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MINISTERIO DA IN]’EGRA(;AO E DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL
SUPERINTENDENCIA DO DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE
Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste — FNE

Relatério de Atividades Exercicio 2023

| — Apresentacgéo

Em atendimento ao disposto no art. 18-A, da Lei n° 7.827, de 27.09.1989, com a alteragéo
dada pelo 8§ 2° do art. 18-A, da Lei n° 12.716, de 21.09.2012, o Conselho Deliberativo desta
Superintendéncia, a par da Proposicdo n° 118/2018, de 13.06.2018, através da Resolucdo n°
120/2018, de 11.12.2018, aprovou a instituicdo da Ouvidoria do Fundo Constitucional de
Financiamento do Nordeste — FNE, bem como a sua organizacdo e funcionamento -
Regulamento.

A Ouvidoria do FNE tem como objetivo atender as sugestdes, reclamacdes e pedidos de
informacéo dos cidadaos, que se utilizam dos recursos provenientes do Fundo Constitucional de
Financiamento do Nordeste. O FNE, administrado pelo Ministério da Integracdo e do
Desenvolvimento Regional - MIDR, assim como pela Superintendéncia do Desenvolvimento do
Nordeste - SUDENE e Banco do Nordeste do Brasil - BNB, sendo este ultimo também o
responsavel pela operacionalizagdo das atividades bancarias.

As atribuicbes do ouvidor da Ouvidoria do FNE s&o exercidas cumulativamente pelo
ouvidor da SUDENE, conforme dispde os normativos acima referenciados.

Consoante a esses instrumentos legais, esta Ouvidoria apresenta o Relatério de
Desempenho do Exercicio de 2023, enfatizando que a elaboracdo deste documento é um
trabalho realizado em parceria com o Banco do Nordeste do Brasil — BNB, uma vez que as
manifestacbes dos clientes sdo encaminhadas tanto para aquela instituicdo bancaria, como
também para a Ouvidoria do FNE.

Observamos também que houve uma demanda maior de manifestagcbes sendo
recepcionadas pela OUV/BNB. Isso ocorre porque os clientes do FNE se dirigem
preferencialmente ao Banco do Nordeste e ndo a Ouvidoria do FNE, uma vez que tratam de suas
operacdes bancérias diretamente com o banco.

A Ouvidoria do FNE tem como areas solucionadoras as estruturas funcionais da Diretoria
de Gestdo de Fundos, Incentivos e de Atracdo de Investimentos (DFIN), particularmente a
Coordenacédo-Geral de Fundos de Desenvolvimento e Financiamento (CGDF) e o Banco do
Nordeste do Brasil - BNB, instituicdo financeira operadora dos recursos desse Fundo, para onde
sdo encaminhadas as manifestacdes que necessitem de tratamento e pronunciamento técnicos
especificos, observadas suas respectivas competéncias, conforme institui a Lei n° 7.827, de 27
de setembro de 1989, e suas alteracdes e normas complementares.



Il - Sudene (MAPA ESTRATEGICO)

a. Finalidade
A Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste — SUDENE, criada pela Lei
Complementar n°® 125, de 03/01/2007, € uma autarquia especial, administrativa e
financeiramente autbnoma, vinculada ao Ministério da Integracdo e do Desenvolvimento
Regional - MIDR, tendo como objetivo promover o desenvolvimento includente e
sustentavel da area de sua atuacdo e a integracdo competitiva da base produtiva regional
na economia nacional e internacional.

b. Misséo
Promover o desenvolvimento includente e sustentavel do Nordeste e do norte de
Minas Gerais e Espirito Santo, por meio do planejamento, da articulacdo e do estimulo a
inovacao, para aumento da cooperatividade regional e melhoria da qualidade de vida.

C. Visao
Ser reconhecida pela sociedade como agente relevante no planejamento,
implementacéo e avaliacdo das politicas publicas, visando o aumento da competitividade,
0 incentivo a inovacao e a reducdo das desigualdades sociais.

d. Valores
Comprometimento com o interesse publico; Inovacdo; Etica; Foco em
resultados; Cooperacdo; Pensamento sistémico e Valorizacéo das pessoas.



Ill— Atividades

a. TOTAL DE DEMANDAS OUV/BNB-2023

NuUmeros referentes a Ouvidoria do BNB, no decorrer do exercicio de 2023:

TABELA 1
TOTAL DE DEMANDAS OUV/BNB-2023
MES QUANT. DEMANDAS
Janeiro 30
Fevereiro 13
Marco 32
Abril 28
Maio 27
Junho 43
Julho 64
IAgosto 53
Setembro 32
Outubro 29
Novembro 36
Dezembro 36
TOTAL 423

Fonte: BNB
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b. TOTAL DE DEMANDAS OUV/FNE-2023 NA PLATAFORMA Fala.BR

Numeros referentes a Ouvidoria do FNE, junto a Sudene, no decorrer do exercicio

de 2023.
Durante o exercicio de 2023, foram encaminhadas a Ouvidoria do FNE, através da

Plataforma Fala.BR, 11 manifestacdes, sendo 3 Solicitacbes, 2 Comunicagbes, 2
Reclamacdes, 2 Denudncias, 1 Sugestdo e 1 Simplifique, conforme discriminado na
tabela 2 abaixo:

TABELA 2
TOTAL DE DEMANDAS OUV/FNE-2023 Fala.BR
MES QUANT. DEMANDAS
Janeiro 1
Fevereiro 1
Marco -
Abril 2
Maio 1
Junho 2
Julho 1
IAgosto 1
Setembro 1
Outubro -
Novembro 1
Dezembro -
TOTAL 11

Fonte: OUV. FNE
C. TOTAL DE DEMANDAS OUV/BNB POR ESTADO.

No ano de 2022, os Estados com maior nimero de manifestacdes de reclamacdes

foram: Ceara (30,3%), Bahia (14,2%), Pernambuco (13,9%) e Maranh&o (8,4%).
Em 2023, o ranking ficou assim: Maranhao (20,3%), Paraiba (17,0%), Bahia e Ceara,
respectivamente, (14,4%).

TABELA 3
TOTAL DE DEMANDAS POR ESTADO

ESTADO DEMANDAS 1% DO TOTAL
Maranh&o 86 20,30%
Paraiba 72 17,00%
Bahia 61 14,40%
Ceara 61 14,40%
Pernambuco 45 10,60%
Piaui 44 10,40%
Minas Gerais 22 5,20%
Sergipe 14 3,30%
Rio Grande do Norte 8 1,90%
Alagoas 1,70%
Espirito Santo 3 0,70%

TOTAL 423 100%

Fonte: BNB



d.

RECLAMACOES POR SEGMENTO OUV/BNB

Os segmentos de clientes em todos 0s canais apresentaram 0S seguintes tipos de

reclamacao: Microempreendedor Rural (42,1%), Micro e Pequena Empresa (18,0%), Agricultura
Familiar (12,3%), Microempreendedor Urbano (9,9%), Pequeno e Miniprodutor Rural (9,2%),
Pessoa Fisica (6,4%), Empresarial (1,2%), Agronegoécio Pessoa Fisica (0,2%), Média Empresa

(0,2%), n&o se aplica (0,2%) e Pessoa Fisica “ndo vinculada” (0,2%), conforme tabela 4:

e.

Referente aos Programas com

TABELA 4
RECLAMACOES POR SEGMENTO OUV/BNB

SEGMENTO DO CLIENTE RECLAMACOES % TOTAL
Microempreendedor Rural 178 42,1%
; 18,0%

Micro e Pequena Empresa 76
Agricultura Familiar 52 12,3%
; 9,9%

Microempreendedor Urbano 42
Pequeno e Miniprodutor Rural 39 9,2%
Pessoa Fisica 27 6,4%
Empresarial 5 1.2%
IAgronegécio Pessoa Fisica 1 0,2%
Média Empresa 1 0,2%

0,
N&o se aplica 1 0,2%
0,
Pessoa Fisica “nao vinculada” 1 0,2%
TOTAL 423 100%
FONTE BNB

RECLAMACOES OUV/BNB (TOTAL POR PROGRAMA)

Financiamento do Nordeste (FNE), tivemos a seguinte distribui¢ao:

recursos oriundos do Fundo Constitucional

TABELA 5

RECLAMACOES OUV/BNB (TOTAL POR PROGRAMA)

SEGMENTO DO CLIENTE RECLAMAGOES 6 TOTAL

PRONAF GRUPO "B" -FNE 116 21,0%
AGROAMIGO Al 10,0%
FNE-MPE-COMERCIO 39 9,0%
RURAL 20 7.0%
FNE-MPE-SERVICOS 27 6,0%
PRONAF GRUPO- B/PLANO-SAFRA SEMIARIDO 23 5,0%
PRONAF SEMI-ARIDO-FNE 14 3,0%
PRONAF-MAIS ALIMENTOS (FNE) 14 3,0%
FNE-MPE-INDUSTRIA 13 3,0%
CREDIAMIGO 12 3,0%
FNE/PRONAF-S.ARID/SECA-2012-OUTROS 10 2,0%
PRONAF GRUPO "A" -FNE 10 2,0%
OUTROS (¥) 24 17,0%
TOTAL 423 100%

de



f. RECLAMA(;@ES OUVIDORIA BNB, TOTAL POR ASSUNTO.
TABELA 6
ASSUNTO DEMANDAS
RENEGOCIACAO/LIQUIDACAO DE DIVIDAS 219
Manifestacéo de renegociagdo de divida sem condigdes definidas pelo cliente 143
Manifestacao de renegociacao de divida com base na legislacéo de 25
superendividamento
Demora na tramitacao de proposta de renegociacdo de divida 16
Impossibilidade de renegociar pelo valor proposto pelo Banco 10
N&o acatamento de proposta de valor apresentado pelo cliente 10
Questionamento do indeferimento de proposta de renegociacéo de divida 4
Questionamento sobre regularizacdo de operagdo em atraso/irregular 4
N&o enguadramento da divida em dispositivo legal 3
Exigéncia de documentacédo para renegociacao de divida 1
Impossibilidade de renegociar divida com desvio de crédito/inaplicacdo de recursos 1
Impossibilidade de renegociar divida para empresa paralisada/encerrada 1
Permanéncia do saldo devedor do falecido em divida ndo solidaria 1
ANALISE/CONTRATACAO DE CREDITO 68
Questionamento do indeferimento de proposta de concessao de crédito 37
Demora na tramitacdo de proposta de concessédo de crédito 11
Questionamento sobre operacdes de crédito 9
N&o recebimento de boleto para pagamento de tarifa/ prestacdo de operacdo de crédito 3
Questionamento sobre P-FIES 3
Contestacdo de débito indevido em saldo de empréstimo/ financiamento 1
Demora da vistoria técnica para contratacdo de operacéo de crédito 1
Exigéncia de documentacao para concessédo de crédito 1
Questionamento da necessidade de regularizar operacdo em atraso/irregular para 1
contratar nova operacgdo de crédito
Suspeita de fraude na concessdo de empréstimo/financiamento 1
RESTRICAO CADASTRAL 35
Inclusdo/Manutencéo indevida de restricdo cadastral 14
Desconhecimento da divida que gerou restricdo cadastral 13
Demora na excluséo de restricdo cadastral apos formalizagéo da 6
renegociacao/liquidacéo de dividas
Inclusdo/Manutencdo/Demora na baixa de registro no SCR 2
ATENDIMENTO 32
Nao recebimento de documentos (contratos, boletos, extratos, calculos e etc.) 14
Questionamento sobre documentacéo (contratos, boletos, extratos, célculos e etc.) 9
Dificuldade em contatar agéncia/canais de atendimento 4
N&o recebimento de resposta do Banco 3
Tratamento inadequado no atendimento da agéncia 2
DESEMBOLSO / PAGAMENTOS / COBRANCA / SEGURO / TERIFAS, ENCARGOS 69

OU ANUIDADES / GARANTIA / CONTA-CORRENTE / SISTEMA DE COBRANCA

TOTAL




IV— PRINCIPAIS DEMANDAS 2023

Quadro comparativo 2022-2023, referente ao ranking das 5 principais demandas por
assunto:

DEMANDAS POR ASSUNTO

2022 2023

Quantidade por assunto
/ Demandas \

PAGAMENTOS / COBRANCA / 0 RENEGOCIAGAO/LIQUIDAGAO DE | 219
GARANTIA / TARIFAS, ENCARGOS.., DIVIDAS

RESTRICAD CADASTRAL NN 26

ANALISE/CONTRATAAO DE CREDITO | | 68
DESENBOLSO Iy

ANALIE/ CONTRATACAO DE
CREDITO s

ATENDIMENTO S 30

RESTRICAO CADASTRAL [ 35

i

ATENDIMENTO | 32

DESEMBOLSO / PAGAMENTOS /

RENEGOCACAOY LIQUDACAD DE 10 COBRANGA/SEGRO/ TERFAS, [y ¢
W \\J.Fiﬁ‘ﬁi?iﬁﬁﬁ“ﬁ?ﬁ‘&?{u o j
0 20 4 6 & 100 10

TOTAL 274 TOTAL 423

V— CONCLUSOES

Embora tenha sido institucionalizada em dezembro de 2018 e sua divulgacdo ocorra
através de diversos canais, incluindo em links disponibilizados nas paginas eletrénicas da
SUDENE e do BNB, a Ouvidoria do FNE ainda enfrenta uma baixa demanda por parte dos
beneficiarios dos recursos desse Fundo que pode ser atribuida principalmente a relacdo direta
gue os beneficiarios estabelecem com o Banco do Nordeste do Brasil (BNB), operador do fundo.
Como mencionado, essa proximidade gera uma preferéncia dos beneficiarios em lidar
diretamente com o banco para resolver quaisquer questdes ou preocupacdes relacionadas aos
recursos do FNE.

No ano em referéncia, 2023, foram 11 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do FNE
enquanto que pela Ouvidoria do BNB foram 423.

No entanto, é fundamental que a Ouvidoria do FNE continue a ser divulgada e promovida
para garantir que os beneficiarios estejam cientes deste canal de comunicagédo e resolugao de
problemas e outros assuntos mais, caso sintam a necessidade. A conscientizagc&do sobre a funcéo
e 0 papel da Ouvidoria pode contribuir para um maior uso e eficacia desse recurso, garantindo
assim uma prestacao de servicos mais abrangente e transparente dentro do contexto do FNE.



VI- SIGLAS

BNB - Banco do Nordeste do Brasil

CGDF - Coordenacao — Geral de Fundos de Desenvolvimento e Constitucional de Financiamento
DFIN - Diretoria de Gestéo de fundos, Incentivos e de Atracéo de Investimentos

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao

FNE - Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste



MINISTERIO DA IN'[EGRAQAO E DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL
SUPERINTENDENCIA DO DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE
OUVIDORIA

Avenida Domingos Ferreira, 1967 — Edificio Souza Melo Tower
Boa Viagem — Recife/PE — CEP 51.111-021
Telefones: (81) 2102-2028 (Ouvidor) e (81) 2102-2108

DANILO JORGE DE BARROS CABRAL Superintendente
SAMARA ARCOVERDE CAVALCANTI Chefe de Gabinete
MANOEL ALEXANDRE COSTA LEITAO Ouvidor

Equipe Técnica:

MARIA MAGALI COSTA
FRANCISCO FERREIRA LIMA JUNIOR



