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| - APRESENTACAO

Em atendimento ao disposto no art. 18-A, da Lei n® 7.827, de 27.09.1989, com a alteragéo
dada pelo § 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 instituigdo 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, reclamactes 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 Gltimo também o
responsavel pela operacionalizagdo das atividades bancarias.

As atribui¢cdes do ouvidor da Ouvidoria do FNE s&o exercidas cumulativamente pelo ouvidor
da SUDENE, conforme disp8e os normativos acima referenciados.

Consoante a esses instrumentos legais, esta Ouvidoria apresenta o Relatério de
Desempenho do Exercicio de 2025, enfatizando que a elaboracdo deste documento € um
trabalho realizado em parceria com o Banco do Nordeste do Brasil — BNB, uma vez que as
manifestacdes dos clientes sdo encaminhadas tanto para aquela instituicdo bancaria, como
também para a Ouvidoria do FNE.

Observamos também que houve uma demanda maior de manifestacbes sendo
recepcionadas pela Ouvidoria do 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
Gestédo de Fundos, Incentivos e de Atracdo de Investimentos (DFIN), particularmente a
Coordenacao-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 manifestagfes 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 alteragdes e normas complementares.



Il - Mapa Estratégico

O Mapa Estratégico da Ouvidoria do FNE (Fundo Constitucional de Financiamento do
Nordeste) esta alinhado as diretrizes do Plano Estratégico do Banco do Nordeste (operador
do fundo) e da Sudene (instituicdo responséavel por instituir a ouvidoria do FNE). O modelo
adota uma representacao gréafica focada em resultados (eficiéncia, eficacia e efetividade)
baseada na ética e na transparéncia, integrando o direcionamento aos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS).

O funcionamento e a estruturacdo estratégica da unidade estdo divididos nos seguintes
pilares fundamentais:

a. Finalidade

Fortalecer a transparéncia, a participacdo social e a confianca dos usuarios na gestéo do
FNE, por meio da escuta qualificada, da mediacao institucional e da promocdo da melhoria
continua dos servicos e processos relacionados ao Fundo.

b. Missao

Acolher, analisar e dar tratamento adequado (informacgdes, sugestdes, elogios, solicitaces,
reclamacdes e dendncias) aos agentes econémicos, entidades representativas e sociedade
civil guanto aos procedimentos e rotinas dos processos do FNE.

c. Viséo
Consolidar-se como um canal de interlocucao essencial que garanta a transparéncia, reforce

a participacao cidada, fortaleca o controle social e melhore continuamente os servicos do
fundo.

d. Valores

Imparcialidade, ética, acessibilidade, sigilo, eficacia no atendimento e compromisso com o
desenvolvimento regional.

e. Objetivos Estratégicos

Promover a mediagdo construtiva, reduzir o prazo de respostas aos usuarios, assegurar o
cumprimento da Lei de Acesso a Informacéo e da Lei n°® 13.460/2017, e fornecer subsidios
gerenciais para o aperfeicoamento das politicas do FNE.



- ATIVIDADES

a. Total de Demandas da Ouvidoria do BNB — 2025
Numeros referentes a Ouvidoria do BNB (todos os canais) no decorrer do exercicio de 2025:

TABELA 1 - TOTAL DE DEMANDAS OUV/BNB - 2025

MES | QUANT. DEMANDAS
Janeiro 32
Fevereiro 50
Marco 65
Abril 54
Maio 32
Junho 26
Julho 49
Agosto 39
Setembro 35
Outubro 54
Novembro 51
Dezembro 55
TOTAL \ 542

Fonte: OUV/BNB

b. Total de Demandas OUV/FNE - 2025 na Plataforma Fala.BR
Numeros referentes a Ouvidoria do FNE, junto & SUDENE, no decorrer do exercicio de 2025.

Durante o exercicio de 2025, foram encaminhadas a Ouvidoria do FNE, através da Plataforma
Fala.BR, 10 manifestagfes, distribuidas entre Fonte FNE (7) e Outras Fontes (3), conforme
discriminado na Tabela 2 abaixo:

TABELA 2 — TOTAL DE DEMANDAS OUV/FNE - 2025 (Fala.BR)

OUTRAS

MES FONTE FNE FONTES TOTAL
Janeiro - - -
Fevereiro 1 1 2
Marco 1 1 2

Abril 1 1 2



Maio - - -
Junho - - -
Julho - - -
Agosto 2 - 2
Setembro - - -
Outubro - - -
Novembro - - -
Dezembro 2 - 2
TOTAL ‘ 7 3 10
Fonte: OUV/FNE

c. Total de Demandas OUV/BNB por Estado
TABELA 3 -TOTAL DE DEMANDAS POR ESTADO

ESTADO DEMANDAS ‘ % DO TOTAL

Bahia 131 24,2%
Maranh&o 88 16,2%
Ceard 64 11,8%
Pernambuco 58 10,7%
Piaui 52 9,6%
Paraiba 40 7,4%
Minas Gerais 33 6,1%
Rio Grande do Norte 27 5,0%
Alagoas 19 3,5%
Nao Especificado 17 3,1%
Sergipe 11 2,0%
Espirito Santo 2 0,4%
TOTAL 542 ‘ 100%

Fonte: OUV/BNB



d. Reclamacdes por Segmento OUV/BNB - 2025

Os segmentos de clientes em todos o0s canais apresentaram 0s seguintes tipos de
reclamacéo, conforme Tabela 4:

TABELA 4 — RECLAMACOES POR SEGMENTO OUV/BNB

SEGMENTO DO CLIENTE .~ RECLAMAGCOES ‘ % TOTAL

Microempreendedor Rural 169 31,2%
Micro e Pequena Empresa 116 21,4%
Microempreendedor Urbano 111 20,5%
Agricultura Familiar 54 10,0%
Pequeno e Miniprodutor Rural 43 7,9%
Pessoa Fisica 35 6,5%
Empresarial 11 2,0%
Médio Produtor Rural 1 0,2%
Pessoa Juridica 1 0,2%
Agronegocio Pessoa Fisica 1 0,2%
TOTAL \ 542 \ 100%

Fonte: OUV/BNB

e. Reclamacgcfes OUV/BNB (Total por Programa)

Referente aos Programas com recursos oriundos do Fundo Constitucional de Financiamento
do Nordeste (FNE) tivemos a seguinte distribuigéo:

TABELA 5 - RECLAMACOES OUV/BNB (TOTAL POR PROGRAMA)

PROGRAMA RECLAQ"AQOE % TOTAL
PRONAF GRUPO "B" - FNE 90 17%
CREDIAMIGO 84 15%
FNE-MPE-COMERCIO 71 13%
PRONAF-MAIS ALIMENTOS - FNE 41 8%
FNE-MPE-SERVICOS 36 7%
PRONAF-B/PLANO-SAFRA SEMIARIDO 35 6%
RURAL 34 6%
PRONAF MULHER - FNE 20 4%
PRONAF SEMIARIDO - FNE 17 3%

FNE-MPE-TURISMO 15 3%



FNE/PRONAF-S.ARID/SECA-2012-OUTROS 12

FNE-COMERCIO 12
FNE VERDE SOL PESSOA FiSICA 9
FNE-MPE-INDUSTRIA 6
FIES ESTUDANTE 6
PRONAF GRUPO "A" - FNE 6
OUTROS* 48
TOTAL 542

OBS: OUTROS — Demais programas com no maximo 5 (cinco) demandas.

f. Reclamacdes Ouvidoria BNB (Total por Assunto)

2%
2%
2%
1%
1%
1%
9%
100%

TABELA 6 — RECLAMACOES OUVIDORIA BNB (TOTAL POR ASSUNTO)

ASSUNTO
RENEGOCIACAO/LIQUIDACAO DE DIVIDAS
Manifestacdo de renegociacdo de divida sem condi¢des definidas pelo cliente

Manifestacdo de renegociacdo de divida com base na legislacdo de
superendividamento

Impossibilidade de renegociar pelo valor proposto pelo Banco
Questionamento sobre regularizacao de operacdo em atraso/irregular
N&o enquadramento da divida em dispositivo legal
Demora na tramitacédo de proposta de renegociacdo de divida
Outros

ANALISE/CONTRATACAO DE CREDITO
Questionamento sobre operacdes de crédito
Demora na tramitacado de proposta de concessao de crédito
Questionamento do indeferimento de proposta de concessao de crédito
Outros

ATENDIMENTO
N&o recebimento de documentos (contratos, boletos, extratos, célculos, etc.)

Questionamento sobre documentagédo (contratos, boletos, extratos, calculos,
etc.)

Outros

RESTRICAO CADASTRAL
Inclusdo/Manutencao/Demora na baixa de registro no SCR
Inclusdo/Manutencéo indevida de restricdo cadastral

Desconhecimento da divida que gerou restricdo cadastral

DEMANDAS
228
122
37

24



Outros 1

PAGAMENTO 39
N&o reconhecimento de divida 26
Outros 13

DESEMBOLSO 34
Demora na liberacdo de recursos sem especificacdo de motivo 28
Outros 6

COBRANCA 19
Questionamento sobre a cobranca judicial de divida 9
Cobranca da parcela diferente do contratado 6
Outros 4

SEGURO 11

Questionamento na contratacdo de seguro
Outros

TARIFAS, ENCARGOS OU ANUIDADES
Outros

CONTA-CORRENTE / GARANTIA / CONTESTAGCAO DE DEBITO

ga o o »~ N

TOTAL 542




IV — CONCLUSOES

Embora tenha sido institucionalizada em dezembro de 2018 e sua divulgacdo ocorra através
de diversos canais, incluindo em links disponibilizados nas paginas eletronicas 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 relagéo direta que 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, 2025, foram 10 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do FNE
enquanto que pela Ouvidoria do BNB (todos os canais) foram 542, representando um
crescimento de 30% em relacdo ao exercicio anterior (417 em 2024).

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 comunicacédo e resolucao
de problemas. A conscientizacdo sobre a funcéo e o papel da Ouvidoria pode contribuir para
um maior uso e eficicia desse recurso, garantindo assim uma prestacdo de servicos mais
abrangente e transparente dentro do contexto do FNE.

V - SIGLAS

BNB - Banco do Nordeste do Brasil

CGDF - Coordenacdo-Geral de Fundos de Desenvolvimento e Constitucional de
Financiamento

DFIN - Diretoria de Gestdo de Fundos, Incentivos e de Atracéo de Investimentos
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo
FNE - Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste
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