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Consolida¢do das manifestagoes o FomentoParana

Segundo dados dos relatorios dos sistemas, em 2023 as manifestacdes recebidas

na Ouvidoria se dividiram em diversos assuntos, consolidados abaixo:

‘BlstemasFomentePR - Tecnologla da Informagdo & comunicacda: 1 (0.6%)
LICITAGOES - Transparéncla/Controle Soclal: 1 [0.8%)
RELAGAD DE SERVIDORES - Transparéncla/Cantrole Soclal: 1 (000%) "

Sistema de Informatica - Fomento Parana: 2 (1.1%)

2030 gEral: I (1.9%)

Agentes de créditoe - Fomento Parana: 8 (5.1%]

Parana Banco - Fomento Parana: 12 (8.7%)

Linhas de creédito - Foements Paranac 12 (0.7%)

__——--
Demora na contratacdo oo financlamentas - Fomento Parana: 13 (5.4%)
Trobe - Sam encaminhamenta: 16 2.0%)

Parand - Parand: 18 (10.1%)

R =17 a de dividas - Fomento Parana: 38 (50.0%)
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Diagnostico de falhas e recorréncia

As principais motivacdes dos atendimentos, recepcionados de forma
recorrente, sao:

- SolicitagOes e reclamacdes sobre renegociacao de dividas e negativacao
nos orgaos de protecao ao crédito;

- Dificuldades em obter por conta prépria os boletos atualizados para
pagamento;

- Reclamacgdes sobre atendimento de agentes de crédito e
correspondentes acerca das condicdes das linhas de crédito;

. CONTRATOS EFETIVADOS Numero de ocorréncias Ouvidoria
Proporcionalmente ao 19 SEMESTRE 2020  17.118 456 2,66%
numero de contratos 29 SEMESTRE 2020  17.645 229 1,30%
efetivados. o nimero de 19 SEMESTRE 2021  10.173 202 1,99%

N _ ) 29 SEMESTRE 2021  6.986 147 2,10%
ocorréncias de Ouvidoria 12 SEMESTRE 2022 4.739 90 1,90%
foi de 1,88% do total 29 SEMESTRE 2022  4.696 9% 2,04%

19 SEMESTRE 2023 4.460 109 2,44%

de operagbes em 2023. 29 SEMESTRE 2023 5.325 75 1,41%
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Para avaliar os servicos prestados e medir a satisfacao dos
usuarios e a percepcao da qualidade do atendimento, em
duas oportunidades ao longo do ano de 2023 a Ouvidoria
encaminhou pesquisa de satisfacdo a todos os usuarios Parana
gue cadastraram e-mail em suas ocorréncias nas mais
diferentes plataformas atendidas.

Entretanto, a Ouvidoria nao recebeu nenhuma resposta
nos formularios disponibilizados.

Para tentar obter significancia estatistica, a Ouvidoria UUVIDBHI“

manteve link permanente no portal institucional para a Vocé usou o servigo da
pesquisa e enviou aos demandantes juntamente 3 Ouvidoria da Fomento Paramss

resposta um pedido para participacao na avaliagao. Ajude-nos a melhorar

continuamente nosso atendimento

" respondendo esta pesquisa de
Da mesma forma, ndo recebemos nenhuma resposta avaliagdo de qualidade.

sequetr.

A Ouvidoria permanecera atenta a possibilidades de
novas formas de avaliacao dos servicos prestados.




Acompanhamento de Melhorias

- Conforme recomendacao do TCE-PR e em atendimento a Lei Federal n®
13460/2017 a Ouvidoria passou a propor melhorias e aperfeicoamentos na
prestacao dos servicos de outras areas da Fomento Parana.

Ao final do ano de 2022 a Ouvidoria sugeriu algumas melhorias a serem
realizadas pela instituicao. Abaixo trazemos o acompanhamento:

1. Acompanhamento pelas dreas de Mercado, Recuperacao de Créditos e AUDIN
do desempenho, performance e indicios de irregularidade de agentes de
crédito e correspondentes citados em reclamacdées e/ou denuncias.
Comunicacao devera ser formalizada pelo diretor responsavel pela Ouvidoria.

Status: Em atualizacao permanente.

2. Propor as areas de Recuperacao de Créditos e Tl que a emissao de 22 via de
boletos seja facilitada para o cliente, com valores de juros e multas atualizados.
Comunicacgao devera ser feita pelo Ouvidor por escrito as areas.

Status: concluido (dentro das limitagoes de algumas linhas).




Melhorias para 2024
T

- De acordo com as ocorréncias recebidas pela Ouvidoria no ano de 2023
sugerimos algumas melhorias a ser realizadas pela instituicao. Sao elas:

1. Facilitar renegociacao de dividas. Realizar mutirdes e campanhas com amplo
acesso aos clientes que estao em atraso para regularizacao de dividas com

condicOes especiais (dentro dos limites normativos vigentes).

2. Centralizar o recebimento de propostas por um canal Unico de acesso as linhas
de crédito.

3. A Ouvidoria recomenda a Administracao o desenvolvimento de uma
ferramenta de pesquisa em plataforma especifica para contemplar o previsto na
Lei Federal 13.460/2017.




Documento assinado digitalmente

WAGNER VANESKI
Ouvidor
Fevereiro/2024
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