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1. APRESENTACAO

Este relatorio visa, além de atender ao disposto na Lei n° 13.460/2017,
apresentar, de forma resumida, as principais atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria no cumprimento da sua funcdo, como canal de
intermediacdo entre a sociedade e a Junta Comercial do Parang,
recebendo sugestdes, reclamacdes, solicitacdes, elogios e denuncias.

A Junta Comercial do Parana, nos ultimos anos, implementou diversas
acOes na area de tecnologia que contribuiram para a simplificacdo e
desburocratizacado dos diversos servicos prestados, reduzindo o tempo
médio para a abertura de empresas, aumentando a seguranca juridica e
tornando mais agil a comunicagdo com o USUario.

Entretanto, em alguns casos as coisas ndo saem exatamente como
esperado. E ai cabe a Ouvidoria e 0 SAC encontrar uma solucéo rapida
ao usuario dos servigos.

Oferecer ao cidadao solucdes que atendam suas necessidades € a pratica
gue norteia cada uma das interac6es da Ouvidoria e SAC com o publico
em geral. Prezamos também para que as demandas sejam respondidas
de forma &gil e tempestiva.

Adicionalmente, a Ouvidoria atua como indutor de melhorias e trabalha,
em conjunto com os diversos setores da autarquia, para identificar as
causas-raizes das principais reclamacdes, bem como sugere planos de
acao visando a correcao e/ou oportunidades de evolugcdo nos servigos
prestados, com o objetivo de alavancar a satisfacdo dos clientes.

Além disso, reconhecemos o valor da opinido do nosso publico.
Permanentemente, monitoramos as manifestacbes recebidas com o
objetivo de aprimorar os servicos continuamente.

Afinal, acreditamos que “a gente trabalha para a sociedade”.
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2 - CANAIS DE ATENDIMENTO

A Junta Comercial do Parana oferece aos cidadados os seguintes canais
de atendimento:

2.1 - Fale Conosco

O Fale Conosco € o principal canal de contato do cliente com a Autarquia
e tem a finalidade de resolver as demandas sobre consultas, informacdes,
reclamacdes, denuncias e/ou receber sugestdes.

Para acessa-lo, o cidaddo deve informar o nome completo, e-mail e
telefone. Em seguida, no campo “Servico” deve efetuar uma pré-
classificacdo da manifestacdo e na sequéncia necessita informar a duvida
e/ou reclamacao de forma detalhada, com todas as informagdes sobre a
situacao.

O atendimento € prestado integralmente de forma eletrbnica e as
demandas podem ser registradas via internet, 24 horas por dia, 7 dias por
semana. O prazo maximo para resposta € de 72 horas — em dias Uteis.

No ano de 2022, recebemos aproximadamente 72000 acionamentos neste
canal de comunicacdo, conforme relatorios disponibilizados pelos
analistas da Divisdo de Atendimento ao Cidadao/SAC.

Convém destacar que o suporte prestado através de atendimento
telefénico foi encerrado no ano de 2022.

2.2 - Atendimento Online — Chat Empresa Facil

O Chat Empresa Facil é a 2° opcédo de canal de atendimento oferecido
pela Jucepar aos clientes e tem a finalidade de resolver as demandas
sobre consultas, informacgdes e reclamacoes.

Este canal de atendimento oferece maior agilidade, economia de tempo e
facilidade pois o usuario tem acesso instantaneo ao time de suporte.
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Para acessa-lo, o cidadao deve informar o nome completo, telefone e e-
mail. Em seguida deve informar sua demanda para que os atendentes
possam catalogar e direcionar a manifestacéo ao setor responsavel.

O atendimento é prestado integralmente de forma eletronica, via
Inteligéncia Atrtificial - 1A e, quando necessario, por nossos atendentes de
segunda a sexta das 8h as 17h.

No ano de 2022 foram realizados 10155 atendimentos conforme relatérios
disponibilizados pelos analistas da Divisdo de Atendimento ao
Cidadao/SAC.

Segue abaixo grafico que demonstra a evolucdo mensal no nimero de
atendimentos no ano de 2022:

Atendimentos 2022
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Atendimentos 2022
Notas:

O atendimento via Chat foi iniciado no dia 18 de abril de 2022, com trés logins,
sendo 1 (um) para o SAC, 1 (um) para o Nucleo de Informatica e 1 (um) para o
gerente da conta.
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2.3 - Ouvidoria

A Ouvidoria atua prioritariamente como Ultima instancia para os casos em
gue o cidadao ja teve sua reclamacéao tratada pelos canais primarios e nao
ficou satisfeito com a solucéao.

Para acessa-lo, o cidadao deve informar o nome completo, telefone, e-mail
e no campo “Reivindicagao” deve descrever a duvida e/ou reclamacéo de
forma detalhada, com todas as informac¢des sobre a situacao.

O atendimento é prestado integralmente de forma eletrbnica e as
demandas podem ser registradas via internet, 24 horas por dia, 7 dias por
semana.

Os prazos de resposta, conforme Resolucéo Plenaria n® 06/2019, sao:

a) Ao cidaddo, em até 5 dias em relacdo a manifestacées contendo
solicitagdes, informacgdes e orientacdes, cuja resposta possa ser dada de
imediato;

b) Ao cidaddo, em até 20 dias em relacdo as demais manifestacoes,
podendo ser prorrogavel por mais 10 dias com justificativa ao demandante,
cuja resposta dependa de informacao de outros setores.

No ano de 2022 foram realizados 1205 atendimentos. Segue abaixo
grafico contendo a evolucéo nos ultimos 5 anos:

Gréfico 2.1 — Numero de atendimentos realizados nos ultimos 5 anos:

Numero de atendimentos realizados
(2018 - 2022)

2018 2019 2020 2021 2022

\OTSZ

ety

Assinatura Avancgada realizada por: Ezequiel Emerson Vieira (XXX.206.709-XX) em 14/03/2023 06:38 Local: JUCEPAR/OT, Marcos Sebastiao Rigoni de Mello
(XXX.367.729-XX) em 14/03/2023 11:00 Local: JUCEPAR/GBP. Inserido ao protocolo 20.192.047-7 por: Ezequiel Emerson Vieira em: 14/03/2023 06:37. Documento
assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n? 7304/2021. A autenticidade deste documento pode ser validada no enderego:




NP o
2\ Mov._2 IS )

7~ JUCEPAR o

JUNTA COMERCIAL DO PARANA

Conforme é possivel observar, houve uma queda significativa no niamero
de atendimentos realizados no ano de 2022. Este € um sinal positivo, pois
entendemos que os cidaddos estdo utilizando de forma adequada os
principais canais de atendimento que s&do o “Fale Conosco” e o “Chat
Empresa Facil.

Gréfico 2.2 — Registro mensal das manifestacoes:

Atendimentos 2022 - Mensal
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Indicadores de Qualidade dos atendimentos realizados pela
Ouvidoria

2.3.1 - Prazo de Solucéao

A Ouvidoria atua em conjunto com os demais departamentos da Jucepar,
a fim de garantir a solucéo definitiva para o problema dos usuarios dos
servigos no menor prazo possivel.

O art. 16 da Lei Federal n°® 13.460 de 26 de junho de 2017 estabelece que
a Ouvidoria devera encaminhar a deciséo final ao usuario no prazo de 30
(trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma unica vez por igual
periodo.

No entanto, com o objetivo de atender todas as demandas com maior
celeridade a Jucepar, atraves da Resolucdo Plenaria n° 6/2019,
estabeleceu os seguintes prazos de resposta:
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a) Ao cidadao, em até 5 dias em relacdo a manifestacbes contendo
solicitagbes, informagdes e orientagdes, cuja resposta possa ser dada de
imediato;

b) Ao cidaddo, em até 20 dias em relacdo as demais manifestacoes,
podendo ser prorrogavel por mais 10 dias com justificativa ao demandante,
cuja resposta dependa de informacao de outros setores.

No ano de 2022, o tempo médio de resposta foi de 3,16 dias e 95% das
demandas recebidas na Ouvidoria foram solucionadas dentro do prazo
regulamentar estabelecido pela Jucepar. Conforme é possivel observar no
grafico abaixo apenas no més de “junho” o prazo ultrapassou 5 (cinco) dias
em virtude da complexidade de alguns casos apresentados:

Grafico 2.3:

Tempo Médio de Resposta
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Notas:

No Portal da Transparéncia do Estado do Parana € possivel constatar que
a Junta Comercial do Parana possui um dos menores prazos de resposta
entre 0s Orgé&os do Governo (fonte:
http://www.transparencia.pr.gov.br/pte/home?windowld=7¢e1).

No ano de 2021 o tempo médio de resposta foi de 3 (trés) dias.

Assinatura Avancgada realizada por: Ezequiel Emerson Vieira (XXX.206.709-XX) em 14/03/2023 06:38 Local: JUCEPAR/OT, Marcos Sebastiao Rigoni de Mello
(XXX.367.729-XX) em 14/03/2023 11:00 Local: JUCEPAR/GBP. Inserido ao protocolo 20.192.047-7 por: Ezequiel Emerson Vieira em: 14/03/2023 06:37. Documento
assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n? 7304/2021. A autenticidade deste documento pode ser validada no enderego:



http://www.transparencia.pr.gov.br/pte/home?windowId=7e1

N7~ JUCEPAR

JUNTA COMERCIAL DO PARANA

2.3.2 — Classificagdo por assunto das “Reclamacgbes e
Solicitacdes” que foram processadas, analisadas e encerradas no
periodo

O agente de ouvidoria da Jucepar, diariamente, realiza a triagem e a
distribuicdo das solicitacbes efetuadas aos setores responsaveis.
Portanto, todas as manifestagcdes sdo catalogadas de forma a permitir que
a autarquia realize uma analise critica que nos permita corrigir e aprimorar
NOSSOS Servicos.

No gréafico abaixo temos quantidade total no ano de 2022 de reclamacfes
realizadas por setor:

Grafico 2.4:
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Conforme é possivel observar grande parte das reclamacdes estéo ligadas
ao setor de informatica em virtude de problemas técnicos no sistema
Empresa Facil. Em alguns casos, a corre¢cdo somente pode ser efetuada
pelos desenvolvedores do sistema, o que, naturalmente, demanda um
maior prazo para a solucdo do problema.

No grafico abaixo temos quantidade total no ano de 2022, de solicitacdes
(duvidas gerais e/ou pedidos de informacéo), realizadas por setor:

Grafico 2.5:

Solicitacoes
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Conforme analise realizada constatamos que grande parte das
solicitacBes estédo relacionadas a pedidos de informacdo e/ou duvidas.
Vérias inciativas vém sendo tomadas pelo Nucleo de Informética da
Jucepar e Ouvidoria com a finalidade de diminuir este tipo de ocorréncia.
Entre elas podemos destacar:

a) Criacdo de manuais para 0s usuarios e atualizacdo constante do
material ja existente;

b) Postagem nas redes sociais (Facebok, Instagran e Twiter) sobre
assuntos de interesse geral, mudangas em rotinas do sistema
Empresa Facil, atualizacBes na legislacéo e etc;

c) Lives no Youtube sobre assuntos de interesse geral (Em 23/03/2022
foi realizada live sobre “Processos de Sociedades Limitadas que
envolvem espolio”.

Além disso, ressaltamos que a Ouvidoria, conforme estabelecido no Plano
de Trabalho para o exercicio de 2023, ira acompanhar a implementacao
da “Carta de Servicos ao Usuario”. Esta acéo, visa atender o disposto no
art. 7° da Lei Federal n® 13460/2017.

2.3.3 —Vazamentos

O indicador de vazamentos demonstra o percentual de usuarios que ap6s
o atendimento da Ouvidoria e SAC, procuraram um 6rgéao regulador® ou o
Poder Judiciario. No ano, 99% dos usuarios atendidos pela Ouvidoria e
SAC nédo levaram o assunto a Orgdos externos. Ressaltamos que
seguimos analisando o0s vazamentos para evolucdo continua do
atendimento sempre que pertinente.

1 De acordo com o art. 4 da Lei Federal 8.934/94, o Departamento
Nacional de Registro Empresarial e Integragdo — DREI tem por
finalidade supervisionar e coordenar, no plano técnico, 0s 6rgaos
incumbidos da execucdo do Registro Publico de Empresas
Mercantis e Atividades Afins.
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2.3.4 - Resolugcdo dos Atendimentos classificados como
“Solicitagoes”

No grafico abaixo € possivel observar que 82% das solicitagcbes
abertas no Sistema Integrado para Gestdo de Ouvidorias - SIGO foram
atendidas.

Ressaltamos que a maioria das “solicitacbes” estao relacionadas a
pedidos de informacao e/ou esclarecimento de duvidas.

Resoluc¢ao dos Atendimentos - 2022

Parcialmente
6%

ESim MN3o M Parcialmente

As solicitagbes “ndo atendidas” (12%), via de regra, sdo encerradas
por nossos analistas, apos 5 dias, em funcdo do chamado ndo possuir
dados suficientes para sua conclusdo. Convém lembrar que os atendentes
da Ouvidoria sempre entram em contato com o usuério solicitando
informacdes adicionais a respeito do caso com 0 objetivo de atender a
demanda. Entretanto, frequentemente, os questionamentos realizados por
nossos analistas ndo sdo respondidos pelos usuarios.
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3 CONSIDERACOES FINAIS

Este documento contempla as ac¢bes da Ouvidoria e Sac da Junta
Comercial do Paran&a no ano de 2022.

Concluimos este trabalho reiterando que a Ouvidoria da Junta Comercial
do Parana tem como objetivo principal intermediar as relacdes entre os
cidadaos e o 6rgéo, prestando informacgdes e buscando solucdes para as
guestdes levantadas.

Para o Futuro, a Ouvidoria pretende seguir atendendo as suas demandas
com gqualidade e eficiéncia. E com muita responsabilidade, continuaremos
sendo o porta-voz do usuario dentro da autarquia.
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