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Relatorio de Ouvidoria — 12 Semestre 2020

Apresentacgdo
De acordo com o previsto e determinado pela Resolu¢do n2 4.433, de 23 de Julho de 2015, do Banco Central
do Brasil, apresentamos relatério a acerca das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo do primeiro

semestre do ano 2020.

Atribui¢oes
A Ouvidoria do Parand Banco, atua como Uultima instdncia de atendimento, com carater mediador,
representando os clientes, com a finalidade de solucionar problemas e/ou reclamacg&es, de forma assertiva e

definitiva almejando sua satisfacdo, estreitando e valorizando o relacionamento.

Canais de Atendimento

Compde o escopo da Ouvidoria Parana Banco o atendimento e gestdo dos seguintes canais/plataformas: 0800,
e-mail e correspondéncia, presencial; Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo (RDR/BACEN); SIGEPE
(SIAPE); Procon; Consumidor.Gov; PréConsumidor; Site do Exército e Suporte aos escritorios de advocacia

terceiros.

Fatos relevantes

@

% A estrutura da Ouvidora manteve-se da seguinte forma: Ouvidora, Tatiane da Silva Santos e equipe
com trés 3 analistas. Todos os integrantes da equipe de Ouvidoria sdo devidamente certificados.
+ Pandemia Covid-19
o Adequagdes, fechamento das lojas para atendimento presencial, e atividades realizadas em home
office, em funcdo da pandemia do Covid-19.
o Mesmo com esse novo cendrio, a Ouvidoria manteve com maestria o atendimento sem qualquer
impacto.
++» Decretos para Suspensdo de descontos, em fun¢do da Covid-19
o Estados e Prefeituras publicaram Decretos com medidas de suspensao de descontos em folha pelo
periodo de 90 dias, em decorréncia da Covid-19.
o A OQuvidoria foi canal de interlocucdo entre os 6rgaos e equipe interna para adequacgao. Além de
mediar as demandas juntos com nossos clientes.

o Clientes mais exaltados em todos os canais de contato e principalmente na Ouvidoria exigindo

suspensao imediata em atendimento ao Decreto do seu Convénio.

www.paranabanco.com.br
Rua Comendador Araujo, 614 = Centro = Curitiba/PR = CEP 80420-063
SAC 0800 645 6090 24 horas, todos os dias da semana, inclusive feriados.
SAC Deficientes Auditivos 0800 645 6091 24 horas, todos os dias da semana, inclusive feriados.
Ouvidoria 0800 645 6094 De segunda a sexta-feira 10 as 16 horas.



e ParanaBanco

% SIGEPE/SIAPE
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Com acompanhamento didrio da Ouvidoria nas demandas do site do SIGEPE, detectamos
crescimento significativo nas solicitacdes em relagdo ao semestre anterior.

Em parcerias com bancos vinculados a ABBC e Febraban, foi identificado ataque com alto volume
de demanda e suspensdo de consignacdes a determinado banco. Houve um alerta os demais
bancos.

Devido ao nosso controle e forma de atuagdo nas solicitages, conseguimos evitar qualquer tipo
de impacto ou prejuizo neste ataque. Importante! Devido a Portaria n? 209, 13/05/2020, onde

decorrido o prazo de cinco dias, sem que haja manifestacdo, a consignacao é suspensa.

Rankings BACEN

«+ Ranking de Reclamacdes — Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo — SISCAP/RDR

O

@)

Apds um periodo sem constar entre os primeiros colocados no ranking das reclamacées do banco,
agora no 12 trimestre de 2020 voltamos a aparecer no ranking de reclamacgdes e assumimos a 159
posicdo. No 22 trimestre de 2020 ficamos em 82 posicao do ranking.

Aplicaremos Plano de Agdo junto as areas e BUs, afim de melhor nossa posicdo no ranking das

reclamacgoes.

+* Ranking de Ouvidorias

O

Orgulhosos do nosso atendimento, apresentamos que estamos a trés trimestres entre os 10

melhores colocados no ranking.

Comissdo de Ouvidorias ABBC — Principais temas discutidos

Evolugdo da Autorregulagdo do Crédito Consignado, como “Ndo me perturbe”.

Resultados dos Ranking de Reclamagdes e Ranking de Ouvidorias BACEN.

Pleito Ranking de Instituicdes por indice de Reclamagdes.

Melhorias no processo de Pesquisa de Satisfagao, com intuito de aumentar adesdo dos clientes.
Adequagdes, fluxos e aumento significativo de atendimentos, apds cenario da Pandemia Covid-19.
Decretos para Suspensao de descontos, em fung¢do da Covid-19.

Pesquisa do Advogados ofensores e utilizagdo indevida da plataforma Consumidor.gov.

Aumento das demandas “Procedentes” nas RDRs com analises mais severas dos DEATIs.

Revisdo do Decreto N2 6.523, de 31 de julho de 2008, SAC.

Participacdo ativa da Ouvidoria Parana Banco junto a comissdo de Ouvidorias da ABBC.
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Consideragoes Finais

Acreditamos que cada contato com os nossos clientes, independente do canal e de sua natureza, nos propicia
oportunidade Unica para aprimorarmos o relacionamento e um feedback importantissimo para nossa
evolugdo.

Nossa histéria sempre foi pautada no respeito, no didlogo e na transparéncia, e é com estes principios que a
Ouvidoria atua diariamente, seja na intermediacdo e resolucdo de problemas, seja junto aos o6rgaos
reguladores ou interagindo com as demais dreas da Instituicdo. Temos o papel fundamental de disseminar os
direitos e deveres do cidaddo de acordo com as resolugdes e regulamentagdes existentes. Como conciliadores
impactamos ndo apenas na fidelizacdo, mas na reducdo de riscos e a desjudicializacdo, frente as constantes

mudancas em beneficio de nossos clientes.

Curitiba, 20 de julho de 2020.

Anilson Fieker Pedrozo Tatiane da Silva Santos
Diretor de Ouvidoria Parana Banco Ouvidora
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