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RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA DE 2025

Contextualizacéao

Em conformidade com o disposto na Lei n° 13.460/2017 Art.14 Il, o presente relatorio

consolida as informagodes relativas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Fomento

Parana durante o ano de 2025.

Canais de atendimento

Sistema RDR/Bacen — portal do Banco Central do Brasil para registro de demandas

do cidadao;

SIGO (CGE-PR) - plataforma de comunicagao entre a populagéo e a Controladoria
Geral do Estado (CGE) do Parana;

Central de Atendimento (0800-644-8887) - telefone gratuito conforme determina a
Resolugdo CMN/BACEN 4.860/2020;

Consumidor.gov.br — plataforma disponibilizada pela Secretaria Nacional do

Consumidor do Ministério da Justica;

Pro Consumidor - desenvolvido pela Secretaria Nacional do Consumidor, conta com

atendimentos online registrados diretamente pelos Procons municipais;

Reclame Aqui - ferramenta utilizada para intermediar a relagdo entre empresas e

consumidores.
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lll. Nuamero de manifestagoes recebidas
1. Evolugao das demandas de 2025 més a més:

Evolugao das demandas por més ;
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
Total: 59 ocorréncias Total: 54 ocorréncias
2. Evolugao anual das demandas:

2020 2021 2022
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IV. Motivagoes das manifestagoes

Segundo dados dos relatérios do sistema SIGO, que consolida as demandas das demais

plataformas, em 2025 as manifesta¢des recebidas na Ouvidoria se dividiram em diversos

assuntos, consolidados abaixo:

Renegociacdo / cobranca de dividas

Demora / problemas na contratacdo de
financiamentos

Atendimento Fomento Parana
Agentes de crédito / Correspondentes
Sistema de informatica

Linhas de crédito

Transparéncia / Acesso a informacao

Parand Banco e outros

V. Pontos recorrentes
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Conforme verificado, o principal motivador para os clientes demandarem a Ouvidoria é:

e Solicitagbes e reclamagdes sobre renegociacao de dividas e negativagao nos

6rgaos de protecao ao crédito, bem como pedidos de negociagao de operagoes

ajuizadas ou n&o;
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Também s&o pontos recorrentes, ainda que em bem menor nimero:

e Questdes relacionadas ao atendimento dos agentes de crédito e
correspondentes;

o Negativa na contratagdo das operacdoes de crédito, em especial devido a
restricoes de Serasa, CADIN e endividamento.

¢ Dificuldades técnicas no acesso aos sistemas e no atendimento a duvidas com

a equipe proépria da Fomento Parana.

VI. Aperfeigoamentos sugeridos na prestacao de servigos

Com o intuito de dispender maior atengio aos temas mais demandados, conforme apontado

no item anterior, a Ouvidoria sugere as seguintes melhorias:

o Manter facilitagcdo permanente as renegociagdes de dividas, em especial durante as
campanhas promovidas pela Serasa e afins, com amplo acesso aos clientes que

possuem parcelas em atraso.
O objetivo é reduzir a inadimpléncia da carteira, regularizando as dividas com

condigbes especiais, dentro dos limites normativos permitidos pela Fomento Parana.

VIl. Providéncias adotadas para solucionar demandas

Nos relatdrios anuais, a Ouvidoria passou a propor melhorias e aperfeicoamentos na
prestacdo dos servicos de outras areas da Fomento Parana. Em 2023 e 2024 foram

sugeridas algumas ac¢des. Abaixo trazemos o acompanhamento:
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1. Facilitar renegociagcdo de dividas. Realizar mutirbes para regularizagdo de dividas

Status: Realizadas 2 campanhas em 2025 (julho e dezembro).

O percentual de ocorréncias relacionadas a renegociagao de dividas mostra que as
campanhas surtem efeito e incentivam os clientes a procurar a Fomento Parana para

regularizagao, tanto diretamente com a equipe de cobranga quanto com a Ouvidoria.
Foram enviadas mais de 12 mil cartas de cobranga administrativa ja com propostas
de regularizagdo e boleto para quitagao.

Iltem em atualizagcdo permanente.

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

crédito.

Status: concluido.

VIII. Conclusao

Por fim, ressaltamos que o componente organizacional Ouvidoria esta devidamente
registrado no Estatuto Social da Fomento Parana. A Ouvidoria esta estruturada conforme

normativos vigentes e de acordo com o porte da Fomento Parana.
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