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Apresentacao

Apresentamos o Relatorio de Atividades da Ouvidoria do Banco da Amazonia, do segundo
semestre de 2025. Para a elaboracao deste relatorio foram observadas as orientagoes

constantes na Resolugao n° 4.860/2020 do Conselho Monetario Nacional (CMN).

Este relatorio faz uma abordagem sobre a visdao geral das manifestagoes dos clientes e
usuarios dos produtos e servicos do Banco da Amazonia, registradas nos canais internos e
externos, tratados pela Ouvidoria. Com objetivo de fornecer informagoes e dados relevantes

para apoiar a alta administragao na identificacao de oportunidades de melhoria e na tomada

de decisOes estratégicas.
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Banco da Amazonia

O Banco da Amazonia S.A, instituicao financeira publica federal, constituida sob a forma de sociedade
anonima aberta e de economia mista, é regido por seu Estatuto Social e, especialmente, pela lei n® 5.122,

de 28 de setembro de 1966, que reorganizou a estrutura do Banco, além de demais legislagoes aplicaveis.

O Banco da Amazonia mantem um papel relevante para o desenvolvimento sustentavel da Regiao
Amazonica, atuando como principal agente do Governo Federal na execucao das politicas publicas,

planos e programas governamentais, beneficiando localidades de dificil acesso e carentes de

infraestrutura econdomica e social.

Seu principal instrumento financeiro é o Fundo Constitucional de Financiamento do Norte (FNO), cujos

recursos sao destinados ao financiamento de todos os segmentos economicos localizados nos 450
municipios da Regiao Norte.

DECLARAGCOES ESTRATEGICAS

Valores Visao

Eti'ﬁ:ﬂ e Sustentabilidade Sera referéncla

Impulsionar quem Cliente ndo & numero financeira do
cria o futuro da © Banco é um s6 desenvolvimento
Amazodnia. Evoluir & desafiar o comum sustentavel da Amazonia

Resultado com proposito para o mundo.

ESSENCIA

Ea crenga no polencial de cada Ea acao concreta que E o resultado que lr«‘il‘lﬂft}l'r'ﬂﬂlr'li?m 50 0 Negocio, mas a
cliente, de cada comunidade, de cada ajudamos a viabilizar: com vida de quem esta ao redor. E regeneragéo,

historia que comeca com um desejo, credito, apoio, orientagao, desenvolvimento sustentavel, protagonismo da regido,
um sonho. tecnologia e presenga. acesso para quem nunca teve.

Porque é assim gue comecga: com Porque so sonhar ndo basta: € Porque transformar a Amazdnia & mais do que um
uma intengdo que se transforma em  preciso agir. E estamos junte  plano: & o efeito real do que se constréi.
possibilidade. em cada p
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Relagao com clientes e canais de atendimento

Rede de agéncias

O Banco da AmazOnia possui 122 agéncias
distribuidas nos nove estados da Amazodnia Legal,
além de 1 agéncia de negocios em Sao Paulo.

Clique na imagem ao lado, para acessar os enderecos.

Central de Atendimento
ao Cliente (CAC)

Telefone: (91) 4008-3888
Dias ateis, das 8h as 18h

Novo canal de atendimento ao

cliente, para duvidas e informagdes .

Ouvidoria

Telefone: 0800 722 2171
Dias Gteis, das 8h as 18h

Para reanalise de reclamagoes nao
solucionadas no SAC.

Servi¢o de Atendimento
ao Cliente (SAC)

Telefone: 0800 727 7228

24h, 7 dias por semana

Para registro de elogios, sugestoes,
solicitagdes e reclamagcdes iniciais.

0B00 721 1888- exclusive para deficientes

| auditivos ou de fala.

Canal de Denuncias
Telefone: 0800 744 1000

24h, T dias por semana

Para registro de denuncias de
ilicitudes ou irregularidades.

Site: www.bancoamazonia.com.br



https://www.bancoamazonia.com.br/o-banco/nossas-agencias
https://www.bancoamazonia.com.br/
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Ouvidoria do Banco da Amazonia

Instituida em 2007, em atendimento a
Resolucao CMN n° 3.477/2007, a Ouvidoria
foi criada com a finalidade de atuar como
instancia final para demandas de clientes e
usuarios de produtos e servigos que nao
tenham sido solucionadas pelos canais de
atendimento primario da instituicao. Além

disso, exerce o papel de canal de
comunicacao direto entre a instituicao e
seus clientes, contribuindo de forma
relevante para a mediagao de conflitos e
para o fortalecimento do relacionamento.
Atualmente, as regras de funcionamento da
Ouvidoria estao regulamentadas pela
Resolucao CMN n° 4.860/2020.

Onde estamos?

A Ouvidoria do Banco da Amazbnia esta
localizada no 13° andar, Bloco B do prédio
Matriz, na Avenida Presidente Vargas, n° 800,
bairro Campina, em Belém-PA. O acesso €
facil, inclusive para pessoas com deficiéncia
ou mobilidade reduzida.

Para Quem reportamos?

A Ouvidoria se reporta diretamente ao
Conselho de Administracao (CONSAD), o mais
alto orgao de deliberagao e orientacao do
Banco, garantindo que nossas atividades
sejam alinhadas aos interesses institucionais.

A missao da Ouvidoria é atuar como canal de
comunicagao independente e imparcial,
assegurando o tratamento adequado das
manifestacbes dos clientes e usuarios e
contribuindo para o aprimoramento continuo
dos produtos e servicos.

A visao da Ouvidoria é consolidar-se como
instancia qualificada de resolugao de
manifestagoes, promovendo melhorias nos
produtos e servicos por meio da escuta ativa
e de analises criticas das manifestacoes dos
clientes e usuarios.

A Ouvidoria atua com base em valores que
refletem sua cultura organizacional e seu
compromisso  com  0s  manifestantes
destacando-se: empatia, objetividade,
confidencialidade, tempestividade,
efetividade e inovagao.

Quem somos?

Composta por 4 empregados, do quadro efetivo e
com certificagcao em Ouvidoria, sendo:

1 Ouvidor, com mandato de 36 meses (renovavel
por mais 36, uma unica vez).

3 Assessores, prontos para garantir que cada
manifestagao seja tratada com a devida atengao e
cuidado.

Como atuamos?

Atuamos com transparéncia, independéncia e
imparcialidade. Nossa missdao é assegurar que
todas as vozes sejam ouvidas e tratadas de forma
justa.
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Funcionamento da Ouvidoria

Como a Ouvidoria € a ultima instancia de atendimento, € necessario que o manifestante tenha
registrado sua demanda previamente no SAC, e caso a insatisfagao permaneca, podera solicitar
reanalise da demanda, atraves de um dos canais de atendimento da Ouvidoria:

| 2 a [ o
- - -
Registre a A Ouvidoria analisa Encaminha ao setor Retorna ao manifestante

manifestagao a manifestagio responsavel com a resposta
para providéncias conclusiva

Processo ocorre em até 10 dias uteis

Além do tratamento individual das demandas, a Ouvidoria realiza analises quantitativas e qualitativas
das manifestagOes recebidas, identificando eventuais fragilidades, recorréncias e oportunidades de
melhorias, com foco na elevagao do padrao de atendimento e na satisfacao do cliente.

Canais de atendimento Ouvidoria
ﬁ a | SITE INSTITUCIONAL
mk www.bancoamazonia.com.br

\ TELEFONE LIGAGAO GRATUITA
Q\\ 0800 722 2171

Dias Uteis, das 8h as 18h

Atendimento de demandas externas
direcionadas ao Banco da Amazonia

A Ouvidoria também recepciona e
analisa as demandas registradas em

orgaos de defesa do consumidor e em

plataformas publicas de reclamacao,
como o Sistema de Registro de

q TELEFONE PCD AUDITIVA OU DE FALA Demandas do Cidadao (RDR), do
') 0800 7211888 Banco Central do Brasil, o

24 horas por dia ProConsumidor, que centraliza o
atendimento realizado pelos
PROCONs, o Consumidor.gov.br,

que viabiliza a resolucao direta de

PRESENCIAL

O%T Po Ouvidoria do Banco da Amazénia

13° andar, Bloco B do prédio Matriz
conflitos entre consumidores e

CARTA

Ouvidoria do Banco da Amazonia
Av. Presidente Vargas, 800, Campina,
66.017-901, Belém-PA

empresas, e o Reclame Aqui, canal
independente de comunicagao entre

consumidores e empresas.



https://www.bancoamazonia.com.br/
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Analise do segundo semestre de 2025

Distribuicao das manifestacoes por canal de registro, recepcionados e
atendidos pela Ouvidoria.
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No segundo semestre de 2025, a Ouvidoria recebeu e tratou 338 manifestagoes registradas nos canais internos e
externos, representando um aumento de 50% em relacao ao semestre anterior, quando foram contabilizadas 225

manifestagoes. O crescimento foi mais expressivo nos canais externos RDR/BACEN e Consumidor.gov.

Panorama do cenario e resposta institucional

O cenario observado acompanha tendéncia verificada no setor financeiro, caracterizada pelo aumento de registros
nesses canais externos de reclamacgao e mediagao. Observa-se que, em parte significativa dos casos, os clientes nao
buscaram previamente os canais primarios de atendimento da instituicao, como CAC, SAC e, em sequida, a Ouvidoria,
recorrendo diretamente aos canais externos. Entre os fatores que contribuem para esse comportamento, destacam-
se a preferéncia crescente por atendimentos remotos e digitais, bem como a influéncia de contetidos divulgados por
influenciadores digitais e redes sociais, que frequentemente orientam os consumidores a recorrer diretamente a

plataformas externas.

Como resposta institucional a esse movimento, destaca-se a atuagao no Programa de Transformacao, na frente de
Multicanalidade, que contempla a ampliacdo e integracao dos canais de atendimento, com foco na melhoria do

acesso dos clientes e do relacionamento. As iniciativas buscam fortalecer a experiéncia do cliente e ampliar a

resolutividade nas etapas iniciais do atendimento.
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Analise qualitativa do tema de maior incidéncia

Distribuicdo das manifestagdes por tema

o & -
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Operagdo de crédito Conta corrente Consulta CPF

No periodo analisado, o tema Operagoes de Crédito concentrou 65% das manifestacdes registradas, sendo 63% desse
total (141 demandas) relacionadas a renegociag¢ao de dividas, majoritariamente por meio da plataforma Consumidor.gov.

As manifestagoes foram recepcionadas e tratadas pela Ouvidoria, com encaminhamento as areas responsaveis, em
conformidade com os normativos internos. Os demais temas também foram tratados junto as areas competentes, com
foco na melhoria continua de processos e da experiéncia do cliente.

A predominancia do tema esta associada, principalmente, ao volume de solicitagdes de renegociacdo de dividas e ao
papel institucional da Entidade como facilitadora de crédito, especialmente no ambito dos Fundos Constitucionais, nao

refletindo, necessariamente, inconformidades nos produtos ou processos.

Ainda assim, o cenario evidencia oportunidade de aprimoramento nos fluxos de renegociacao, tema que ja se encontra
em tratamento no ambito do Programa Transformacao.

Indicadores de qualidade da Ouvidoria

Ranking Banco Central Pesquisa de satisfagao

O Eanco Central do E-ra_sil realiza Para aferir a satisfagdo dos
Rankings de Reclamacgdes das demandantes com as  solugdes
instituicées  financeiras, considerando apresentadas pela  Ouvidoria, é
aquelas que registram, no minimo, 30 disponibilizado formulario de avaliagéo.
reclamacdes reguladas procedentes no

RDR/BACEN por trimestre. Con!udg nac houve registros de
avaliagées pelos demandantes, no

e e eriodo.
O Banco da Amazénia ndo figurou nos P

rankings, em razdo do reduzido numero

de reclamacdes reguladas no 3° e 4° Itens do formulério, conforme a Resolugdo
trimestres de 2025 registradas no CMN n2 4.860/2020, e IN BCB n2 265/2022:
RDR/BACEN no periodo. Item 1- “em uma escalade 1a5, sendo 1o
nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto, avalie a solugdo
apresentada pela ouvidoria para a sua
24 demanda”;

20 Item 2 - "em uma escalade 1a5,sendo 1o
nivel de satisfacio mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto, avalie a qualidade do
atendimento prestado pela ouvidoria®

Reclamagoes reguladas

4* trimi25s



https://www.bcb.gov.br/meubc/rankingreclamacoes
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Aspectos de impacto e desempenho da Ouvidoria

No periodo analisado, o desempenho operacional da Ouvidoria foi influenciado pela combinagao entre a modernizacao
dos instrumentos de gestao e o crescimento do volume de manifestagoes.

Destaca-se a implantagao de nova ferramenta integrada as plataformas do Banco Central (RDR) e ProConsumidor, que
demandou ajustes operacionais e adequagao dos fluxos de trabalho. Como resultado, observou-se maior padronizagao,
centralizagao das informacoes e fortalecimento da rastreabilidade das demandas.

Paralelamente, houve aumento aproximado de 50% no volume de manifestacdes em relagao ao semestre anterior,
movimento que também se reflete nos demais canais sob gestdo da Ouvidoria. Nesse contexto, o prazo médio de
resposta das manifestagdes tratadas diretamente pela unidade passou de 6 para 12 dias Uteis. Das 31 manifestagoes
elegiveis, a maior parte teve prorrogagdo dentro dos limites regulamentares, sendo registradas 5 ocorréncias de
extrapolagao de prazo.

A analise integrada desses fatores indica que o desempenho observado esta associado ndo apenas a dinamica da
Ouvidoria, mas também a distribui¢do e ao direcionamento das demandas nos diferentes niveis de atendimento.

Diante disso, encontram-se em avaliagao iniciativas voltadas ao aprimoramento dos fluxos, especialmente nos canais
Consumidor.gov.br e Reclame Aqui, com foco em maior aderéncia entre a natureza das manifestagoes e seu tratamento,
buscando ganhos de eficiéncia e tempestividade na jornada de atendimento do manifestante.

Conclusao

O semestre foi marcado pela transicao decorrente da modernizagao dos instrumentos de gestao da Ouvidoria, em um
contexto de crescimento das demandas, com reflexos nos indicadores operacionais, especialmente no prazo de resposta.

Por outro lado, as iniciativas implementadas representam avango na consolidagao de um modelo mais integrado e
alinhado as exigéncias regulatorias e as expectativas dos clientes.

Nesse cenario, refor¢a-se a importancia do continuo aprimoramento dos fluxos de atendimento e da adequada alocagao
das demandas, contribuindo para o equilibrio entre volume, qualidade e tempestividade.

A atuacdo da Ouvidoria, nesse contexto, reafirma seu papel na identificacdo de tendéncias e no apoio a evolucao
continua dos processos institucionais.




Equipe Ouvidoria

Ouvidora

Valeria de Carvalho Pinheiro

Assessores

Izabela Maria Pereira Santos

Maria de Fatima Costa Freitas

Valberto Costa Maciel
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Av. Presidente Vargas 800
Telefone (Geral): 4008-3999

CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (CAQ)
Telefone 4008-3888

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (SAQ)
Telefone: 0800 727 72 28
Telefone: 0800 7211888 - Exclusivo para deficientes auditivos ou de fala

CANAL DE DENUNCIAS
Telefone: 0800 744 1000

OUVIDORIA
Telefone: 0800 722 2171

IMPRENSA
E-mail: imprensa@basa.com.br

F)
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