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Aplica avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado aos
clientes e usuarios, disponibilizando a linha 0800 280 9040 (DDG) ou
por meio de ligagdo automatica para o demandante, apds o envio da
resposta pela Ouvidoria. A avaliacdo que registra notas de 1 a 5, de
acordo com o nivel de satisfacéo, entrou em vigor a partir do segundo
semestre de 2018. Os relatdrios de avaliagdo sdo encaminhados ao
Bacen, conforme determina a Resolugéo 4.629/2018, de 25/01/2018.

No ano de 2019, foram analisadas 558 demandas, sendo 164
procedentes e 394 improcedentes. As demandas julgadas procedentes
solucionadas s&o analisadas e submetidas a Alta Administragdo do
Banco por meio de proposi¢des, nos Relatérios mensais, que objetivam
melhorias dos processos de gestao.

A Ouvidoria atua de acordo com as normas do Conselho Monetéario
Nacional: Resolugéo 4.433/2015, atualizada pela Resolucdo 4.629/18;
Carta Circular n©3.503/2010; Circular 3.778/2015, emitidas pelo
Banco Central do Brasil; obedece a Instrugdo CVM n° 529/2012; da
cumprimento ao Decreto Estadual n® 1.359/2015, que regula a Lei de
Acesso a Informagdo n° 12.527/2011 e atende ao Oficio Circular n°
06, de 09/06/2016 — Gab/OGE/PA — Ouvidoria Geral do Estado.
Paralelamente aos normativos citados, esta Ouvidoria é signataria
da Autorregulacdo Bancéaria da Febraban que, pelo Sarb 001 (SARB
- Sistema de Autorregulagdo Bancéria), exige das ouvidorias que ao
menos 50% de suas reclamagdes sejam respondidas no prazo de 5 dias
uteis. Houve o cumprimento desse prazo em 60,75 %, no percentual
consolidado do ano de 2019, sendo 339 demandas atendidas em até 5
dias uteis, das 558 registradas”.

Sustentabilidade e A¢des sociais

O Banpara, além de ser o principal agente financeiro do Estado
do Parda, indutor do desenvolvimento econdmico e social, assume
em seus valores a responsabilidade socioambiental, atuando em
favor do crescimento da sociedade paraense, amparado na ética,
transparéncia, inovagdo tecnoldégica e compromisso com o meio
ambiente, fornecedores, clientes e funcionarios.

Estamos em conformidade com as praticas e normas dos 6rgédos
reguladores.

A Politica de Responsabilidade Socioambiental — PRSA do Banpara é
amplamente divulgada, atendendo a regulamentagdo do Conselho
Monetario Nacional, constatado na Resolugéo n® 4.327/2014.

A nossa atuagdo esta pautada no constante aprimoramento e
implantacdo de ag¢des sustentaveis, observando as melhores praticas
de mercado e a necessidade da sociedade paraense, garantindo a
mitigacéo dos riscos socioambientais inerentes aos nossos negoécios e
a geragao de impactos positivos a partir deles.

Avocando nossa responsabilidade  socioambiental, estamos
constantemente implantando projetos, campanhas e programas,
comprometidos em contribuir com o conjunto de metas para atender
os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel - ODS, firmados pela
Organizagdo das Nagdes Unidas — ONU até 2030.

Internamente, promovemos campanhas socioeducativas envolvendo
funcionarios e colaboradores, a fim de difundir a educagdo ambiental
e consequentemente melhorar os resultados, considerando o0s
indicadores de sustentabilidade.

Além disso, realizamos continua divulgagéo interna visando o consumo
consciente de recursos naturais e materiais e o descarte correto dos
residuos. Nesse sentido, enviamos para reciclagem, por meio da coleta
seletiva, 2 toneladas de materiais, entre papel, plastico e metal.

Na mesma vertente, iniciamos o processo para Credenciamento de
Cooperativas e/ou Associacdes de Catadores para Coleta Seletiva no
Banpara, com o objetivo de formalizar a préatica de coleta de residuos
descartados, passiveis de retorno ao seu ciclo produtivo.

Mantemos compromisso em beneficio das inclusfes sociais, por meio
do convénio com a Associagdo Paraense de Pessoas com Deficiéncia -
APPD, contribuindo com a agregacédo social e estimulo da autonomia
destas pessoas. Ao todo, sdo 80 colaboradores que fazem parte do
nosso quadro.

Atendendo o publico externo, apoiamos diversas instituicdes de carater
social e filantrépico, como a Casa do Menino Jesus, Espago Nova Vida,
Associacdo Musical Antonio Malato e Associacdo Acreditar no Amanha,
as quais consolidam nossa missdo de atuar para o desenvolvimento
ndo s6 econdmico, mas também social do nosso Estado. Investimos,
no periodo, mais de R$ 130 mil nos projetos sociais realizados por
essas instituicdes.

Ainda em carater filantropico, realizamos novamente a campanha
“Doe um brinquedo e faga uma crianga sorrir neste Natal”, que ocorre
desde 2015, com o objetivo de arrecadar brinquedos a serem doados
em comunidades carentes do Estado. A arrecadacao ocorreu nas sedes
administrativas e em mais 35 agéncias do Banpard, resultando no
total de 2.600 brinquedos que foram distribuidos em 25 municipios
do interior, por meio de 17 instituigBes filantrépicas, e na Regido
Metropolitana de Belém, por meio de duas instituicdes sociais, uma
comunidade quilombola (Acara) e do Programa de Governo Territérios
de Paz (TerPaz).

Auditoria Independente

Em cumprimento ao contido no artigo 2°, da Instrugdo CVM n°
381/2003, destaca-se que os servicos prestados pela empresa de
auditoria KPMG Auditores Independentes abrangem, exclusivamente,
Auditoria Externa.
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