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APRESENTAGAO

A elaboracdo deste relatério atende ao disposto na Resolucdo n° 4.860/20 do Conselho Monetario Nacional
(CMN), da Resolucdo n? 43/2021 da Comissdo de Valores Mobiliario (CVM), da Lei de Acesso a Informacdo n®
12.527/2011, do Decreto Estadual n? 1.359/2015, dentre outros normativos do Banco Central do Brasil e da
Febraban, por meio da SARB 027/2023 e seus anexos, em especial o anexo Il, que trata da autorregulacdo bancaria.

Neste relatdrio, apresentamos os dados quantitativos e qualitativos sobre as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria do Banco do Estado do Para S.A, no primeiro semestre de 2026, 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.
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MENSAGEM DA OUVIDORIA

A Ouvidoria acompanha as mudancas na relacao entre os clientes e o Banco. Atuando como mediadora de conflitos e agente
de transformacao, incorporando as legitimas expectativas dos consumidores as boas praticas bancarias, com transparéncia,
isencdo e empatia. Sempre em busca das melhores solucdes para aperfeicoar os servicos aos clientes e usuarios. Eliminar os
problemas recorrentes, incorporando ao banco as melhores praticas do mercado, é o desafio da area.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso de permanecer atenta ao cumprimento dos direitos dos clientes e usuarios do Banpara.

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 os
prazos de atendimento, em observancia a Resolu¢do CMN n? 4.860/20, Resolucdo CVM n2 43/2021 e ao SARB 27/2023.

Todas as manifestacOes registradas na Ouvidoria, sao tratadas por funciondrios com Certificacgdo em Ouvidoria, em
conformidade com as exigéncias da Resolu¢cdo CMN n2 4.860/20, mediante apuracdo dos fatos recepcionados e apresentacao
de solucdo conclusiva aos interessados, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, podendo haver prorrogacao por igual periodo
€em casos excepcionais.

Fontes normativas: Banco Central do Brasil, CVM e Presidéncia da Republica. Consulta em 12 ago. 2026.
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Banpara: presente em todos os municipios do Estado do Para

144 164 236

MUNICIPIOS AGENCIAS PONTOS DE
ATENDIDOS ATENDIMENTO

O Banpara é o unico Banco que esta presente em todos os 144 municipios do Estado do Para,
contribuindo para a inclusao financeira, o desenvolvimento regional e o fortalecimento da economia
local em todas as regioes do Estado. Além de sua rede de agéncias, o Banco conta com 35 postos de

atendimento, 35 PAEs e caixas eletronicos deslocados, ampliando o acesso da populagao aos servigos
bancarios, inclusive em localidades mais distantes.

Fonte: Relatério Semestral de Ouvidoria - Banpara, 1° semestre de 2026.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC)

No 12 semestre de 2026, o SAC atendeu 16.262
chamadas telefonicas e contabilizou 17.834 registros.

Outras demandas I 316

Cancelamentos 359

Reclamagdes - 1.400
ormasees _ —

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000

16.262 17.834

Chamadas

telefdnicas atendidas Registros no periodo

Fonte: Relatério Semestral de Ouvidoria - Banpara, 1° semestre de 2026.
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SAC alia tempestividade a solugao no primeiro
contato.

91,86%

demandas resolvidas em até 7 dias corridos

89,72%

demandas resolvidas no primeiro atendimento (FCR)

O indice de primeiro contato abrange informacgées,
reclamagoes e demais solicitagoes, evidenciando a
capacidade do canal de resolver a demanda sem
escalonamento.
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SINTESE EXECUTIVA: OUVIDORIA EM NUMEROS

1.920 +14,9% 96,8% 32,45%

Demandas na Ouvidoria no 1° De aumento de numero de De resolutividade das demandas respondidas em até 5 dias Uteis
Semestre de 2026 demandas frente ao 2° sem. de
2025

1.781 1.400 89,72% 56,5%

Demandas recebidas por canais reclamacdes registradas no SAC resolucdo no primeiro das demandas em operacgdes de

externos atendimento do SAC crédito

Fonte: Relatério Semestral de Ouvidoria - Banpara, 1° semestre de 2026. Calculos conferidos com as bases incorporadas ao documento.
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RESOLUTIVIDADE E CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS
Ouvidoria alcanca 96,8% de resolutividade

Entre 253 manifestacdes procedentes, 245 foram solucionadas e apenas 8 permaneceram sem solugao.

CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

1.920

manifestagdes analisadas no semestre

96,8%

resolutividade

1.667 | 86,8%

manifestacdes improcedentes

253 | 13,2%
manifestacdes procedentes

245 solucionadas 8 nao solucionadas Bl 245 solucionadas H 8 nao solucionadas

Fonte: Relatério Semestral de Ouvidoria - Banpara, 1° semestre de 2026. Resolutividade calculada sobre o universo das manifestagées procedentes.
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ORIGEM DAS DEMANDAS
Nove em cada dez demandas chegaram por canais externos

Os canais externos responderam por 1.781 registros, enquanto os canais internos concentraram 139 demandas.

CANAIS EXTERNOS
Plataformas externas ampliam a escuta institucional

BCB/RDR e Consumidor.gov foram os principais meios de acesso a Ouvidoria no primeiro semestre de 2026.

92,8%
canais externos 89 8 8 39 44

BCB/RDR Consumidor.gov outros canais externos
46,8% do total 43,7% do total 2,3% do total
o
7,2%
canais internos . . 5 . .
BN, e Os dados reforcam a necessidade de integragcao entre a Ouvidoria e os fluxos de
anais externos anais Internos resposta as plataformas externas, com atengio a qualidade, a consisténcia e aos
prazos.

Fonte: Relatério Semestral de Ouvidoria - Banpara, 1° semestre de 2026. Percentuais calculados sobre 1.920 demandas. Outros canais externos considerados: SIC.PA (15), PROCON (13), SIGO (10) e Reclame Aqui (6). Fonte: base incorporada ao relatoério.
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PRINCIPAIS ASSUNTOS RECLAMADOS LEITURA QUALITATIVA

A leitura qualitativa orienta a analise de causas recorrentes e a
‘ priorizagdao de agoes preventivas junto as areas responsaveis.

Cheques 2
o ‘ OPERAGOES DE CREDITO ATENDIMENTO
Aplicagdes 2
Revogagao de débito automatico; SCR; Documento Descritivo de Crédito; Valores
N n amortizagdo de empréstimos; solicitacdo a Receber; copias de contratos; venda
Cartdo de Crédito L
de negociagéo. casada.
Tarifas . 65
gauceselcoloes - 108 CONTA CORRENTE TARIFAS
Bloqueio de valores; entrega de cartdo; Cancelamento ou ndo reconhecimento de
Conta|Corrente 135 Pix; débitos n&o autorizados; adeséo a pacote de servigos.

portabilidade salarial.

Atendimento

472

CARTAO DE CREDITO FRAUDES E GOLPES
0 200 400 600 800 1000 1200 Negociacéo; DDC; questionamentos Ocorréncias envolvendo obtengéo
sobre evolugéo e encargos da divida. indevida de credenciais de acesso aos

56,5% 24.6% |

operacgoes de crédito atendimento

Fonte: série de dados incorporada ao arquivo 'Relatério Semestral de Ouvidoria - Divulgagao'. Percentuais calculados sobre 1.920 demandas.
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DESEMPENHO NAS PLATAFORMAS DE RECLAMAGAO

ReclameAQUI

I indice de Solugdo 72% I Reclamagées Respondidas 182
I indice de Satisfacdo (Nota de 1 a 5) 1,8 I Demandas Avaliadas 55
I Reclamagées Respondidas 99,3% I Voltariam a fazer negécio 27,3%
I Prazo Médio de Respostas (10d) 10 dias I indice de Solugéo 38,2%

I Nota final do consumidor 2,56

" indice de Solugao: Corresponde & soma das reclamacdes avaliadas como resolvidas pelos consumidores mais as reclamagées finalizadas nao avaliadas pelos consumidores, dividida pelo total de reclamagdes finalizadas (Resolvidas,
Nao Resolvidas e Nao Avaliadas).
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RANKING DE RECLAMAGOES BCB
Banpara melhora dez posi¢coes no Ranking de Reclamacoes do BCB

A classificacao trimestral considera o indice de reclamagdes reguladas procedentes para cada milhdo de clientes.

1° TRIMESTRE

L
e v 15° lugar 25° lugar

BANCO CENTRAL

Do BRASI L Reclamagbes reguladas procedentes 228 Reclamagdes reguladas procedentes 174
COMO O iNDICE E CALCULADO Total de clientes 1.151.095 Total de clientes 1.159.968
Reclamacgoes reguladas procedentes
< numero de C|IenteS indice de rec|amagées 1 98,07 indice de reClama(}éeS
x 1.000.000

Da 152 para a 252 posi¢ao: 54 reclamacgoes procedentes a menos (—23,7%) e indice reduzido de 198,07 para
150,00 (—24,3%).

Fonte: Banco Central do Brasil — Ranking de Reclamagdes. Dados do Banpara referentes ao 1° e 2° trimestres de 2026. indices calculados conforme a metodologia do BCB.
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PESQUISA DE SATISFAGAO | 1° SEMESTRE DE 2026

A pesquisa busca aferir a satisfagao de clientes e usuarios com os servigos prestados pela Ouvidoria, em escala de 1 a 5.

1 3 9 SOLU(;AO APRESENTADA QUALIDADE NO ATENDIMENTO
Nota 1 Nota 5

Universo considerado na avaliagao
direta da qualidade do atendimento
pelos canais internos. Respostas registradas 2 Respostas registradas 1

Escala de avaliagéo 1 a 5 Escala de avaliagéo 1 a 5

Foram registradas trés respostas a itens da pesquisa: duas para Solugao Apresentada e uma para Qualidade no
Atendimento.

Fonte: Pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria Banpara — canais internos, 1° semestre de 2026.
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CONTRIBUIGAO ESTRATEGICA

A Ouvidoria conecta a experiéncia do cliente a governanca

O valor estratégico da Ouvidoria esta em fechar o ciclo:
OUVIR, COMPREENDER, SOLUCIONAR, APRENDER E PREVENIR.

ESCUTA EVIDENCIA ARTICULAGAO PREVENGAO GOVERNANCA

Identifica expectativas e Qualifica temas, Mobiliza areas para Propde ajustes para reduzir Leva informacdes
dificuldades reais. recorréncias e impactos. esclarecer e solucionar. novas ocorréncias. relevantes a administragao.
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OUVIR, COMPREENDER, SOLUCIONAR, APRENDER E
PREVENIR.

A Ouvidoria reafirma a sua posicdo como representante do cliente/usuario 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 mitigacdao de risco operacional
e de imagem, possibilitando aos clientes/usudrios, experiéncias positivas no
atendimento, no tocante a oferta do Portfolio do Banco, consoante prevé a
Resolugdo n2 4.860/2020 do Monetario Nacional (CMN).

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

Ouvidoria Banpara

0800 280 9040 -« Dias uteis, das 8nh30 as 17h
banpara.b.br

Belém (PA), 11 de agosto de 2026

Ruth Pimentel Mello | Diretora-Presidente
Vitor Cabral Vieira | Ouvidor
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CANAIS DE ATENDIMENTO BANPARA

CENTRAL BANPARA ACESSIBILIDADE OUVIDORIA
3004 4444
0800 280 6605 0800 280 1817 0800 280 9040

0800 285 8080

Eletronico: 24 horas, todos os Eletrénico: 24 horas, todos os Atendimento a pessoas com Atendimento em dias uteis, das

dias. dias. deficiéncia auditiva, 24 horas 8h30 as 17h.
Personalizado: 8h a Oh em dias Personalizado: 8h as 18h em por dia.
Uteis; 8h as 19h nos fins de dias uteis, exceto feriados.

semana e feriados.

Mobile Banking e Internet Banking permanecem disponiveis 24 horas por dia.
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