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| - Apresentacao:

Em atendimento ao disposto no art. 18-A, da Lei n? 7.827, de 27.09.1989, com a
alteracdo dada pelo § 22 da Lei n? 12.716, de 21.09;2012, o Conselho Deliberativo desta
Superintendéncia, a par da Proposi¢do n? 118/2018, de 13.06.2018, através da Resolugdo n?
120/2018, de 11.12.2018, aprovou a instituicdo da Ouvidoria do Fundo Constitucional de
Financiamento do Nordeste — FNE, bem como a sua organiza¢do e funcionamento —
Regulamento.

A referida Ouvidoria, gerida por esta Superintendéncia, tem como objetivo atender as
sugestdes e reclamagbes dos agentes econémicos e de suas entidades representativas quanto
as rotinas e aos procedimentos empregados em todos os processos do Fundo Constitucional
de Financiamento do Nordeste e, bem assim, acolher e dar tratamento adequado as
solicitagdes, denulncias e elogios dos seus mutuarios ativos, inativos, prospectivos e/ou
potenciais, além de suas representagdes.

As atribuicdes do ouvidor da Ouvidoria do FNE é exercida cumulativamente pelo
ouvidor da SUDENE, conforme dispGe os normativos acima referenciados.

Consoante a esses instrumentos legais esta Ouvidoria apresenta o Relatério de
Desempenho do primeiro semestre de 2020, enfatizando as principais informagdes e dados
estatisticos, decorrentes das manifestacbes apresentadas pelos mutudrios/clientes desse
Fundo, classificando-os por origem/estado, segmentos e segmento de crédito. Por oportuno,
vale esclarecer que a elaboracdo deste documento estd fundamentada e apoiada em
informacGes e dados estatisticos disponibilizados pelo Banco do Nordeste, desde que a quase
totalidade das manifestacbes de ouvidoria, no ambito do FNE, apresentadas pelos
clientes/mutudrios desse Fundo, por suas iniciativas, estdo sendo encaminhadas diretamente
aquele Banco, ao invés da Ouvidoria do FNE, como era se esperar, mesmo considerando os
esclarecimentos e divulgacdo levados a efeito pela SUDENE através de seu “sitio eletronico” e
oficializacdo junto a entidades representativas das classes produtoras e empresariais.

Quanto a esse aspecto, vale esclarecer que no primeiro semestre deste exercicio a
Ouvidoria do FNE recepcionou tdo somente 8 manifestacbes que, frente ao quantitativo
daquelas recebidas diretamente pela Ouvidoria do BNB, sdo, relativamente, pouco
representativas. Dai porque se utilizar das estatisticas disponibilizadas pela Ouvidoria do BNB,



na elaboracdo desse relatério, particularmente no que tange a reclamacdes e denuncias, (ndo
ha registro de outros tipos de manifestacdes de Ouvidoria) de modo que se tenha indicativos e
referenciais da satisfacdo dos usudrios desse instrumento de crédito junto aos seus gestores.
Cabe aqui registrar que a Quvidoria do BNB n3do procede analise das manifestacées recebidas,
mas adota os requeridos registros, tanto quanto a recepcgdo, tratamento e providéncias de
resposta aos demandantes.

De outra parte, ndo podemos olvidar que as ouvidorias tém que no ambito de suas
atribuicbes oferecer canais e mecanismos conciliatérios, mediadores e solucionadores de
divergéncias, no caso, entre os tomadores de recursos desse Fundo e seus administradores.

Ademais, ndo devemos deixar de considerar que as reclamag¢des e denuncias trazidas
pelos usudrios dos recursos do FNE, apds os devidos tratamentos técnicos, constituem
relevantes subsidios a serem considerados para a melhoria dos servigos de crédito prestados
pelo seu agente operador financeiro e, bem assim, a formulagdo de diretrizes, linhas
programaticas e prioridades para aplicagdao dos recursos desse instrumento constitucional de
financiamento.

Il - ATIVIDADES:

No decorrer do primeiro semestre de 2020, foram apresentadas ao Banco do Nordeste
pelos clientes/mutuarios dos programas de crédito/financiamento do Fundo Constitucional de
Financiamento do Nordeste — FNE 195 manifestagGes, inclusive aquelas repassadas pela
Ouvidoria do FNE, sendo 180 tipificadas como de reclamagdes e 15 como denuncias, conforme
se pode observar nas tabelas 1 e 2. No que tange as reclamagdes, quando devidamente
tratadas por aquela instituicdo financeira, 83% delas foram classificadas improcedentes,
particularmente as demandas oriundas das micro e pequenas empresas (84%) e dos pequenos
e microprodutores rurais (75%), conforme se pode inferir da Tabela 1.

Tabela 1- Reclamagdes por Segmento
Primeiro Semestre — 2020

Em Unidade
Segmento/Porte Reclamagbes Total %
Procedente | Improcedente

Micro e Pequena Empresa 18 92 110 61,1
Pequeno e Miniprodutor Rural 6 18 24 13,3
Pessoa Fisica 1 16 17 9,4
Microempreendedor Rural 3 9 12 6,7
Agricultura Familiar - 7 7 3,9
Empresarial 2 2 4 2,2
Microempreendedor Urbano - 2 2 1,1
Agronegdcio - Pessoa Fisica - 1 1 0,6
Microempreendedora rural - 1 1 0,6
Ndo se aplica (*) 1 1 2 1,1
TOTAL 31 149 180 | 100,0

(*) Os demandantes ndo eram clientes do banco e ndo especificaram seus segmentos
Fonte: Ouvidoria do BNB.



A Ouvidoria do FNE tem como dreas solucionadoras as estruturas funcionais da
Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste — SUDENE e da instituicdo financeira
operadora dos recursos desse Fundo (BNB), para as quais sdo encaminhadas as manifesta¢oes
gue 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
alteragBes e normas complementares.

Ou seja, ao banco operador/administrador, entre outras atribuicdes cabe: a) aplicar os
recursos e implementar a politica de concessdo de crédito de acordo com os programas
aprovados pelo Conselho Deliberativo; b) definir normas, procedimentos e condi¢des
operacionais proprias da atividade bancaria...; e a SUDENE: a) aprovar as diretrizes, prioridades
e os programas de financiamento; e b) avaliar os resultados obtidos e determinar as medidas
de ajustes necessarias ao cumprimento das diretrizes estabelecidas.

Com relagdo a origem das manifestagdes, em particular daquelas concernentes a
reclamacgdes, elas procedem em sua maioria dos estados do Ceara, Bahia e Pernambuco, o que
pode resultar, principalmente, do perfil econdmico dessas Unidades da Federac¢do e de suas
representatividades no PIB regional e, consequentemente da capacidade de tomadores de
crédito, ndo sé em termos de valor, mas, principalmente em termos quantitativos de
demandantes e beneficidrios da concessdao de crédito, em especial aqueles de pequenos
portes.

Tabela 2- ReclamagGes e Dentincias por Estado
Primeiro Semestre — 2020

Em Unidade

Estado Reclamagodes Dentincias Total %
Ceard 53 2 55 28,2
Bahia 40 1 41 21,0
Pernambuco 20 4 24 12,3
Rio Grande do Norte 12 1 13 6,7
Sergipe 10 1 11 5,6
Maranhao 9 3 12 6,2
Paraiba 8 1 9 4,6
Minas Gerais 7 0 7 3,6
Piaui 7 0 7 3,6
Alagoas 6 1 7 3,6
Espirito Santo 3 0 3 1,5
Santa Catarina 2 2 2 1,0
S3o Paulo 2 1 3 1,5
Goias 1 0 1 0,5
TOTAL 180 15 195 100,0

Fonte: Ouvidoria do BNB.
Vistos em termos mensais, a apresentacdo e o tratamento dispensado as

manifestacdes concernentes a reclamagées e denuncias, ou seja, demonstracdo de
insatisfacdo relativa a prestacdo dos servicos e indica¢do de pratica de ato de irregularidade ou
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de ilicito, respectivamente comportaram-se, conforme consta da tabela 3, onde se evidencia,
estatisticamente,, uma “mediana” de 34 manifestacdes, considerando-se o total desses dois
tipos de demandas e 32 quando referenciadas apenas aquelas explicitadas como de
reclamagoes.

Tabela 3- Manifestagdes Recebidas por Més
Primeiro Semestre — 2020

Em Unidade

Més Reclamagoes Denuncias Total
Janeiro 18 0 18
Fevereiro 38 5 43
Margo 22 2 24
Abril 32 4 36
Maio 32 1 33
Junho 38 3 41
TOTAL 180 15 195

Fonte: Ouvidoria do BNB.

As motivagdes que levaram os mutuarios/clientes a proceder suas reclamacgdes,
ou seja, a registrar suas insatisfacbes em decorréncia da prestacdo de servicos de
crédito, seja através da Ouvidoria do FNE ou diretamente a Ouvidoria do BNB, estdo
discriminadas na tabela 4. A par do ali disposto, verifica-se que 65 (36%) dessas
reclamacdes centraram-se sobre o prazo para as analises e concessdao de crédito,
principalmente no que tange a demora para exame da proposta de concessdo de
crédito e do seu enquadramento nas normas, procedimentos e condigdes.

Quanto a esse aspecto, vale considerar que conquanto o FNE, no ambito de
suas diretrizes, deva destinar crédito diferenciado, principalmente as atividades
produtivas de pequenos e miniprodutores rurais e pequenas e microempresas, por
outra parte, deve se orientar pelas condi¢des préprias da atividade bancaria,
implementando uso criterioso dos recursos e adequada cautela quanto as exigéncias
de garantias (Lei N2 7.827/1989). Essas ponderacdes talvez expliquem a posicdo do
gestor financeiro desse Fundo.

Contudo, nao invalida que o Banco do Nordeste agilize os procedimentos de
anadlise, busque a simplificagdo e minimize os processos burocraticos, sem, contudo,
ferir os principios normativos, a fim de apressurar as tomadas de decisGes quanto a
formalizacdo da concessao de crédito, em especial para empreendimentos de mini,
micro e pequeno porte, como esta definido na Lei N2 7.827, antes citada, e em
legislacdes complementares. Perceptivel por meio dos dados disponibilizados pelo BNB
sdo justamente os tomadores classificados nesses portes de empreendedores que tém
apresentados maiores reclamacgdes.



Tratamento semelhante deve ser sugerido também as atividades de
renegociacao e liquidacdo de dividas, que representam 18% das reclamacdes totais
apresentadas. Com esse procedimento ndao se deve abstrair dos processos legais e
orientadores da administracdo desse instrumento de crédito, observadas as boas
praticas bancdrias.

Igualmente, ndo devemos deixar de registrar que ndo desembolsar e liberar os
recursos, objeto da contratacdo de crédito, em tempo habil e em consonancia com o
cronograma de investimentos aprovado, implica em adiar e postergar a concretizacao
de investimentos e de negdcios, o que vem de encontro ao estimulo e ao apoio a
concretizacdo da desejada ampliacdo e melhoria das atividades produtivas, bem como,
a possibilidade de atualizacdo e incorporacdo tecnoldgica ao processo produtivo, com
geracdo de emprego e renda, principalmente no &mbito dos pequenos
microempreendimentos.

Tabela 4 — Manifestagdes por Assuntos e Ocorréncias
Primeiro Semestre de 2020

Em Unidade

Assuntos/Ocorréncia Quant.
ANALISE/ CONTRATACAO DE CREDITO 65
Demora na tramitacdo de proposta de concessao de crédito 26
Falta de enquadramento nas regras de concessao de crédito 23
Questionamento do indeferimento de proposta de concessédo de crédito 5
Demais ocorréncias 11
RENEGOCIACAO/ LIQUIDACAO DE DIVIDAS 33
Demora na tramitacao de proposta de renegociacao de divida 12
N&o enquadramento da divida em dispositivo legal 8
Solicitacdo de renegociacdo de divida sem apresentacao de proposta 3
pelo cliente
Impossibilidade de renegociar divida para empresa paralisada/encerrada 3
Demais ocorréncias 7
DESEMBOLSO 21
Demora na liberacdo de recursos sem especificacdo de motivo 11
Demora do desembolso para pagamento de fornecedor 8
Exigéncia de documentacao para desembolso 2
PAGAMENTOS 17
Questionamento da perda do bénus de adimpléncia 8
Questionamento do aumento da parcela de operacdes de crédito 7
Demais ocorréncias 2
ATENDIMENTO / RESTRICAO CADASTRAL / GARANTIA /
CADASTRO / COBRANCA /TARIFAS, ENCARGOS OU ANUIDADES / 44
SEGURO / CARTOES / CONTESTACAO DE DEBITO
Demais Ocorréncias 44
TOTAL 180

Fonte: Ouvidoria do BNB. N&o inclui as manifesta¢des de denuncias



111 -CONCLUSOES E RECOMENDACOES:

Apesar de criada em dezembro de 2018 e ser objeto de divulgacdo e promocgdo através
do sitio eletrénico da SUDENE e, bem assim, oficializada junto as entidades representativas das
classes produtoras e empresariais, a Ouvidoria do FNE tem sido pouco demandada pelos
beneficiarios dos recursos desse Fundo, quando cotejada com as demandas levadas a efeito
junto a Ouvidoria do BNB, como ja referenciadas. Contudo, devemos entender que a Ouvidoria
do FNE, como as suas congéneres de natureza publica, tem no rol de suas atribuicdes nao sé
receber, tratar e responder as manifestacdes de ouvidoria e conceder acesso a informacao,
mas atuar como agente de mediagdo e conciliagdo de conflitos entre o cidaddo e os entes
prestadores de servigos publicos. Por essa o6tica, ela se imp&e como instancia de ponderagdo e
até mesmo de intermediacgao.

Em face dessas observagdes, sugere-se que esta Superintendéncia, através de sua
Ouvidoria e com o apoio da Assessoria de Comunicagdo Social e Marketing Institucional e da
Diretoria de Administragdao, envide esforgos no fortalecimento da divulga¢do da Ouvidoria do
FNE, como recomenda o Regulamento dessa Ouvidoria, inclusive disponibilizando linha
telefonica DDG — Discagem Direta Gratuita, a fim de viabilizar canais mais acessiveis aos mini e
microempreendedores, em especial.

Ao Banco do Nordeste, seria de se sugerir a ado¢do de procedimentos que viabilizem a
agilizacdo da tramitacdo das propostas de crédito e, bem assim, o atendimento requerido de
enquadramento dos pleitos de crédito, que tém constituido nas principais ocorréncias das
reclamagdes apresentadas pelos mutuarios desse Fundo Constitucional.
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