Fomento

y
“a¥ Parana
' GOVERNO DO ESTADO
RELATORIO DO DIRETOR RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA
PRIMEIRO SEMESTRE/2021
l. INTRODUCAO

Em conformidade com o disposto na Resolucdo CMN/BACEN n° 4.860 de 23 de outubro de

2020, o presente relatério aborda os aspectos qualitativos e quantitativos acerca das

atividades desenvolvidas pelo componente organizacional Ouvidoria, referente ao periodo
compreendido entre 01/01/2021 e 30/06/2021.

ll. SECAO DESCRITIVA

a)

b)

Avaliacdo da eficacia da Ouvidoria

O periodo caracterizou-se pela continua atuacdo e aprimoramento do componente
Ouvidoria, permitindo uma avaliacdo de sua eficacia conforme a operacionalidade e

solucao dos casos registrados.

Adequacéo da estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria esta estruturada conforme exigéncia dos 6rgdos reguladores e de
acordo com o porte da Fomento Parana, tendo como Diretor Responsavel o Sr.
Heraldo Alves das Neves, Diretor Presidente desta instituicdo, e como Ouvidor o
funcionario Wagner Rafael Vaneski, e estd devidamente incorporada no Estatuto

Social da empresa.
O atendimento aos usuarios esta disponibilizado por meio dos canais:

- Telefonico gratuito 0800-644-8887, conforme determina a Resolugdo CMN/BACEN
4.860/2020;

- Eletrénico pelo e-mail ouvidoriafomento@fomento.pr.gov.br;

- Link no portal institucional — www.fomento.pr.qov.br - para o Sistema Integrado de

Gestdo de Ouvidorias (SIGO) - www.sigo.pr.gov.br - da Controladoria Geral do

Estado do Parang;
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- Portal www.consumidor.qov.br, disponibilizado pela Secretaria Nacional do

Consumidor, cujas demandas sado intermediadas pelos Procons estaduais;

- Portal Reclame Aqui — www.reclameaqui.com.br — site independente para

intermediar reclamac@es de consumidores e empresas.

O canal eletrdnico, via portal institucional com link para o SIGO, tem sido o mais
utilizado pelos interessados ja ha alguns semestres. No primeiro semestre de 2021
cerca de 70% das demandas foram recebidas pelo sistema SIGO.

Todas as demandas registradas na opcdo “Ouvidoria” do  portal

www.fomento.pr.gov.br sdo direcionadas para este canal, bastante completo, com

possibilidade de acompanhamento da demanda por parte do usuério e de controle
de todo o tramite da solicitac@o para os responsaveis da Ouvidoria.

COVID-19 - O Programa Parana Recupera, lancado pelo Governo do Estado em
marco de 2020 trouxe uma maior visibilidade & Fomento Parana e um recorde de

novos pedidos de financiamento em 2020.

Com a instituicdo sendo mais conhecida pelos paranaenses, com mais clientes
novos e novas linhas, um ndmero maior de ocorréncias na Ouvidoria foi gerado.
Pelos nameros fechados do primeiro semestre de 2021 percebemos que o nimero

de ocorréncias deve permanecer estavel nos patamares atuais.

Com o apoio das diversas areas da Fomento Parana, todas as ocorréncias do
semestre foram respondidas aos solicitantes / reclamantes dentro do prazo

estabelecido pelo Banco Central do Brasil.

Dos mais de 200 contatos recebidos, todos por meio dos canais ora citados, a
maioria se referia a reclamacdes e solicitacdes de informacdes sobre condi¢cdes para
renegociar dividas. Também recebemos diversas demandas acerca das linhas de

crédito e da rede de agentes de crédito e correspondentes, entre outros.

CENTRAL GRATUITA - Informamos que a Central de Atendimento gratuita acessivel
pelo telefone 0800-644-8887 tem sido usada ndo somente para demandas de
Ouvidoria como também como SAC, para dirimir davidas e fornecer sobre linhas de
crédito, rede de agentes, segunda via de boletos, renegociacdo de dividas, entre

outros diversos assuntos.
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Lembramos que todos os registros de atendimentos, procedentes ou ndao,

encontram-se arquivados em meio eletrénico na instituicao.

Ressaltamos que a Ouvidoria é dispensada a devida atencdo na instituicdo, haja
vista seu importante papel na orientacdo ao cidaddo e no envio de suas solicitacbes

diretamente para as areas responsaveis para o tratamento adequado.

O componente Ouvidoria mostra-se especialmente importante na intermediacdo de

conflitos entre os cidadaos/clientes e a instituicdo, em atuacdo de segundo nivel.

c) Exame de Certificagao

Quanto aos procedimentos complementares, no que tange ao cumprimento das
disposicdes relativas a obrigatoriedade de submisséo dos integrantes da Ouvidoria a
capacitacdo, informamos que o Ouvidor realizou em 2018 curso de Capacitacdo e
Certificacdo de Ouvidores de instituicbes financeiras realizado pela Associacao
Nacional das Corretoras e Distribuidoras de Titulos e Valores Mobiliarios, Cambio e
Mercadorias — ANCORD, preenchendo os requisitos elencados pela resolucdo do
BACEN.

Esta prevista para o segundo semestre de 2021 a atualizagdo da capacitagdo do
Ouvidor, bem como a capacitagdo de um novo Ouvidor substituto para atuar nas

auséncias do titular.

Il SECAO ESTATISTICA

Total de ocorréncias no primeiro semestre de 2021

Registradas Respondidas Pendentes Concluidas

202 202 00 202
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Segmentacdo por canal de recebimento

ESTATISTICAS OUVIDORIA - 12 SEMESTRE / 2021

CANAL | AN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | TOTAL
SIGO |21 | 23 [ 34 ] 21 | 17 [ 26 | 142
CENTRAL | o] 2 | 6] o | 7 | 7| =
RDR BACEN | 1] o | 2] 1] 2 | 1] s
CONSUMIDOR | 4] o | 2] 1 ] 1 | 1| 8
RECLAME AQUI o | o | 1] 4 | 4 | 1] 10
E-MAIL | o] o o] 5 | o | o] s
TOTAL GERAL |35 | 25 [ 43 ] 31 | 31 | 36 [ 202

Segmentacdo por tipo de ocorréncia

ESTATISTICAS OUVIDORIA - 12 SEMESTRE / 2021

TIPO | JAN | FEV [ MAR| ABR | MAI | JUN | TOTAL
RECLAMAGAO | 16 | 8 [ 19 ] 14 | 21 [ 19 | o7
SOLICITAGAO | 3] 11 [ 24 ] 14 | 8 [ 15| 8
DENUNCIA o] 2 [ o o | o | o | 2
OUTROS | 6| 4 [ o] 4 | 2 | 2 | 18

ELOGIO | o] o [ o] o] o [ o] o
TOTAL GERAL | 35 | 25 | a3 | 32 | 31 | 36 202
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Comparativamente aos semestres anteriores tem-se 0 seguinte panorama no que concerne
as reclamacoes:

PRIMEIRO SEGUNDO PRIMEIRO
SEMESTRE/2020 SEMESTRE/2020 SEMESTRE/2021
OCORRENCIAS 228 128 97
RESPONDIDAS 227 128 97
ATENDIMENTO 99,5% 100% 100%
IV CONCLUSAO

Pelas colocacdes postas, entendemos que a Ouvidoria da Fomento Parana tem cumprido as

determinag0es instituidas pelo regramento legal emanado pelo Banco Central do Brasil.

Curitiba, 16 de julho de 2021.

HERALDO ALVES  Assinado de forma digital

DAS por HERALDO ALVES DAS
NEVES:71343237904

NEVES:713432379 pados: 2021.08.27

04 14:53:50 -03'00"

HERALDO ALVES DAS NEVES
Diretor Presidente

Diretor Responsavel pela Ouvidoria
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