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1. INTRODUGAO

O Relatério da Ouvidoria do Banco Paulista traz informagdes transparentes das atribuicbes diarias dos canais atendidos, com o compromisso da
informagao fidedigna é premissa essencial base que assegura a confianga e a credibilidade necessaria ao canal.

Em atencdo a Resolugdao CMN n° 4.433/2015, art. 6°, inciso V, Instrugao CVM n°. 529/2012, art. 9°, inciso Il, este relatério, e a Resolugdao BCB n°
4.860/2020 destinado a diretoria, Auditoria Interna e Comité de Auditoria, sintetiza as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco Paulista no

segundo semestre de 2021 para o cumprimento de suas atribuigdes.

2. OBJETIVO
A Ouvidoria é um canal de comunicacgao direta com o Ouvidor, representante do cliente na Instituicdo, atuando com imparcialidade na mediacao
de conflitos. A Ouvidoria tem por premissa o registro, o tratamento, o encaminhamento de sugestdes, solicitagbes, reclamacgodes, elogios e
denlncias dos clientes, de forma a garantir agilidade na resposta e nas solu¢des das questoes apresentadas, bem como dar o direcionamento

adequado para temas que possam trazer impactos a instituigao.

3. APRESENTAGAO
A Ouvidoria do Banco Paulista tem a miss&o de intervir quando o cliente nao se sente satisfeito com a resposta dada em solicitacées anteriores

nos canais de atendimento convencionais, ou seja, € a ultima instancia de recorréncia dentro da Instituicdo, para tratar sua reclamagao.
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4. CANAIS DE ACESSO

Para falar com a Ouvidoria do Banco Paulista, o cliente tem alguns canais a sua disposigao:

E-MAIL: ouvidoria@bancopaulista.com.br

TELEFONE: 0800-772-6116
ATENDIMENTO: De Segunda a sexta feira, das 09h as 18h

ENDEREGO DE CORRESPONDENCIA: Av. Brigadeiro Faria Lima, 1.355, 2° andar — Jd Paulistano — Sdo Paulo/SP - 01452-919

5. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

> Mediar conflitos entre os clientes, usuarios e a instituicdo, buscando solugdes com agilidade e eficacia,

» Atuar com transparéncia, ética, imparcialidade e respeito aos clientes e usuarios assegurando o seu direito de manifestagéo;
> ldentificar, propor e dar apoio na implantagdo de solugdes corporativas e melhoria continua no atendimento ao cliente;

» Reportar aos foruns competentes do Banco Paulista as atividades e indicadores.

> Atendimento de todas as manifestagdes recebidas pelos canais RDR Bacen, Procon, Consumidor.gov e Reclame Aqui.
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6. ATENDIMENTOS REALIZADOS

Todos os atendimentos por telefone sao gravados e identificados por meio de protocolo gerado automaticamente. Aléem disso, foram cumpridos os

prazos de resposta regulamentar em até 10 dias uteis.

Apo6s o encaminhamento da resposta aos reclamantes, as situacdes relatadas sdo classificadas como:

e Procedente Solucionado (quando possuem amparo legal e/ou regulamentar e ja foram solucionadas)

e Procedente Nao Solucionado (quando possuem amparo legal e/ou regulamentar e ainda estdo aguardando solugdo na data-base)

e Improcedente (quando NAO encontram amparo legal e/ou regulamentar ou quando o reclamante néo é cliente do Banco)

e Canceladas (quando o reclamante solicita 0 cancelamento do registro)

6.1. QUANTIDADE DE RECLAMAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

Para o Banco Paulista, foram registrados os seguintes acionamentos, conforme a distribuicdo por canal de atendimento e respectiva classificagao:

E-mail 19 1 0 18
Canal Telefénico 8 5 0 3
PROCON 3 3 0 0
Reclame Aqui 2 0 0 2
BACEN 12 6 0 6
Consumidor.gov 13 9 0 4
CVM(Oficio) 2 0 0 2
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6.2. QUANTIDADE DE RECLAMACOES POR MES

Segue abaixo a distribuicao dos acionamentos em base mensal:

Més Quantidade Procedente Solucionado | Procedente Ndo Solucionado Improcedente
Julho 6 4 0 2
Agosto 5 0 0 5
Setembro 7 2 0 5
Outubro 13 1 0 12
Novembro 7 1 0 6
Dezembro 21 17 0 4
Total 59 25 0 34
RECLAMACOES POR MES EM QUANTIDADE
21
13
| | I |
I | . l
Julho Agosto Setembro Qutubro Novembro Dezembro
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7. RESULTADOS DA AVALIAGAO DIRETA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
Em atendimento artigo 14 da Resolugdo CMN n° 4.433/2015 (com redacao alterada pela Resolugdo CMN n° 4.629/2018), tivemos reclamacgdes
consideradas procedentes, foi encaminhado uma pesquisa de avaliagéo direta da qualidade do atendimento prestado, nos termos da Circular
BACEN n°. 3881/2018

8. FATOS RELEVANTES
O cargo de Ouvidor € ocupado atualmente pela Sra. Karina Ferreira Lima, devidamente capacitada e certificada para o desempenho da fungao nos

termos do artigo 16 da Resolugdo CMN n°® 4.433/2015, por intermédio do curso de Certificacdo e Capacitacao em Ouvidoria, promovido pela
ANCORD em ago/2021.

9. CONCLUSAO

Nao foram identificados temas de impacto significativo para a instituigdo para este segundo semestre de 2021.

Sao Paulo, 24 de janeiro de 2022.

.o N
Marcgle/cie/'F;do Guimaraes Karina Ferreira Lima

Presidente Ouvidor
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