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1. INTRODUCAO

Em atendimento a Instrucdo Normativa CGE n° 08/2022 que
estabelece aos Agentes de Ouvidoria a elaboracao do Plano de Trabalho
de acordo com suas atividades e competéncias, apresentamos o “Plano
de Trabalho Anual referente ao exercicio de 2022” da Junta Comercial do
Parana, que tem como objetivo o planejamento das acfes e a fixacdo de
metas, no exercicio em questdo, contribuindo desta forma com o
aperfeicoamento continuo de todos os processos e acoes realizadas e
favorecendo na criacdo de uma rotina administrativa organizada e
eficiente, alinhada com os objetivos organizacionais e normas vigentes
nas areas de Ouvidoria e Transparéncia da Jucepatr.

Ressaltamos, por fim, que esta ferramenta de planejamento podera
sofrer alteracfes e ajustes em resposta as demandas internas e externas

gue vierem a surgir ao longo do presente exercicio.

2 . PLANO DE TRABALHO ANUAL — OUVIDORIA
2.1 OBJETIVOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Jucepar tem como principal objetivo intermediar as
relacdes entre os cidadaos e o 6rgéo, prestando informacdes e buscando
solugcbes para as questdes levantadas, sempre dentro dos prazos
estabelecidos pela legislacéo vigente. Serve também como instrumento de
defesa dos direitos do cidad&o, agindo de forma imparcial e independente,
garantindo desta forma a preservacdo dos aspectos éticos e de boa

governanca corporativa.
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Outro papel importante da Ouvidoria é que através das
manifestacdes e sugestdes recebidas diariamente € possivel aprimorar as
rotinas e processos de trabalho. Como resultado a entidade pode
promover a melhoria continua dos servicos prestados de forma eficiente e
eficaz em busca da exceléncia no atendimento.

Vale enfatizar também que é papel da Ouvidoria da Jucepar o
combate a pratica de atos corrupcao e de improbidade administrativa e
toda e qualquer denuncia sera tratada de forma sigilosa, quando

expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.

2.2 ATIVIDADES DO AGENTE DE OUVIDORIA — Exercicio 2022

Segue abaixo as principais atividades a serem desenvolvidas pelo

Agente de Ouvidoria durante o ano de 2022:

Periodo Y FMpAMP P REPNP |

Atendimento, triagem e acompanhamento diario das demandas
recebidas pelo SIGO

Acédo 1

Acdo realizada ao longo do ano que consiste na recepg¢éo, triagem
e direcionamento das manifestacdes ao setor responsavel.
Visamos também o aperfeicomento continuo desta agdo para que
as demandas sejem direcionadas corretamente e com celeridade
aos setores responsaveis.

Objetivo

Periodo

Monitoramento de prazos e das respostas encaminhadas ao
cidadao

Acéo 2

Acdo realizada ao longo do ano e consiste em monitorar se 0s
prazos de atendimento estdo sendo cumpridos. Analisamos
também se a resposta enviada foi apresentada de forma acertiva
e com celeridade, pois as respostas perdem a capacidade de
serem (teis caso sejam apresentadas no prazo incorreto.

Objetivo
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Periodo

Acédo 3

Divulgacéo do telefone e outras formas de contato com a
Ouvidoria em local de facil acesso e visualizacao

Objetivo

Acdo realizada ao longo do ano e consiste em divulgar em todos
0s canais de comunicac¢do o telefone e outras formas de contato
com a Ouvidoria (site institucional, postar periodicamente nas
redes sociais (instagran, facebook e twiter) e etc.

Periodo

» F M Bl b b B ° N HE

Acéo 4

Educacao permanente sobre as atribuicbes da Ouvidoria

Objetivo

Acdo realizada a cada quadrimestre e consiste em divulgar através
do email institucional a todos os servidores da autarquia as
competéncias e fun¢des da Ouvidoria e demais orientacdes
relcionadas a sua estrutura e funcionamento (quando recorrer,
como encaminhar a manifestacéo, andamento das manifestagoes,
prazo de resposta entre outras informacdées).

Periodo

Acdo 5

Demandas de 6rgdos de Controle Interno (conforme demanda)

Objetivo

Atendimento das solicitagdes da Controladoria Geral do Estado —
CGE (prestar informac06es, aperfeicoar processos e etc).

Periodo

B ¢ v | ) p F P NP

Acdo 6

Elaboracéo de relatorios para subsidio dos Gestores no
processode tomada de decisao.

Objetivo

Elaborar anualmente o “Relatério de Atividades (Gestdo) da
Ouvidoria, pois através dele é possivel mapear possiveis falhas no
atendimento ao cidaddo que poderdo ser solucionadas através da
implementacdo de medidas corretivas na organizacéo.

Periodo

Acdo 6

Participacdo em eventos voltados a Ouvidoria

Objetivo

Participagdo em eventos voltados a capacitagdo profissional nas
atividades de Ouvidoria, em especial a“Certificagdo em Ouvidoria”
concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), em parceria com Escola
Nacional de Administracdo Publica (Enap) e outras ofertadas pela
CGE-PR.
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3 . FUNDAMENTOS NORMATIVOS

hY

O Quadro 1 apresenta as legislacbes pertinentes a CGE e a
Ouvidoria Geral, bem como as principais legislacdes relacionadas as

ouvidorias publicas, destacando os principais artigos:

Quadro 1 - Legislacdes

Legislacao Simula Observacfes
Constituicdo - Art. 37 83° - Dispde sobrea
Federal participacdo do usuario na
CF administragdo publica direta e

indireta.

Lei estadual 17.745/2013

Cria a Controladoria-Geral

Art. 6° — Finalidades da CGE.

direitos do usuéario dos
servigos publicos da
administragéo publica.

L 17.745/13 do Estado.
Lei Federal 13.460/2017 Dispbe sobre participagéo, Art. 9° — Apresentacéo da
L13.460/2016 protecéo e defesa dos manifestagdo do usuério do

servigo publico;
Art. 10 — Manifestagao dirigida
a Ouvidoria;

Art. 12 — Procedimentos
administrativos relativos as
manifestacdes;

Art. 13 — Atribuicbes das
Ouvidorias;

Art. 14 — Deveres das
Ouvidorias;

Art. 15 — Relat6rios de gestao;
Art. 16 — Prazos para

Poder Executivo Estadual e
da outras providéncias.

respostas.
Lei estadual 19.848/2019 DispOe sobre a organizagdo | Art. 2° — composicdo do Poder
L 19.848/19 basica administrativa do Executivo.

Art. 4° — competéncias dos
Secretarios de Estado.
Art. 8° — 6rgdos essenciais da
Governadoria.

Art. 13 — composicéo bésica e
finalidades da CGE.
Anexo Ill — estrutura
organizacional da CGE.

Decreto 2.741/2019
D 2.741/19

Aprova o Regulamento da
Controladoria-Geral do

Art. 17 — atribuigbes da CO.
Art. 24 — funcdes dos Agentes

Estado — CGE. de Ouvidoria, integrantes dos
NICs.
Incisos XXl ao XXVI
5
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Este documento contempla as agcbes do Agente de Ouvidoria da
JUCEPAR, para o exercicio de 2022. Ressaltamos, contudo, que esta
ferramenta de planejamento podera sofrer alteracdes e ajustes, em
resposta a novas demandas, internas e externas, que vierem a surgir ao
longo do presente exercicio.

Portanto, qualquer alteracdo devera ser incluida neste documento
com o objetivo de promover o adequado controle e transparéncia das

atividades desenvolvidas por esta Pasta.

Ouvidoria - Junta Comercial do Parana
Curitiba, 13 de setembro de 2022
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