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Relacionamento com o Cliente ) e H

Atendendo a Resolucao 4.433 do Conselho Monetario Nacional, a Ouvidoria foi
instituida com o proposito fundamental de representar o cliente em todos os niveis
do BRP, com imparcialidade, pontualidade, sendo uma ferramenta de transformacao
para o fortalecimento do relacionamento, potencializando resultados de melhorias
em seus produtos, no intuito de manter a satisfacao do cliente.

Reforcando esse compromisso, os Ouvidores do BRP possuem certificacao, estando

aptos a fazerem as mediacdes pertinentes a manifestacdo apresentada.



Ouvidoria em Numeros
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No segundo semestre de 2025 foi
registradas 221 manifestacbes  na
Ouvidoria, em seus canais habituais

Manifestacoes de Ouvidoria

Solicitacdo -
REdamEG§G _

Pesquisa de Satisfacao

A Ouvidoria atua em conjunto com as demais areas
para garantir a solucao do problema apresentado pelo
cliente, com o compromisso de cumprir com o prazo
regulamentar estabelecido pelo Banco Central do
Brasil, devido a alta demanda ao novo produto Crédito
do Trabalhador e adequacgdes internas o prazo de
resposta ultrapassou em alguns casos.

Prazo de resposta definitiva até 10 dias Uteis

m até 10 dias Uteis mais que 10 dias uteis

Seguindo a Resolucdo 4.629 e as circulares 3.880 e 3.881 do CMN/Bacen a Ouvidoria solicita feedback aos
clientes, realizado através de contato telefonico, sobre o atendimento prestado e a solugcao apresentada por
este canal. As notas vao de 1 a 5 e os resultados sao usados para definir estratégias e aprimorar processos.
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Atendimento da Ouvidoria

Volume de Atendimento: Canal da Ouvidoria Acionado
Ouvidoria

e-mail telefone / DDG

O BRP disponibiliza o acesso a Ouvidoria:

Telefone 0800-941-4600
E-mail: ouvidoria@bpr.com.br
Correspondéncia: Av. Presidente Vargas, 2121, 42 andar — Edificio Times Square

CEP: 14.020-260 Ribeirdao Preto/SP



mailto:ouvidoria@bpr.com.br
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Estrutura da Ouvidoria ) e H

d0anos

Para que seja cumprida a finalidade do componente de Ouvidoria no BRP, a seguinte estrutura esta
vigente:

Conselho de
Administracao
Audito ria |
Interna

Ditetonia QOuvidoria
Administrativa




banco

Consideracdes Finais ) e J
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A atuacao da Ouvidoria do BRP tem sido fundamental para influenciar possiveis correcdes, uma vez que
atua como fonte mediadora entre os diversos departamentos envolvidos, mantendo sempre o foco no
conhecimento do nivel de expectativa e satisfacao dos clientes do banco, buscando sempre humanizar
e personalizar o atendimento, possibilitando uma comunicacao facilitada, caracterizada pela presteza
no atendimento.

Por ser uma atividade institucional, de representacao autbnoma e independente, a ouvidoria do BRP

almeja analisar e aperfeicoar sua ordem sistémica, com o objetivo maior de prevenir novas ocorréncias

de falhas.
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