RELATORIO DE ATIVIDADES DA
OUVIDORIA

2° SEMESTRE DE 2021



O segundo semestre de 2021 foi marcado pelo retorno gradual das
atividades presenciais dos servidores da JUCEPAR, que ocorreu em grande
parte no més agosto. Mesmo com as mudancas, os atendimentos feitos pelo
“Fale Conosco” foram mantidos em dia pela equipe do SAC, o que refletiu em
gueda nos atendimentos da Ouvidoria. Este € um sinal positivo, pois entendemos
gue os cidadaos estao utilizando de forma adequada os canais de atendimento

disponibilizados.
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%+ QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS

Durante o segundo semestre de 2021 o SIGO (Sistema Integrado para

Gestdo de Ouvidorias) registrou 787 atendimentos, entre pedidos de acesso a

informacéo, elogios, sugestdes, reclamacdes, solicitagcdes e denuncias.

ACESSO A . - 2 ’

ATENDIMENTOS INFORMACAO ELOGIO SUGESTAO SOLICITACAO RECLAMACAO DENUNCIA TOTAL

JULHO 0 1 1 94 51 2 149
AGOSTO 0 0 0 69 50 2 121
SETEMBRO 0 0 1 83 43 3 130

OUTUBRO 0 1 2 61 35 0 99
NOVEMBRO 0 1 1 102 79 1 184
DEZEMBRO 0 1 1 64 35 3 104

TOTAL 0 4 6 473 293 11 787
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<> PERFIL DAS RECLAMACOES

Antes de serem analisados de fato, a Ouvidoria faz uma triagem em todos

os atendimentos classificando-0s por assunto.

Reclamacgdes

Outros assuntos [l 10

JUCEPAR - Servigos prestados pela Junta Comercial
do Parana - Administragao geral

Atendimento de relatores - Jucepar ] 2
Certiddo - Jucepar || 2
MEI - Jucepar || 2
Informacdes/gerais - Administracdo geral ] 3
Outros - Jucepar [l 5
Competéncia municipal - Outras Instancias [l 6
SAC - Jucepar B 6
Taxas - Jucepar [l 7
Informacio - Jucepar [l 8
Empresa Facil - Jucepar [l 8

Coordenadoria de registro e comércio - Jucepar [l 10

Informag0es sobre procedimentos - Administragao
geral

b

Informatica - Jucepar [ 11

Livros - Jucepar [ 12

Cadastro - Jucepar I 13

Informagdes sobre documentos e protocolos -
Administragdo geral

Andlise de processos - Jucepar [ NI <0

Sistemas/Jucepar - Tecnologia da informacdo e
comunicagao

I 2
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O grafico demonstra uma tendéncia de outros semestres: o assunto das

reclamacdes estd concentrado em questfes ligadas ao setor de informética,
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como problemas para utilizar o sistema Empresa Facil, e também reclamacdes

sobre andlise de processos feitas pelos relatores.

A respeito dos problemas com o sistema, o setor de informatica sempre abre
pedidos de atendimento junto ao nossSoO suporte para correcdo, ou mesmo
pedidos de melhoria no sistema como um todo, se for o caso.

Ja com relacédo as analises de processo, reiteramos que a Ouvidoria ndo é
uma via recursal. Seguimos normativas exaradas pelo Departamento Nacional
de Registro Empresarial e Integracdo (DREI), e a orientacdo sempre € de que
sejam realizadas as medidas formais para superar exigéncias que o0 usuario

entende como incorretas (art. 120 da IN 81).
% PROCEDENCIA DAS RECLAMACOES

Procedéncia das reclamagoes
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<> PERFIL DAS SOLICITACOES

SolicitacOes

Outros assuntos [l 9
Diversos - Outras Instancias ] 3
MEI - Jucepar || 4
Competéncia municipal - Outras Instancias ] 4
DBE - Jucepar [l 6
Outros - Jucepar [l 7
Livros - Jucepar [l 7
Certiddo - Jucepar [l 8
Informagdes/ legislacdo - Administracio geral [Jl] 9
Taxas - Jucepar [l 11
Informatica - Jucepar [l 12
Coordenadoria de registro e comércio - Jucepar [ I 21
Informacdo - Jucepar [ 24
Informagdes/gerais - Administracdo geral | NG 23

Cadastro - Jucepar |G 33

Informagdes sobre documentos e protocolos -
Administragdo geral

Analise de processos - Jucepar [ INININNGEI 43

Sistemas/Jucepar - Tecnologia da informagao e
comunicagao

I s

I 5

Informacgdes sobre procedimentos - Administracdo
geral
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Verificamos que o grande numero de solicitacbes se referem a
informacdes. Os usuérios normalmente tém dividas sobre como dar entrada em
processos, como reaproveitar, preencher dados, etc. Tendo isso em vista, a

Ouvidoria tem caminhado em parceria com o setor de comunicacao/informatica,
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a fim de transformar os dados em contetdo. Temos sugerido temas para posts
nas redes sociais e, especificamente durante este segundo semestre de 2021,
inauguramos um canal no Youtube com o objetivo de realizar lives e videos com

conteudo de interesse.

Um dos temas relevantes foi o fim da natureza juridica EIRELI. Pudemos
antecipar os questionamentos e com isso percebemos que 0s numeros de
solicitacbes a respeito do tema foram irrisérios. Ademais, ao receber um
guestionamento encaminhamos sempre o link com a explicacdo do tema. Isso

também ajudou a reforgar o trabalho feito pela equipe.

< PROCEDENCIA DAS SOLICITACOES

No grafico apresentado abaixo, resta demonstrado que a grande maioria
das solicitacbes sdo esclarecidas. Aquelas assinaladas como “Nao”
normalmente ndo possuem dados suficientes para providéncias, e
“Parcialmente” porque nao sdo demandas de competéncia das Ouvidoria.
Nestes casos, auxiliamos na medida do possivel, porém ndo respondemos

necessariamente aquilo que o cidadéo esperava.

Procedéncia das solicitagoes
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<> TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Como sempre reforcamos, a Lei 13460/2017 estabelece que a resposta
ao cidaddo deve ser dada em até 30 dias, com possibilidade de prorrogacao
justificada. De todo modo, estamos sempre buscando aprimorar as respostas e
melhorar o tempo, pois sabemos que as demandas sdo muito dinamicas e

necessitam de agilidade.

Abaixo, verificamos que o tempo médio de resposta ao longo do ano de
2021 ficou em 3 dias.
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< CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
JUCEPAR durante o segundo semestre de 2021 busca evidenciar os temas mais
procurados e também dar transparéncia a forma como os atendimentos séo

recebidos.

Com o retorno do trabalho presencial e a proximidade com as demais
areas, temos buscado estudar possibilidades para a melhoria dos servi¢cos
prestados, com base nas demandas recebidas. O objetivo é entender a
Ouvidoria como uma ferramenta de gestdo que propicie insights importantes

sobre como a populagéo esti experenciando 0s servicos.

Gostariamos aqui de registrar o agradecimento aos demais setores da
JUCEPAR que a cada dia entendem a importancia de devolver uma resposta
conclusiva aos cidadaos que buscam atendimento. Agradecimento especial ao
setor de informatica que tem sido parceiro na busca de solucdes para as

demandas trazidas pelos usuarios.



