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| — Apresentacgao

A Ouvidoria do Banco do Estado do Para S/A apresenta neste relatorio informacdes
sobre a sua atuagédo no 2° semestre de 2018, como canal de comunicagéo 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 o0s usuarios, em tudo observados 0s normativos legais e as
melhores praticas da boa governanca 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 €
responsavel por transformar as manifestacbes de seus usuarios em propostas de
melhoria para a Organizacao.

Por ser um canal de comunicacdo em constante acédo, reflexdo e reacéo, a atuacao

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

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

Este relatério obedece aos critérios estabelecidos pelos seguintes normativos:
Resolugdo 4.433/2015, do CMN, Carta Circular do BACEN 3.503/2010 e alteracdes
introduzidas pela Circular 3.778/2015, Instrugdo CVM n° 529/2012, do Decreto
Estadual n°® 1.359/2015, que regula a Lei 12.527/2011, assim como, da Resolu¢éo
4629, do CMN, de 25/01/2018, da Carta Circular Bacen 3880, de 11/05/2018 e da
Carta Circular Bacen 3881, de 07/03/2018, que entraram em vigor no dia
02/07/2018, apresentando o componente organizacional “Ouvidoria” por dados
estatisticos, de forma quantitativa e qualitativa das atividades desenvolvidas no
periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2018.
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Il - Secao Descritiva
Atuacao da Ouvidoria

O Relatério institucional do 2° Semestre de 2018 traz informacdes sobre a atuacao
da Ouvidoria ao longo deste periodo, com avancos e conquistas que refletem o
comprometimento da Instituicdo com os consumidores.

Nesse sentido, a Ouvidoria analisa criteriosamente a descricdo do relato do
demandante e os classifica por tema, uma vez que impactam diretamente na
qualidade das informacdes gerenciais que servem de base para o fomento de
melhorias institucional.

A Ouvidoria interage constantemente com as diversas areas da organizagdo, para
esclarecimentos ou providéncias necesséarias a conclusao e eficacia do assunto
demandado. Assim, sdo analisados os histéricos de atendimentos prestados ao
demandante, bem como o0s normativos internos e externos que regem a mateéria,
cuidando para que as respostas aos usuarios sejam elaboradas de forma clara,
tempestiva e satisfatoria.

A Ouvidoria € a Unidade de apoio responsavel pela conducdo das demandas néo
solucionadas pelas Unidades de Atendimento e pelos demais Canais alternativos.

A equipe de atendentes de Ouvidoria recebe e analisa, juntamente com o ouvidor(a),
as demandas enviadas por meio dos diversos canais de acesso disponibilizados
pelo Banpara, pelo Sistema de Registros de Demandas do Cidaddo — RDR, pelos
orgaos publicos e pelos sites externos, cujos prazos de resposta sao de 10 dias
Uteis, de acordo com a Resolugcédo do Conselho Monetario Nacional 4.433/2015 e da
Carta Circular 3.503/2010 e alteracdes introduzidas pela Circular 3.778/2015, do
Decreto Estadual 1.359/2015, que regula a Lei 12.527/2011, cujo prazo de resposta
€ de 20 dias corridos, assim como, atende a Resolucdo 4629, do CMN, de
25/01/2018, da Carta Circular 3880, de 11/05/2018 e da Carta Circular 3881, de
07/03/2018, estas, em vigor, a partir de 02/07/2018, com prazo de atendimento, até
0 quinto dia util do més subsequente.

A Ouvidoria atende, registra, instrui, analisa e fornece ao demandante o numero de
protocolo do registro das demandas, da conhecimento dos assuntos as areas
gestoras, acompanha e intermedia o processo de analise e do prazo de
atendimento.
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Apoés a manifestacdo das areas responsaveis pelo assunto demandado, a Ouvidoria
avalia o conteudo da manifestacdo e, com base nesta, formata resposta com
orientacdes e informacdes, de forma objetiva, clara e conclusiva, que permitam ao
demandante a efetiva solucdo de sua solicitacdo, reclamacdo ou denuncia, sem
descuidar dos prazos normatizados.

Todas as demandas sdo analisadas criteriosamente e respondidas conclusivamente
nos prazos estabelecidos e pelas condicdes normatizadas pelos Orgéos
Reguladores. Ao finalizar o processo de analise, a Ouvidoria propde complemento
de melhorias por meio de relatério mensal, em conformidade com a natureza do
assunto demandado.

Os trabalhos desta Ouvidoria sdo avaliados qualitativamente e quantitativamente
pelo Diretor - Presidente, responsavel desta area, por impactarem diretamente na
qualidade das informagfes, enquanto base para o aprimoramento dos servigos que
causam influéncia no cotidiano dos usuarios na rede de atendimento, visando
melhorias no ambito institucional, cujo objetivo é a satisfacdo dos usuarios, sem que
0S MesMOs recorram por canais externos ou mesmo ajuizamento de acoes.

A Ouvidoria tem suas atividades com foco nas demandas recebidas, as quais
merecem tratamento definido por exigéncias dos respectivos 6rgaos fiscalizadores.

As demandas recebidas pelos diversos meios de acesso ao Canal Ouvidoria
Banpard, todas com registro no Sistema de Ouvidoria, apresentadas pelos:

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, por meio do link Portal Quvidoria;

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

e Por DDG 0800 280 9040;

e Presencialmente, no endereco da Sede Banpara — 6° Andar;
e Porfax (91) 3222-1458;

e Por correspondéncia.

b. Por Sites externos:
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e Site da FEBRABAN:
+ Conte Aqui;
+ Fale Conosco.

e Qutros Sites particulares.

bY

Pelos Canais de acessos a Ouvidoria, usuarios manifestam satisfacdo pela
qualidade de solucdo das suas respectivas demandas, bem como abordam
avaliacdo de retornos oferecidos pelo Banpard, na pesquisa de satisfacdo, de
acordo com o Art. 14 da Resolucéao 4629, de 25/01/2018, que prevé avaliagcdo direta
da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, da Carta Circular 3880, de
11/05/2018 e da Carta Circular 3881, de 07/03/2018.

Nesse sentido, no 2° semestre de 2018, 79 demandas foram recebidas e
respondidas diretamente pelos canais internos da Ouvidoria, o qual habilita os
demandantes manifestar sua avaliacdo quanto a solucdo e a qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria, aplicando a nota na escala de 1 a 5, por meio
do 0800 280 9040 e, obteve o resultado: 29 avaliacdes sobre a solucdo apresentada
e 27 avaliagdes sobre a qualidade do atendimento apresentado pela Ouvidoria.

A Ouvidoria participa de eventos ligados a sua area de atuacdo deste Banco, do
Forum Ouve Para, do Comité de Ouvidorias e Relagdo com Clientes da FEBRABAN,
e participa do Seminério de Relacionamento com clientes — Semarc.

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 préprio Banco, possa atuar e exercer suas atividades de maneira
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 facil
manuseio e equipamentos necessarios ao seu pleno funcionamento. Possui sistema
informatizado, que atende aos normativos vigentes de monitoramento e atendimento
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técnico pela empresa Vox Data, para registro e identificacdo de dados histéricos e
procedimentos adotados em cada demanda, em consonancia com as classificacdes
previstas nos normativos internos e externos que regulamentam o funcionamento da
Ouvidoria.

Cadastro Unicad/BACEN

De acordo com a Resolucédo 4.433/2015, do Conselho Monetéario Nacional — CMN, o
Banpard 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) da Ouvidoria, da citada Resolucao.

Divulgacao 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 - OuvidoriaBBANPARA@banparanet.com.br,
Telefone 0800, Cartas, Fax, Autoatendimento (cujas informacfes estdo contidas
nos extratos, saldos e telas dos caixas eletronicos), folders e contratos de
produtos e servigos, e de aplicativo para smartphones;

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

Ill- Dados estatisticos das demandas protocoladas
Ocorréncias por personalidade juridica.

Das 249 demandas protocoladas nesta Ouvidoria no 2° Semestre de 2018, 246
foram apresentadas por pessoas fisicas e 03 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.
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I Pessoas Fisicas Pessoas Juridicas

/
\

Classificacdo das demandas protocoladas

3/1,2%

Conforme demonstrativos abaixo, na tabela e nos graficos, as demandas foram
classificadas, analisadas e julgadas de acordo com a procedéncia, sendo: a) 53
(21,29%) procedentes solucionadas; b) 196 (78,71%) improcedentes.

Canais de acessos das demandas recebidas pelo Sistema de Ouvidoria, incluido o
Servico de Informacéo ao Cidadao — SIC.PA:

e RDR/bacen, 137;

e DDG 0800, 45;

o E-mall, 23;

» Portal Institucional, 9;

e Correspondéncias 2;

e Sites Externos 33, quais sejam:
o SIC.PA, 15;
o Reclame Aqui, 16 e€;

o Febraban, 2 demandas.
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como sendo “denuncia”, 19 sobre detalhamento de informacfes e 01 de elogio, de

acordo com o demonstrativo na tabela abaixo.

Evolucao mensal e totalizacao no semestre

RDR/Bacen T?(I)gfooor;e E- mails Inst?t?lré?cl)nal CorreiF:ndén Febraban R(f:(lqirre SIC.PA
MEEED Proce | Improce | Proce | Improce | Proce | Improce | Proce | Improce | Proce | Improce Proce | Improce | Proce | Improce Informativas
dente | dente | dente | dente | dente | dente | dente | dente dente | dente dente | dente dente | dente
Julho 3 20 2 8 0 2 1 0 0 0 0 1 1 1 5
Agosto 5 19 2 10 6 2 2 0 0 0 0 0 1 1 3
Setembro 5 18 1 9 2 5 0 1 0 1 0 1 1 2 0
Outubro 7 16 1 3 2 1 0 3 0 1 0 0 0 5 3
Novembro | 3 17 1 3 0 2 0 1 0 0 0 0 0 3 4
Dezembro | 5 19 1 4 0 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0
TOTAL 28 109 8 37 10 13 3 6 0 2 0 2 4 12 15
GERAL 249
Quanto a procedéncia e sobre informacéo — SIC.PA
40 -
35 A
30 A
25 A
20 A
15
10 A
5 -
0
Julho Agosto Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro
M Procedente 7 16 9 10 4 7
B Improcedente 32 32 37 29 26 25
SIC.PA 5 3 0 3 4 0
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M Telefone (0800)

M E-mail

H Portal Institucional
B Correspondéncia

W Febraban/Reclame
Aqui

B Reclamatéria
B Detalhamento de
InformacgGes

1 Elogio

W Denuncia
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Canais de acessos das ocorréncias

Ocorréncias por natureza

1/0,40% 1/0,40%
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H Operagoes de Crédito

H Conta Corrente

M Cartdo de Crédito

H Tarifas e Assemelhados
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Assuntos demandados

5/29

As ocorréncias de natureza reclamatorias, nas incidéncias acima elencadas neste
relatorio, substanciam reducdo de demandas apresentadas no 2° Semestre de 2018.

O total de demandas no 2° semestre de 2018, comparadas ao 1° semestre de 2018,
demonstra diminuicdo de demandas protocoladas e, também, das demandas que

foram acolhidas com objetivo de elucidar informacdes, de acordo com o0 que
recomenda a Resolucao 4.433/2015.
Comparativo nos ultimos 12 meses
160 -
140 -
120
100 -
80 -
60 -
40 -
20
0 ._— e
RDR/Bace | 0800/Tele E- Presencial | Correspon SIC.PA
n fone mail/Site déncia
W 12 Semestre 2018 157 50 91 0
W 22 Semestre 2018 137 45 50 2
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Distribuicao Territorial

B 19 - Quvidoria
B 2 - SUAFI - Superintendéncia de Administracdo Financeira

1 - SUDES - Superintendéncia de Desenvolviments Econdmico &
n Sogial

B 7 - SUREC - Superintendéncia de Rede de Canais
B 5 - SUSER - Superintendéncia de Servigos Bancarios
B 2 - Agéncia Abaetetuba
4 - Agéncia Altamira
B 7 - Agéncia Ananindeua
B 13 - Agéncia Belém Centro
M 1 - Agéncia Braganca
B 1 - Agéncia Breves
B 1 - Agencia Cameta
B 2 - Agencia Capanema
7 - Agéncia Castanhal
B 2 - Agéncia Conceicdo do Araguaia
[ 1 - Agéncia Tailandia
4 - Agéncia Estrada Nova
B 5 - Agéncia Icoaraci
B 1 - Agéncia Itupiranga
2 - Agéncia Maraba
B 1 - Agéncia Canzd dos Carajas
[ 3 - Agéncia Maracand
B 10 - Agéncia Nazaré
B & - Agéncia Palacio
B 2 - Agéncia Santa Isabel
1 - PA Ophir Loyola - HSE
B 1 - PA Detran
B 1 - Agéncia Goianésia
B & - Agéncia Telégrafo
23 - Agéncia Senador Lemos
B & - Agéncia 530 Bras
1 - Agéncia Santarém
B 4 - Agéncia Redencio
B 1 - Agéncia Viseu
1 - Agéncia BR Ananindeua
B 1 - SUCOB - GEBPF -Ger. de CBP Comercial Pessoa Fisica

2 - 5ULOC - Superintendéncia de Logistica, Suprimentos e
Contratos

9 - Agéncia Pedreira
& - SUCOB - Superintendéncia de Cobranca e Recuperagao de
Crédito Comercial

B 2 - Agéncia Cidade Nova

B 1 - Superintendénciz de Administragdo do Crédito

B 2 - SUCOB - GECOB - Geréncia de Cobranga Institucional

B 1 - Agéncia Anajas

B 1 - Agéncia Acara

B 1 - Agéncia Rio Maria

I 1 - Agéncia Sdo Geraldo do Araguaiz

B 2 - Agéncia Augusto Montznegro

B 2 - Agéncia Curuga
1 - Agéncia Maraba Cidade Nova

B 1 - Agéncia Marituba

B 1 - Agéncia Soure
16 - SUCPF - Superintendéncia de Crédite Comercial Pessoa
Fizica

[ 1 - SURAG - Superintendéncia de Rede de Agéncias

B 1 - Agéncia Mosqueiro

B 1 - Agéncia Novo Progresso

B 1 - Agéncia Garrafdo do Norte

B 3 - SUROP - Superintandéncia de GestSio de Risco Operacional

M 3 - DUPLICIDADE - Ouvidoria

n & - SUARP - Superintendéncia de Administracio de Recursos
Humanos e Processos

B 2 - SUCAP - Superintendéncia de Captacdo de Numerarios

B 2 - SUATI - Superintzndéncia de Atendimanto em TI & Producdo
B 1 - Agéncia Almeirim

M 2 - Agéncia Terra Santa

B 2 - SURET - Superintendéncia de Retaguarda e Negdcios

B 1 - SUSER - GECOC - Geréncia de Conta Corrente

B 2 - SUSER - GEARC - Geréncia de Arrecadacdo

1 - SURET - GESET - Ger. de Titulos de Capitalizacio e Seguros

1 - SUGOV - GEROV - Ger. de Relacionamento &

Produtos/Servicos para o Governo

B 2 - GOV - GEGOV - Geréncia de Governo e Folha de
Pagamento

[ 1 - SUCPF - GEBAN - Geréncia de Banparacard
1 - SUCPF - GERCO - Geréncia de Consignade
M 1 - SUCOB - GECPF - Ger. de Cobranca Comercial Pessoa Fisica

Pagina 13

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



P]Banpara

Quanto a solucédo apresentada — pesquisa de satisfacdo — Resolucéo 4629

B Nota l

M Nota 2

= Nota 3
B Nota 4
m Nota 5

Quanto a qualidade do atendimento pela Ouvidoria — pesquisa de satisfacao —

Resolucéao 4629.
H Nota l
M Nota 2
™ Nota 3

H Nota 4

m Nota 5

IV - Dados informativos das demandas nao protocoladas

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

V - Certificacéo

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 alteracbes 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.

VI - Concluséao

O presente relatorio foi elaborado em observancia aos normativos que regulam o
funcionamento da Ouvidoria. Tem por objetivo apresentar o desempenho das acoes
desenvolvidas no 2° 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 solugcdo dos problemas apontados pelas demandas
recebidas.

Belém (PA), 21 de Janeiro de 2019.

Zenaide Lopes de Oliveira
Ouvidora

Braselino Carlos da Assunc¢éo Sousa da Silva
Diretor — Presidente
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