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1. APRESENTACAO

Neste relatorio, apresentamos os dados quantitativos e qualitativos sobre as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco do Estado do Para S.A, no
primeiro semestre de 2023, bem como informacdes que visam dar mais
transparéncia as acdes do Banco e ampliar o acesso dos clientes e usuarios aos
servicos prestados pelos canais de atendimento da Instituicao.

A elaboracédo deste relatorio atende ao disposto na Resolucdo n° 4.860/20 do
Conselho Monetario Nacional (CMN), da Resolugdo n® 43/2021 da Comissao de
Valores Mobiliario (CVM), da Lei de Acesso a Informagéo n® 12.527/2011, do Decreto
Estadual n° 1.359/2015, dentre outros normativos do Banco Central do Brasil e da
Febraban, por meio do SARB 022/2019, 023/2020 e 024/2021 (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 econémico e social
sustentavel, com foco na satisfacdo dos clientes e usuarios dos produtos e servi¢cos
do Banco.

Desde 1961 o Banpara passou a atender a comunidade paraense e a contribuir para
o desenvolvimento do Estado. E, continua sua missdo criando mecanismos de
transformacao que lhe permitam estar adequado aos tempos atuais.

Ao longo de sua existéncia, alicercado em sua perene missdo de agente do
desenvolvimento socioeconémico do Estado do Para, o Banpara ndo 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 consolidagcdo de qualquer empresa do setor
financeiro.

2. MENSAGEM DA OUVIDORIA

A Ouvidoria acompanha as mudancas na relagéo entre os clientes e o Banco. Atuando
como mediadora de conflitos e agente de transformacédo, incorporando as
expectativas dos consumidores as praticas bancarias, com transparéncia, isencao e
empatia. Sempre em busca das melhores solucdes para aperfeicoar 0s servicos aos
clientes e usuarios. Eliminar os problemas recorrentes, incorporando ao banco as
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melhores praticas do mercado, é o desafio da area. A Ouvidoria reafirma seu
compromisso de permanecer atenta ao cumprimento dos direitos dos clientes e
usuérios do Banpara.

Registramos desempenho satisfatério no periodo de 01.01.2023 a 30.06.2023,
conforme demonstraremos os principais indicadores do 1° semestre/2023, com 0
Banpara se fazendo presente, confidvel e competitivo em 138 municipios do Estado
do Para, totalizando em 197 pontos de atendimento, entre eles 157 agéncias, 35
postos e 5 caixas deslocados.

Reafirmamos 0 nosso compromisso de atender os clientes e usuarios, com solucfes
adequadas, pautadas na ética, na empatia e de forma humanizada.

3. ATUACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Banpara foi criada no ano de 2007, em cumprimento aos normativos
do Conselho Monetario Nacional e Banco Central do Brasil, estando em constante
aprimoramento, quanto as suas estratégias e processos de trabalho.

A Ouvidoria atua no atendimento de ultima instancia administrativa, as demandas dos
clientes e usuérios de produtos e servicos do Banco, e que, ndo ficaram satisfeitos
com a resposta apresentada pelas Unidades de Atendimento e pelos canais
alternativos da Instituicdo, desejam reanalise de sua demanda.

A atividade da Ouvidoria é pautada na analise criteriosa dos relatos dos demandantes,
classificando-os por tema, qualificando e quantificando a incidéncia das
manifestacdes recebidas, que auxiliardo na melhoria dos processos do Banco.

Como canal de ultima 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 0s
prazos de atendimento, em observancia a Resolugdo CMN n° 4.860/20 e Resolucao
CVM n° 43/2021.

Todas as manifestacdes registradas na Ouvidoria, sdo tratadas por funcionarios com
Certificagédo em Ouvidoria, em conformidade com as exigéncias da Resolu¢do CMN
n° 4.860/20, mediante apuracdo dos fatos recepcionados e apresentacao de solucdo
conclusiva aos interessados, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis.
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4. ESTRUTURA FUNCIONAL

A Ouvidoria do Banco do Estado do Para é vinculada ao Diretor - Presidente, que
apoia e proporciona condi¢cdes necessarias para que a Unidade, composta por
funcionarios do proprio Banco, possa atuar e exercer suas atividades de maneira
satisfatoria, zelando pelo cumprimento dos normativos externos e internos.

A estrutura fisica do Banco contempla o atendimento preferencial, com privacidade e
acessibilidade aos clientes/usuarios portadores de necessidades especiais ou
mobilidade reduzida. A Gestao da Ouvidoria funciona no Edificio Matriz do Banpara -
Av. Presidente Vargas 251 - 6° andar - Campina — Belém-PA.

5. CADASTRO UNICAD/BACEN

De acordo com a Resolucdo 4.860/20, do Conselho Monetéario Nacional — CMN, o
Banpara mantém atualizado 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 280 9040) da Ouvidoria.

6. DIVULGACAO 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
informacdes estéo inclusas nos extratos, saldos e telas dos caixas eletrdnicos);

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

e) de Folders e contratos de produtos e servicos.

7. COMO RECORRER A OUVIDORIA

Os clientes/usuarios podem recorrer a Ouvidoria, como ultima instancia para registrar
as reclamacdes sobre os assuntos nao 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 - Formulério):
https://www.banpara.b.br/formulario-da-ouvidoria/

8. CANAIS DE ATENDIMENTO BANPARA

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC
0800.280.6605

sugestoes@banparanet.com.br

CENTRAL DE ATENDIMENTO BANPARA

3004.4444 - 0800.285.8080

24 horas por dia

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

ATENDIMENTO A DEFICIENTES AUDITIVO
0800.280.1817

OUVIDORIA

0800.280.9040

Mobile Banking / Internet Banking

24horas por dia

Dias Uteis: das 08h30 as 17h

24horas por dia

9. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

9.1 Quantitativo e Percentual de demandas divididas em informacdes, cancelamentos,
reclamacdes e outras demandas:

DEMANDAS SAC QUANTIDADE % DO TOTAL

Informacdes 65.305 90,0%
Cancelamentos 1.225 1,7%
Reclamacdes 5.393 7,4%
Outras demandas 620 0,9%

Pagina 6
Ouvidoria Banpara - 6° Andar — Avenida Presidente Vargas n® 251 — Campina
CEP: 66.010-000 — Belém — Par4 — Fone: 0800-280-9040
QuvidoriaBanpara@banparanet.com.br


https://www.banpara.b.br/formulario-da-ouvidoria/

BANCO DO ESTADO DO PARA S.A.
AV. PRESIDENTE VARGAS, 251

‘ .
e 66010-000
/) mnmm BELEM, PARA, BRASIL

banpara.b.br

10. OUVIDORIA EM NUMEROS - 1° Semestre de 2023

10.1 Volumetria das demandas recepcionadas na Ouvidoria e originadas nos canais
primarios do Banpara:

10.2 Quantidade de demandas registradas POR CANAIS: 459

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

| 1° Semestre 2023: 110 |

10.2.2 Canais Externos: SIC.PA Governo Digital — Sistema RDR (BCB) — Plataforma
Consumidor.gov.br — Site Reclame Aqui

1° Semestre 2023: 349

11.DADOS ESTATISTICOS DAS DEMANDAS PROTOCOLADAS

11.1 DEMANDAS POR PERSONALIDADE JURIDICA: Das 459 demandas
protocoladas nesta Ouvidoria, no Primeiro Semestre de 2023, 451 foram
apresentadas por pessoas fisicas e, 8 por pessoas juridicas.

11.2 CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS

O critério utilizado para qualificar a procedéncia ou a improcedéncia de reclamacéo é
tomado por base a avaliacdo dos indicios de descumprimento de dispositivos legais
e/ou regulamentares, em normativos externos e da Instituicdo ou deficiéncias de
qualidade em relacdo aos produtos e servicos oferecidos e no atendimento prestado
aos clientes e usuarios.

A classificacdo da solugéo, no que se refere a procedéncia, considera as situagdes
pontuais em que sé&o tomadas acdes para a resolutividade imediata e aquelas que
necessitam de aprimoramentos de processos, produtos ou servigos para resolucéo da
ocorréncia.
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0 1° semestre de 2023, as reclamacgoes protocoloda
classificadas conforme abaixo:

a) 356 (77,56%), improcedentes, acumulado no semestre;
b) 103 (22,44%), procedentes solucionadas, acumulado no semestre ;

c) 0 (0% ), procedentes n&o solucionadas.

CLASSIFICACAO DAS RECLAMAGCOES REGISTRADAS
NOS MESES DE JANEIRO A JUNHO/2023

90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40
30 -
20 -
10 -
0
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
B Procedente Soluc. 18 9 13 14 17 32
B Improcedente 51 55 86 50 53 61
Proc. Nao Soluc. 0 0 0 0 0 0

12.CANAIS ACESSADOS

Das 459 demandas protocoladas nesta Ouvidoria, no Primeiro Semestre de 2023,
0s canais mais acessados foram do Orgdo Regulador (BCB-RDR), do Portal Privado
de Reclamacdo (Reclame Aqui) e pelo Consumidor.gov.br., junto & Ouvidoria da
Instituicao.
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W Telefone (0800); 61

B Reclame Aqui; 58

Consumidor.gov; 72

B SIC.PA; 14

B E-mail;
B RDR (Bacen); 205 E-mail; 10

I Portal Institucional;
25
= Atendimento
Pessoal; 13

Correspondéncia; 1

13. OCORRENCIAS DAS DEMANDAS POR NATUREZA:

Possuem carater reclamatorio (448), informativo (11), sugestivo, de elogio, sendo
que a maioria refere-se a questdes de rotina bancaria (produtos e servigos),
enquanto que as informativas, ao direito de acesso a informagéo (transparéncia

publica). Nao houve registro de sugestao e elogio.

14. TEMAS DEMANDADOS NO 1° SEMESTRE DE 2023

Sao registrados de acordo com a definicdo estabelecida pela Carta Circular N°

3298/2008 do Banco Central do Brasil.
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Relagdo Contratual; 1

W Apl. Invest. Custodia; 2
B Atendimento; 101

B Cartdo de Crédito; 22

B Fraudes e Golpes; 104

| Tarifas e
Assemelhados;

B Operagoes de Crédito;
129

B Conta Corrente; 63

15.SARB 22/19 — Art 7° - Paragrafo unico — Autorregulacao Bancéria

Em conformidade com a Resolugéo N° 4.860/20 do CMN, a Ouvidoria tem o prazo de
até 10 (dez) dias uteis para envio de resposta as demandas de clientes/usuérios dos
produtos e servicos do Banpara. Entretanto, no SARB acima mencionado, para as
instituicBes signatarias, exige que se atenda pelo menos 50% das reclamactes
recepcionadas, em até 5 (cinco) dias uteis.

Das 459 demandas recebidas/respondidas, finalizamos o 1° semestre de 2023, com
total de 228 demandas respondidas em até 5 (cinco) dias Uteis e com o indice de
49,67%.
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16. COMPARATIVO DE DEMANDAS POR PERIODO

No 1° Semestre de 2023 tivemos 459 (quatrocentos e cinquenta e nove) demandas,
comparado ao 2° Semestre de 2022, que tivemos 515 (quinhentas e quinze)
demandas, apresentando um decréscimo de 56 demandas.
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RDR/BCB | E-mail/Site | Telefone Consumidor SIC.PA I?orttal Presencial Cor[espond
.gov Institucional éncia

W22 SEM 2022 188 107 84 92 10 21 13 0
W12 SEM 2023 205 68 61 72 14 25 13 1

Obs: E-mail/Site = E-mails internos + Comité de Auditoria + Reclame Aqui

17. UNIDADES COM MAIS REGISTRO DE DEMANDAS:

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

AREAS Quantidade Porcentagem (%)
NUSIF - Nucle9 <;Ie Seguranca da Informacéo 104 2266
e Fraude Eletronica
Agéncia Nazaré 31 6,75
Agéncia Senador Lemos 26 5,66
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SUMEP - Superintendéncia de Meio de 22 4,79
Pagamentos Eletrénicos

SUREC - Superintendéncia de Rede de

Canais 22 sl
SUCOB - Superintendéncia de Cobranca 16 3.49
Agéncia Ananindeua 15 3,27
Agéncia Palacio 12 2,61
Agéncia S&o Brés 12 2,61
Agéncia Telégrafo 11 2,4
SURE"Ij — Superintendéncia de Retaguarda 10 218
Bancaria
SUSE'R_ — Superintendéncia de Servicos 10 218
Bancarios
SUCPF — Superintendéncia de Crédito

. 9 1,96
Comercial

18.INDICADORES DE QUALIDADE

A Ouvidoria utiliza instrumento de avaliacdo direta da qualidade do atendimento
prestado aos demandantes, por meio de sistema eletronico, que funciona pela linha
0800 280 9040 e pelo qual o cliente pode conceituar sua satisfacdo, em escala de
notas de 1 a 5, em cumprimento a Resolucao n° 4.860/20, (art.16,17 e 18), tem como
objetivo principal aferir o grau de satisfacdo dos clientes e usuarios com 0s servicos
prestados pela Ouvidoria, cujo resultado serve como insumo para o aperfeicoamento
dos processos de trabalho e relacionamento com os clientes e usuarios, ndo tendo
tido no periodo quantitativo de avali¢cdes suficientes para conducéo e tratamento dos
casos relevantes.

18.1 No Ranking de Reclamagbes do BCB: as Instituicbes Financeiras sao
classificadas por ordem decrescente, a partir das demandas de consumidores
registradas no canais de atendimento do Banco Central, sendo elaborado e
publicado trimestralmente, considerando: n°® nimero de reclamacgdes procedentes
dividido pelo numero de clientes e multiplicado por 1.000.000.
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/rankingreclamacoes

O Banparé no Ranking de Bancos, Financeiras e Instituicdes de Pagamento, aparece
classificado no 1° e 2° trimestre/2023, conforme abaixo:
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Informacgdes 1° Trimestre 2° Trimestre
Posicao 13° lugar 19° Jugar
Reclamacbes Reguladas 45 35
Procedentes
Reclamagbes Reguladas - 24 29
Outras
Reclamag¢bes Ndo Reguladas 11 13
Total de Reclamacbes 80 77
Total de Clientes 1.018.860 1.047.539

O Ranking de reclamacdes por periodo pode ser acessado no site do Banco Central
do Brasil: https://www.bcb.gov.br/meubc/rankingreclamacoes

18.2 PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV.BR

- indice de Solucéo: 64,9%

- indice de Satisfacéo (Nota de 1 a 5): 1,7
- Reclamacgdes Respondidas 96,6%

- Prazo Médio de Respostas (15d): 4 dias

18.3 RECLAME AQUI

- Reclamacdes Respondidas: 178 (100%)
- Voltariam a fazer negocio: 48,6%

- indice de Solucéo: 51,4%

- Nota final do consumidor: 4,41

18.4 INDICES DE TRANSBORDO INSTANCIAS

As demandas registradas na Ouvidoria séo tratadas, com resposta conclusiva aos
clientes e usuarios com informacdes sobre a solucdo, de forma a se evitar as

possibilidades de acdes judiciais.

Das 459 demandas registradas no 1° semestre/2023, 110 tiveram atendimento inicial
nos canais primarios da Instituicdo Agéncias, Postos e SAC, tendo os clientes buscado

a Ouvidoria para novo tratamento/resposta sobre o assunto.
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Desse quantitativo, 07 (sete) demandas ) demandas foram apresentadas em outras
instancias administrativas de Defesa ao Consumidor, tendo os reclamantes
ingressados nos Procon’s e Defensoria Publica apos ter passado pelo atendimento da
Ouvidoria, em 22 instancia administrativa, registradas nos canais: Consumidor.gov
(04 demandas), Banco Central (01 demanda), Telefone (01 demanda) e E-mail (01

demanda).

19. PRAZOS E SOLUCOES

A Ouvidoria em consonancia com as demais politicas do Banco, auxilia na melhoria
continua das a¢des de relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos,
levando ao conhecimento das diversas areas do banco os conteudos das reclamacfes
recebidas na ouvidoria, apontando possibilidades de melhorias em processos,
produtos e servigos, como forma de buscar a exceléncia no atendimento.

Em conformidade com a Resolugdo CMN n° 4.860/20 e CVM n° 43/21, torna
relevante as atividades desempenhadas pela Ouvidoria, onde as analises das
manifestacdes recebidas geram acumulos de conhecimentos para as areas gestoras
dos produtos e servicos no processo de execucao favorecendo oportunidades de
melhorias.

A Ouvidoria analisa e responde as reclamacdes dos clientes e usudrios de forma
satisfatéria e no menor prazo. No 1° semestre/2023, foram atendidas 49% das
demandas, em até 5 dias Uteis, com a qualidade necessaria.

20.ACOMPANHAMENTO DAS PROPOSICOES DE MELHORIA

20.1 Revisitar os mecanismos de controle/processo com ajustes dos sistemas, como
forma de evitar erros recorrentes, principalmente no que concerne aos sistemas
Pix e nos canais digitais (SUMEP/SUREC/SUSIS/SUPRO);

—->Proposicao acatada: com melhorias implementadas e planos de agéo em
andamento, N°s 5438 e 5302.

20.2 Aperfeicoar regras e funcionalidades do projeto multifatorial PF e implantacéo do
multifatorial PJ, por ser importante ferramenta de seguranca para mitigacado de
perdas financeiras, risco operacional e reputacional do Banco (NUSIF);
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2>Proposicao acatada: com melhorias implemn
andamento, N° 5383.

20.3 Formatar treinamento voltado para o atendimento a clientes, para o0s
funcionéarios das Agéncias, SAC e CallCenter, que atendem clientes/usuarios
(UNIBANP/SUNEG).

—>Proposicdo acatada e implementada: com a realizagdo de treinamentos
continuos.

20.4 Garantir efetivo alinhamento entre os gestores da area de negocios e 0s
funcionarios das agéncias quanto a unicidade das informacdes prestadas a
sociedade sobre produtos e servicos do Banco em suas diversas unidades de
atendimento e demais canais eletronicos (SUNEG/SUREC);

- Proposicdo acatada e implementada, com reunides, atualizacdes de
Manuais; Politicas, informacdes divulgadas no Banpara noticias, treinamentos
voltados para o atendimento das unidades, plano de acdo 5450, cuja acdo deve
ser continua.

20.5 Estudar a viabilidade e mecanismo para avaliar a qualidade no atendimento e
satisfacdo de clientes e usuarios nas Agéncias e Postos (SUESP/SUNEG);

- Proposicao acatada, ainda ndo implementada, com prazo estimado para
conclusdo em novembro/2023, sem plano de acéo.

20.6 Melhorar os mecanismos de controle/processos referentes (SUMEP/SUCPF):

20.6.1 Ao cartdo de crédito, com andlise das inconsisténcias ocorridas;

20.6.2 Demora na entrega de cartdes;

20.6.3 Informacdes e orientacdes pela Central de Atendimento de Cartbes mais
detalhada, sobre limite de crédito, prazo para baixa de pagamento, regularizacdo de
pendéncia, negociacao de dividas, etc.

20.6.4 Ao empréstimo consignado, sobre incosisténcia na cobranca quando da
mudanca de vinculo do érgédo pagador.

> Proposi¢des acima foram acatadas, com melhorias ja implementadas,
projeto em andamento e acompanhamento continuo das inconsisténcias geradas.

20.7 Revisitar os mecanismos de controle/processo, com analise da causa raiz das
inconsisténcias ocorridas no Sistema do Conta Corrente, como erro na
portabilidade de salario, demora no processamento das operacdes, transferéncias
sem saldo, cobranca/estorno de tarifas e juros de adiamento a depositante, etc., a
fim de garantir a estabilidade da rotina operacional (SURET/SUSIS).

-> Proposicéo acatada, com a implementacao de controles operacionais e
criacao de projeto, em andamento. Sem plano de acéo.
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20.8 Estudar a viabilidade para implantacdo de canais aptos a realizacdo de
renegociacdo de divida, a fim de atender aqueles que estédo fora do seu domicilio
bancéario (SUCOB).

- Proposicao acatada e implementada, com a contratacdo de empresas
terceirizadas (escritérios de cobranca) e disponibilizacdo de negociacdo por meio da
Central de Atendimento Banpara.

21. PROPOSICAO PARA APRIMORAMENTO DOS PROCESSOS INTERNOS
(SUNEG/SURET)

21.1 Aprimorar os controles de atualizacdo do cadastro de clientes, via Mobile e IBK;
- Proposicado acatada, com o projeto 19893 em andamento.

21.2 Aprimorar o controle e digitalizacgdo de documentos decorrentes das
contratacdes de produtos e servicos do Banco, principalmente de Seguros e
Pacote de Servicos, com vistas a disponibilizacdo, quando requisitado;

-> Proposicéo acatada, com Projeto Digitalizacdo Banpara, plano de acdo
5125.

22. GOVERNANCA

A Politica de Ouvidoria foi atualizada em setembro de 2022, sendo divulgada para
todos os empregados do Banco, via Outlook e disponibilizada na intranet para
consulta.

Apresenta Relatério Mensal da Ouvidoria ao Diretor Presidente, com dados
qualitativos e quantitativos, sobre as ocorréncias do més referenciado.

Realiza reunides com os Gestores dos Produtos e Servicos ofertados pelo banco, para
fins de melhorias dos processos.

Apresenta Relatério Semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria para:

—>Diretor(a) Presidente;
—>Diretoria Colegiada;

—>Comité de Auditoria Estatutario
—>Conselho de Administragéo;

- Conselho Fiscal

—>Auditoria Interna;
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- Auditoria Externa;
> Area de Risco Operacional do Banco;
- Area de Controles Internos do Banco

O Relatorio semestral fica disponibilizado por no minimo 05 (cinco) anos no site do
Banco, para fins de acesso pelo Banco Central do Brasil e Conselho Monetario
Nacional, em conformidade com a Resolucao n° 4.860/20 (Cap IV - paragrafo Unico)
do Conselho Monetario Nacional.

23.CONCLUSAO

A Ouvidoria reafirma a sua posicdo como representante do cliente/usuéario dos
produtos e servicos do Banco, com atuacdo pautada na transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencdo, exercendo o papel de mediadora de
conflitos, melhorias dos processos internos, auxilio na mitigacao de risco operacional
e de imagem, possibilitando aos clientes/usuarios, experiéncias positivas, no tocante
a oferta do Portfolio do Banco, consoante prevé a Resolucdo n°® 4.860/2020 do
Monetario Nacional (CMN).

Acredita também, ser a humanizacdo das relagcbes a chave para se ter um
relacionamento sustentavel, consoante preceitua a Resolucdo CMN n° 4.945/2021,
voltada para a Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica

Desta forma, apresentamos o Relatério referente ao 1° semestre de 2023.
Belém (PA), 31 de agosto de 2023

RUTH PIMENTEL Assinado de forma digital por RUTH
PIMENTEL MELLO:18168442253

MELLO:18168442253  Dados: 2023.10.13 15:11:57 -03.00

Ruth Pimentel Méllo
Diretora — Presidente

Leticia David Thomé
Ouvidora

Documento assinado digitalmente

“b LETICIA DAVID THOME
g Data: 13/10/2023 14:45:42-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br
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