Autorregulagao Bancaria

Em conformidade com a Resolugao Bacen 4.860/20 a Ouvidoria tem o prazo de 10
dias uteis para enviar resposta as demandas de cliente/usuarios dos produtos e
servigos do Banpara. Entretanto, no SARB acima mencionado, para as instituigbes
signatarias, a exemplo do Banpara que se comprometeu a atender pelo menos 50%
das reclamagdes recepcionadas em até 5(cinco) dias uteis, esse prazo foi reduzido

para o envio de resposta, em face ao percentual requerido.
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Plas 366 demandas recebidas/respondidas, tinalizarn

com total de 259 demandas respondidas em até 5 (cinco) dias uteis e com o indice
de 70,76%.

17. COMPARATIVO DE DEMANDAS POR PERIODO:

No 2° Semestre de 2020 tivemos 366 (trezentos e sessenta e seis) demandas,
comparado ao Primeiro Semestre de 2020, que tivemos 340 (trezentas e quarenta)
apresentando um aumento de 7,65% de demandas, decorrente da pandemia, com
crescente procura por atendimento sobre indicios de fraudes eletronicas,
informacdes sobre a liberacdo da linha de crédito Fundo Esperancga, sobre o
beneficio Renda Para e sobre indisponibilidade e inconsisténcias do meio de

pagamento instantaneo (PIX)

Ouvidoria Banpara — Avenida Presidente Vargas n° 251 — Campina

CEP: 66.010-000 — Belém — Para — Fone: 0800-280-9040
ouvidoria@banparanet.com.br
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m 12 SEM 2020 98 88 70 41 37 6 0
m2°SEM2020| 107 77 69 42 69 1
Obs: E-mail/Site = E-mails internos + Febraban + Reclame Aqui + SOUWeb.
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18. DISTRIBUICAO TERRITORIAL DAS DEMANDAS

O demonstrativo relaciona as unidades responsaveis pelo tratamento dos assuntos
e/ou unidades reclamadas.

Nome Quantidade Porcentagem
gl;:gzi;):aulperintendéncia de Gestdo de Risco 66 18,03%
SUNEG - Superintendéncia de Negdcios 33 9,02%
SUSER - Superintendéncia de Servicos Bancarios 31 8,47%
Agéncia Sao Bras 17 4,64%
SUREC - Superintendéncia de Rede de Canais 16 4,37%
Agéncia Senador Lemos 16 4,37%
Agéncia Ananindeua 14 3,83%
igstE:s_ eSl;fc()e(:rier;tseor;déncia de Desenvolvimento de 13 3,55%
Agéncia Telégrafo 12 3,28%
Ell(Jet/IrI(E)l;i;OSSuperintendencia de Meios de Pagamentos 10 2 73%
SUCOB - Superintendéncia de Cobrancga 9 2,46%
Agéncia Nazaré 8 2,19%
Agéncia Cidade Nova 7 1,91%
Egolbnlzsm—iciu:(;rlzitaelndéncia de Desenvolvimento 6 1,64%
Agéncia Belém Centro 6 1,64%
Agéncia Maraba Cidade Nova 6 1,64%
EEEZF - Superintendéncia de Crédito Comercial Pessoa 6 1,64%
igrl;torgtE)SSuperintendéncia de Logistica, Suprimentos e 6 1,64%
Agéncia Palacio 5 1,37%
Agéncia Pedreira 5 1,37%
Agéncia Tucurui 5 1,37%
Agéncia Icoaraci 4 1,09%
SUCRI - Superintendéncia de Crédito Imobiliario 4 1,09%
Ouvidoria 3 0,82%
Agéncia Altamira 3 0,82%
Agéncia Maraba 3 0,82%
Agéncia Santarém 3 0,82%
Agéncia Parauapebas 3 0,82%
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GOV - Superintendéncia de Relagdes Institucionais

com o Governo 3 0,82%
Agéncia Barcarena 2 0,55%
Agéncia Conceigdo do Araguaia 2 0,55%
Agéncia Estrada Nova 2 0,55%
Agéncia Canaa dos Carajas 2 0,55%
Agéncia Santa Isabel 2 0,55%
Agéncia S&o Caetano de Odivelas 2 0,55%
Agéncia Salindpolis 2 0,55%
SUAFI - Superintendéncia de Administragao Financeira 1 0,27%
SUCON - Superintendéncia de Contabilidade,

Orcamento e Controladoria 1 0,27%
Agéncia Alenquer 1 0,27%
Agéncia Braganga 1 0,27%
Agéncia Breves 1 0,27%
Agéncia Anapu 1 0,27%
Agencia Cameta 1 0,27%
Agéncia Capitdo Poco 1 0,27%
Agéncia Castanhal 1 0,27%
Agéncia Itaituba 1 0,27%
Agéncia Itupiranga 1 0,27%
PA Detran 1 0,27%
Agéncia Primavera 1 0,27%
Agéncia Redengdo 1 0,27%
Agéncia BR Ananindeua 1 0,27%
godé:::ﬁ de Marketing, Comunicacdo e Responsabilidade 1 0,27%
Agéncia Anajas 1 0,27%
Agéncia Augusto Montenegro 1 0,27%
Agéncia Bonito 1 0,27%
Agéncia Marituba 1 0,27%
Agéncia Igarapé-Acu 1 0,27%
Nucleo de Controle Interno e Compliance 1 0,27%
Agéncia Sao Félix do Xingu 1 0,27%
Agéncia Monte Alegre 1 0,27%
Agéncia Curralinho 1 0,27%
Agéncia Limoeiro do Ajuru 1 0,27%
PA Palacio da Cabanagem 1 0,27%
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APE - Superintendéncia de Administragao de 1 0,27%
Pessoas
Agéncia Cachoeira do Piria 1 0,27%

19. INDICADORES DE QUALIDADE

A Ouvidoria utiliza instrumento de avaliagado direta da qualidade do atendimento
prestado aos demandantes, por meio de sistema eletrdnico, que funciona pela linha
0800 280 9040 e pelo qual o cliente pode conceituar sua satisfacédo, em escala de
notas de 1 a 5, em cumprimento a Resolugao n° 4.860/20, (art. 16, 17 e 18) cujo
resultado serve como insumo para o aperfeicoamento dos processos de trabalho
e relacionamento com os clientes e usuarios.

Demonstramos abaixo o resultado da pesquisa de satisfacdo (dados relativos a
avaliagéo direta da qualidade do atendimento que trata a Resolugdo 4.860/20
CMN):

e A pesquisa de satisfagdo tem como objetivo principal aferir o grau de satisfagao
dos clientes e usuarios com os servigos prestados pela Ouvidoria.

e Os resultados da implementagao do instrumento de avaliagédo direta da qualidade
do atendimento prestado pela Ouvidoria, no 2° Semestre/2020, sendo que no
universo de 366 (trezentas e sessenta e seis) demandas, 119 (cento e dezenove)
estavam habilitadas para realizagdo da pesquisa e apenas 25 (vinte e cinco) foram
respondidas.

1. Solugao Apresentada

16 -~ 15

14 -

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5
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2. Qualidade do Atendimento

12 -+ 11
10 -
8 1 7
6 4
4 4
2 2

. : .
0 n T T T

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

20. PRAZOS E SOLUGOES

A Ouvidoria alinhada com o planejamento estratégico do Banco, e em consonancia
com as demais politicas do banco, auxilia na melhoria continua das agdes de
relacionamernto com clientes e usuarios de produtos e servicos, levando ao
conhecimento das diversas areas do banco os conteudos das reclamacodes
recebidas na ouvidoria, apontando possibilidades de melhorias em processos,
produtos e servigos, como forma de buscar a exceléncia no atendimento.

Em compliance com Resolugao 4.860/20 CMN e também com o Estatuto Social
do Banco, torna relevante as atividades desempenhadas pela Ouvidoria, onde as
analises das manifestagdes recebidas geram acumulos de conhecimentos para as
areas gestoras dos produtos e servigos no processo de execugao favorecendo
oportunidades de melhorias.

A Ouvidoria busca analisar e responder as reclamacgdes dos clientes e usuarios
de forma satisfatéria e no menor prazo possivel, com qualidade e agilidade.

21. DEMANDAS NAO PROTOCOLADAS

Acrescem as demandas protocoladas aquelas sem protocolo preliminar, porém
com acolhimento eventual, tendo ocorrido o registro de 17 ( Dezessete ) demandas,
das quais 11 (onze) foram, recebidas por e-mail e 6 (seis), por site externo, para as
quais, foram orientadas/buscar as unidades de atendimento primario, para solugéo
da demanda.
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.GOVERNANCA:

22.1 Apresenta relatério mensal da Ouvidoria ao Diretor de Ouvidoria (Diretor
Presidente), informando as ocorréncias no més.

22.2 Apresenta relatério semestral da Ouvidoria aos érgéos/areas a seguir
relacionandos, o qual permanece sob a guarda da Ouvidoria, a disposi¢cao do
Banco Central, pelo prazo minimo de 05(cinco) anos , em conformidade com a
Resolucdo 4.860/20 (Cap IV - paragrafo unico) da CMN:

Diretor de Ouvidoria;

Conselho de Administracao;

Auditoria Interna;

Comité de Auditoria;

Ouvidoria Geral do Estado;

Area de Risco Operacional do Banco;
Area de Controles Internos do Banco;
Auditoria Externa.

23. CONCLUSAO

A Ouvidoria reafirma posicdo como representante do cliente/usuario dos produtos
e servicos junto a empresa Banpara, com atuagdo baseada na transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencdo, exercendo papel de mediadora de
conflitos e trabalhando para que os clientes e usuarios tenham experiéncias

positivas quanto aos produtos e servigos do Banpara.

O presente relatério foi elaborado em observancia aos normativos que regulam o
funcionamento da Ouvidoria, tendo por objetivo apresentar o desempenho das

acdes desenvolvidas no segundo semestre de 2020.

Belém (PA), 29 de Janeiro de 2021.

Braselino Carlos da Assuncao Sousa da Silva
Diretor — Presidente

Glicéria Deusdédit Carvalho de Melo
Ouvidora
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