¢’ JUCEPAR \”“

PLANO DE TRABALHO 2023
/| DIRETRIZES E GOVERNANCA

OUVIDORIA
JUNTA COMERCIAL DO PARANA

Assinatura ncada realizad
i 09/02/2023/11:45 Local: JUCEP

38 do Decreto Estadual n® 7304




\/

“JUCEPAR

JUNTA COMERCIAL DO PARANA

Sebastido Mota
PRESIDENTE EM EXERCICIO DA JUNTA COMERCIAL DO PARANA

Ezequiel Emerson Vieira
AGENTE DE OUVIDORIA

P, Sebastiao Mota (X
3 11:28. Docum:




N7 JUCEPAR -

JUNTA COMERCIAL DO PARANA

1. INTRODUCAO 4
OBJETIVO DO PLANO 4
METODOLOGIA 4
2. AGENTE DE OUVIDORIA DA JUNTA COMERCIAL DO PARANA 5
ESTRUTURA 5
COMPOSICAO E ATRIBUICOES 5
ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO) 5-6
3. BASE LEGAL 7

4. AVALIACAO DO PLANO DE TRABALHO - 2022

5. PLANO DE TRABALHO - 2023

6. DISPOSICOES FINAIS

Assinatura Avancgada realizada por: Ezequiel Emerson Vieira (XXX.206.709-XX) em 09/02/2023 11:28 Local: JUCEPAR/GBP, Sebastiao Mota (XXX.998.129-XX) em
09/02/2023 11:45 Local: JUCEPAR/GBV. Inserido ao protocolo 20.039.605-7 por: Ezequiel Emerson Vieira em: 09/02/2023 11:28. Documento assinado nos termos do Art.
38 do Decreto Estadual n? 7304/2021. A autenticidade deste documento pode ser validada no enderecgo: https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento




7~ JUCEPAR -

JUNTA COMERCIAL DO PARANA

1. INTRODUCAO

O plano de trabalho € uma ferramenta utilizada para alcancgar os objetivos e propositos
de um profissional, setor ou empresa, através da organizacdo e sistematizacdo das
informacfes relevantes. A planificacdo e o controle do plano permitem uma facil
visualizacdo das acbes a serem desenvolvidas num certo prazo, seja ele anual,
semestral ou mensal, garantindo efetividade da execucédo das tarefas e otimizando seu
tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestao, o Agente de Ouvidoria da Junta
Comercial do Parana elabora e publica seu plano de trabalho para que a sociedade, os
servidores e os érgaos/entidades compreendam suas atividades e possam acompanha-
las.

OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas praticas internacionais,
apresenta de forma clara e objetiva as atividades a serem realizadas pelo Agente de
Ouvidoria da Junta Comercial do Paran4, a fim de orientar os procedimentos e trabalhos
dos seus integrantes, bem como dar transparéncia as acées a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pelo Agente de Ouvidoria da Junta Comercial do Parana para
a elaboracgéo do seu Plano de Trabalho compreende as seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na
pratica, os apontamentos de 6rgaos de controle, os anseios da sociedade civil
as legislacdes vigentes;

II. Definicdo das atividades, priorizando os temas estabelecidos na Instrucao
Normativa n° 06/2023 da Controladoria-Geral do Estado e nas acdes pendentes
de planos de trabalho anteriores;

[ll.  Elaboragdo do Plano de Trabalho;
IV.  Validagéo e Aprovacéo pelo Gestor da Autarquia do Plano de Trabalho;

V.  Publicag&o no Diario Oficial do Estado e disponibilizag&o no site institucional da
Jucepar e Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Parana;

VI.  Encaminhamento para ciéncia da Controladoria-Geral do Estado;
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2. AGENTE DE OUVIDORIA DA JUNTA
COMERCIAL DO PARANA

ESTRUTURA

A funcéo do Agente de Ouvidoria esta definida no Decreto Estadual n°® 2.741/2019 e na
Resolucdo CGE n° 55/2021, sendo ele um dos integrantes do Nucleo de Integridade e
Compliance Setorial — NICS, estando administrativamente vinculado ao NICS e
tecnicamente vinculado a Coordenadoria de Ouvidoria da Controladoria-Geral do
Estado - CGE.

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

A Ouvidoria Publica é a porta de acesso da populacdo as entidades publicas, ou seja, a
Ouvidoria € um interlocutor entre o cidaddo e a administragdo publica. Constitui,
portanto, em um canal de comunicacgdo por meio do qual o cidadao participa de forma
efetiva no controle social da gestdo publica, apresentando sugestdes, reclamacgodes,
solicitagdes, elogios e denuncias sobre a prestacdo dos servigcos publicos.

A prépria Constituicdo Federal de 1988 prevé, que lei complementar disciplinard as
formas de participagdo do usuario na administragdo publica direta e indireta, em
especial, as reclamagfes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servico de atendimento ao usuario e a avaliacdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos.

Com base nessas premissas, a Ouvidoria da Junta Comercial do Parana tem como
objetivo principal intermediar as relacdes entre os cidaddos e o 6rgdo, prestando
informacdes e buscando solucdes para as questdes levantadas de forma imparcial e
independente.

Outro papel importante desempenhado pela 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 servigcos
prestados em busca da exceléncia no atendimento.

No inicio de cada ano, com o propdsito de planejar as a¢6es e fixar metas o Agente de
Ouvidoria elabora um Plano de Trabalho Anual, no qual sdo descritas as atividades
prioritarias que seréo realizadas no respectivo periodo.

As acoes/iniciativas de maior relevancia sdo previamente estabelecidas pela
Controladoria-Geral do Estado anualmente, por meio da edicdo de “Instrucao
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Normativa”, na qual sdo descritas as atividades prioritarias que serdo realizadas no
respectivo periodo.

Diariamente, o Agente de Ouvidoria realiza a triagem, a andlise critica e a distribuigdo
das solicitacdes efetuadas pelos cidadéos aos setores responsaveis.

Ressaltamos que toda e qualquer denuncia sempre sera tratada de forma sigilosa,
guando expressamente solicitada ou quando tal providéncia se fizer necessaria.

Além disso, periodicamente é feita a analise do cumprimento dos prazos de respostas
das manifestacbes e se as mesmas foram apresentadas de forma assertiva e em
linguagem clara e de facil acesso (tempestividade e compreensibidade).

Por fim, o Agente de Ouvidoria elabora anualmente o Relatério de Atividades (Gestao)
no qual é possivel mapear possiveis falhas nos servigos prestados aos cidadaos e que
poderdo ser solucionadas através da implementacéo de medidas corretivas nas rotinas
e processos de trabalho.
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3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acdes do Agente de Ouvidoria estdo
segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacéo basica; (ii) legislacdo geral do Poder
Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da Controladoria-Geral do Estado; (V)
legislagéo especifica da Junta Comercial do Parana.

Legislacéo Basica:

e Constituicdo da Republica Federativa do Brasil
e Constituicdo do Estado do Parana

Legislacédo Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n°® 19.848/2019, que disp&e sobre a organizacao basica administrativa
do Poder Executivo Estadual.

e Lei Estadual n° 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e Compliance
da Administracdo Publica Estadual.

o Decreto Estadual n°® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual n° 19.857/2019,
gue instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administracdo Publica
Estadual.

e Lei Estadual n®19.984/2019, que institui o Fundo Estadual de Combate & Corrupgéo.

o Decreto Estadual n° 8.038/2021, que estabelece a realizacdo de due diligence na
contratac@o de pessoal para ocupacao de cargo de provimento em Comisséo e de
Funcdo da Gestdo Puablica da Administracdo Publica Direta, Autarquica e
Fundacional.

Legislacéo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:
e Instrucdo Normativa CGE n° 06/2023.
Legislagéo Especifica da Junta Comercial do Parana:

e Resolugéo Plenaria JCP n° 06/2019.
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4. AVALIACAO DO PLANO DE TRABALHO DO ANO
DE 2022

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no novo
plano de trabalho, é necessario avaliar o cumprimento dos planos de trabalho anteriores,
para que a depender do status das atividades, reprograma-las para 0 novo
planejamento.

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Atendimento,triagem e acompanhamento

L . ~ . Atividade realizada
diario das manifestacbes recebidas no em andamento L
SIGO diariamente

Monitoramento de prazos e das em andamento Atividade realizada
respostas encaminhadas ao cidadao diariamente

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

em andamento Atividade realizada
periodicamente

Reprogramada em
virtude de problemas
operacionais

Todas as demandas
da CGE PR foram

Educacdo permanente sobre as nao iniciada
atribuicées da Ouvidoria

Demandas de orgdos de Controle gm andamento

S atendidas
Elaboracdo de relatorios para subsidio concluido
dos Gestores no processo de tomada de Divulgado 1° Trim.

decisao

Participacdo em eventos voltados a em andamento Atividade realizada
Ouvidoria periodicamente
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5. PLANO DE TRABALHO

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pelo Agente
de Ouvidoria da Junta Comercial do Parana para o ano de 2023.

ATIVIDADE 1

Divulgacgéo das formas de contato com a ouvidoria

Acdo realizada ao longo do ano e consiste realizar ampla divulgagdo sobre os
meios de comunicagdo com a Ouvidoria em local de facil acesso e visualizagdo

OBJETIVO (site institucional, postagens nas redes sociais “facebook, instagran e twiter), e
garantir, se necessario, acessibilidade aos cidaddos que buscam atendimento
presencial.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Agao de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG:
Outros:

PRAZO Trimestral slelmlalmlalslalslolnIp

Elaborar o conteddo a ser divulgado.

)

E Realizar a divulgacgéo (site, redes sociais,

< | email).

|_

1]

Pessoal: 1 servidor.

O

N

4 . .

D Financeiro:

O

L

o

Outros:
INDICADOR Divulgacao no site e publicacdes nas redes sociais.
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ATIVIDADE 2

Educacédo permanente sobre as atribuicdes da ouvidoria

Acédo realizada a cada quadrimestre e consiste em divulgar através do email
OBJETIVO institucional, a todos os servidores da autarquia as competéncias e funcbes da
Ouvidoria e demais orientacdes relacionadas a sua estrutura e funcionamento.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG:
Outros:

PRAZ

© Semestral JIFIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D
Elaborar o contetdo a ser divulgado.

2 Realizar a divulgagéo.

o

<

|_

w

Pessoal: 1 servidor.

(@)

n

o . :

D Financeiro:

O

|

o

Outros:
INDICADOR Divulgacéo das informagfes aos servidores.

10
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ATIVIDADE 3

Monitoramento dos prazos e respostas dos atendimentos realizados

Acao realizada diariamente e consiste em monitorar se 0s prazos de atendimento

OBJETIVO estdo sendo cumpridos (tempestividade) e se a informacéo foi apresentada de
forma assertiva e em linguagem de facil acesso (compreensibilidade).

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Agao de controle e auditoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG:

Outros:

RELEVANCIA

PRAZO Diario

JIFIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D

| Monitorar os prazos e respostas.

<

<

E Adotar medidas corretivas caso necessario.
Pessoal: 1 Servidor.

o

N

o . .

D Financeiro:

O

L

o
Qutros:

INDICADOR Os prazos de atendimento e as respostas deverdo ser monitoradas diariamente.

11
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ATIVIDADE 4

Atender as demandas de Controle Externo

Acéo Realizada ao longo do ano com o objetivo de atendes as solicitagbes da

OBJETIVO Controladoria Geral do Estado — CGEPR (prestar informag6es, aperfeicoar
processos, cumprir a legislacéo e etc).

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Agao de controle e auditoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG:

Outros:

RELEVANCIA

PRAZO Conforme demandatematica

Dar atendimento prioritario aos Oficios recebidos
da Controladoria Geral do Estado.
n
<
o
<
|_
L
Pessoal: 1 servidor.
O
]
o . :
- Financeiro:
@)
w
[
Outros:
INDICADOR Todas as solicitacdes deverdo ser atendidas no prazo estabelecido.

12
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ATIVIDADE 5

Participacdo em cursos e eventos com tematicas relacionadas a Ouvidoria

Acéo realizada ao longo do ano com o objetivo de promover a capacitagdo
profissional do agente na area de Ouvidoria.
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

RELEVANCIA Agao de controle e auditoria
BNDES

TCE:

ESG/ASG:

Outros:

OBJETIVO

PRAZO Mensalmente

JIFIM|A|IM|J|J|A|S|OIN|D

Pesquisar quais instituicdes ofertam cursos na
area de Ouvidoria (Ex: Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), Controladoria Geral da Unido (CGU), em
parceria com a Escola Nacional de Administracédo
Publica (ENAP) e CGE-PR.

Elaborar um cronograma para participacéo nos
Cursos e eventos.

ETAPAS

Efetuar a inscricdo e obter o certificado.

Pessoal: 1 servidor.

Financeiro: (n&o é possivel mensurar previamente).

RECURSO

QOutros:

INDICADOR Certificados de conclusdo dos cursos.

13
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ATIVIDADE 6

Elaboracao de relatérios para subsidio no processo de tomada de deciséo

N7 JUCEPAR
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OBJETIVO

RELEVANCIA

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 implementacao de medidas corretivas na
organizacao.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG:

Outros:

PRAZO

Final do 1° Trimestre do exercicio
subsequente. JIFIMA|M|J|J|A|S|O|IN|D

Consolidar as informagdes necessarias para a
elaboracéo do relatdrio.

Divulgagao do Relatdrio.

ETAPAS

Pessoal: 1 servidor.

Financeiro:

RECURSO

QOutros:

INDICADOR

Criacao do relatério e publicacao no site institucional.

14
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ATIVIDADE 7
Acompanhar a implementacédo da Carta de Servigos ao Usuario
OBJETIVO Acdo que serd realizada até o fim do 2° semestre de 2023 com o objetivo de
atender o disposto no art. 7° da Lei Federal n°® 13.460/2017.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG:
Outros:
PRAZO Dezembro de 2023. slelmlalmlalslalslolnlD

Consolidar as informag8es necessarias para a
elaborac¢éo do relatorio.
Divulgagéo do Relatdrio.
)
<
o
<
|_
1]
Pessoal: 1 servidor.
@)
n
x . .
) Financeiro:
O
|
04
Outros:
INDICADOR Acompanhar a criagao do relatorio e publicacdo no site institucional.

15
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DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanga relevantes para
o desempenho das atividades do setor, além de estar diretamente alinhado com os
planejamentos estratégicos de curto, médio e longo prazo do Governo do Estado do
Parand e da Controladoria-Geral, bem como o conjunto de atos normativos inerentes as
competéncias especificas do Agente de Ouvidoria da Junta Comercial do Parana.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento serdo
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, e podem sofrer alteragfes tanto nas suas
etapas quanto nos periodos a serem executados, tendo em vista novas demandas que
surjam no decorrer do ano, bem como atualizacdes e edigdes de atos normativos.
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