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1. APRESENTACAO

O Relatério de Atividades da Ouvidoria € uma prestacdo de contas do
departamento aos usuarios dos servicos prestados pela Junta Comercial do
Parana e toda sociedade.

Por meio deste material, que publicamos anualmente, é possivel conhecer o que
faz, como esta organizada e qual o desempenho da Ouvidoria da Jucepar.

Entre as diversas informacdes, aqui vocé vai encontrar a quantidade total de
atendimentos realizados no periodo, qual o nosso prazo médio de solucdo das
manifestacbes e como usamos as reclamacgdes para correcdo e melhoria dos
Servicos.

Vem com a gente!

2. MENSAGEM DA OUVIDORIA

Quando nosso Presidente, Marcos Sebastido Rigoni de Mello, anunciou o
compromisso inegociavel de nos tornarmos a melhor Junta Comercial do pais,
certamente trouxe a nossa area a busca pela exceléncia no atendimento. Desde
entdo, buscamos a melhoria continua superando limites, impactando e
excedendo as expectativas de todos que confiam em nossos servicos.

Estamos comprometidos em oferecer solu¢des que atendam as necessidades e
expectativas dos usuarios. Essa € a pratica que norteia cada uma das interacdes
da Ouvidoria com o publico em geral. Prezamos também para que as demandas
sejam respondidas de forma agil e tempestiva.

Além disso, reconhecemos o valor da opinido do nosso publico pois tratamos
cada interacdo como oportunidade de melhoria em nossos servicos.

Nosso time, acima de tudo, é apaixonado por servir, pronto para ouvir, entender
e agir.

Afinal, acreditamos que a gente trabalha para a sociedade.
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3 - CANAIS DE ATENDIMENTO

Para facilitar a vida de todos que utilizam nossos servi¢os, a Junta Comercial do
Parana oferece uma plataforma completa de canais de atendimento. Deste
modo, todos podem ser atendidos como e quando preferirem.

Confira aqui quais sé&o os canais mais utilizados.

E na sequéncia saiba tudo sobre a Ouvidoria, que atende os usuarios que ja
passaram por outros canais anteriormente.

3.1 - 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, informagodes,
reclamacdes, denuncias e/ou receber sugestdes.

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

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

No ano de 2023, recebemos 70754 acionamentos neste canal de comunicacao,
conforme relatérios disponibilizados pela Coordenadoria do Departamento de
Tecnologia e Departamento de Integracdo da Junta Comercial do Parana.

Ressaltamos que os canais digitais tém sido priorizados tendo em vista a
seguranca, facilidade de acesso e agilidade no atendimento.

Por isso, decidimos encerrar o0 suporte prestado através de atendimento
telefénico deste canal de comunicacéo no ano de 2022.

Seguem abaixo graficos que demonstram a evolugcdo mensal no numero de
atendimentos realizados no periodo e os 5 (cinco) principais incidentes
registrados no periodo:
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Gréfico 3.1.1 — Registro mensal dos atendimentos realizados no ano de 2023:

Atendimentos realizados em 2023 - Fale Conosco
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Grafico 3.1.2 — Ranking dos 5 (cinco) principais incidentes catalogados por
assunto no ano de 2023:

Ranking das Manifestacdes em 2023 - Fale Conosco
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3.2 - Atendimento Online — Chat Empresa Facil

O Chat Empresa Facil é a 2° op¢do de canal de atendimento oferecido pela
Jucepar e tem a finalidade de resolver as demandas sobre consultas,
informacdes e reclamacoes.

Este canal de atendimento oferece maior agilidade, economia de tempo e
facilidade pois o usuério tem acesso instantaneo ao time de suporte.

Para acessé-lo, o cidaddo deve informar o nome completo, telefone e e-mail. Em
seguida deve informar sua demanda para que os atendentes possam catalogar
e direcionar a manifestacdo ao setor responsavel.

O atendimento é prestado integralmente de forma eletrbnica, via Inteligéncia
Artificial - IA e, quando necessario, por hossos atendentes de segunda a sexta
das 8h as 17h.

No ano de 2023 foram realizados 16321 atendimentos conforme relatérios
disponibilizados pelos analistas da Divisdo de Atendimento ao Cidadao/SAC.

Segue abaixo grafico que demonstra a evolugdo mensal no numero de
atendimentos realizados no periodo:

Gréfico 3.2.1 — NUmero de atendimentos realizados no ano de 2023:

Atendimentos realizados em 2023 - Chat Empresa Facil
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Nota: O atendimento via Chat foi iniciado no dia 18 de abril de 2022.
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3.3 — Atendimento presencial

Através do atendimento presencial o usuario pode efetuar consultas, obter
informacdes sobre 0s servigos oferecidos pelo 6rgédo e esclarecer suas duvidas
sobre a utilizacdo do sistema Empresa Facil.

Nossa equipe é composta por profissionais altamente capacitados e treinados,
gue atendem de forma acolhedora e eficaz.

Entretanto, ressaltamos que os canais digitais tém sido priorizados tendo em
vista a seguranca, facilidade de acesso e agilidade na solucao.

A iniciativa da digitalizacdo de praticamente todos os servigos oferecidos pelo
Orgao possui as seguintes premissas:

a) A Lei Complementar n° 147, de 2014 — que busca a simplificacdo e
desburocratizacao do registro empresarial

b) A Instrucdo Normativa DREI n° 81 de 2020, que autoriza as Juntas
Comerciais a adotarem procedimentos de registro exclusivamente digital;

c) O Decreto Estadual 3434 de 2023, que regulamenta a Lei da Liberdade
Econbmica e determina que toda solicitagcdo para abertura de
estabelecimento classificado como Baixo Risco, devera ser realizada por
sistema informatizado de interacdo com o usuario;

d) A Instrucdo Normativa DREI n° 78 de 2020, que autoriza as Juntas
Comerciais a expedirem certiddes de forma digital e online;

e) A Instrugdo Normativa DREI n° 82 de 2021, que tornou obrigatorio o
registro digital de livros empresariais em todo o Brasil.

“A transformacao digital de servicos € o melhor caminho a ser seguido pelos
orgaos publicos que guerem prestar um atendimento melhor aos usuarios, de
modo que nossos esforgos serdo sempre no intuito de apoiar agcdes nesse
sentido”, afirmou, em entrevista realizada a Agéncia Brasil, André Santa Cruz,
ex-diretor do DREI, érgédo vinculado a Secretaria de Governo Digital do Ministério
da Economia do Governo Federal’.

De acordo com o art. 4 da Lei Federal 8.934/94, o Departamento Nacional de Registro
Empresarial e Integracéo — DREI tem por finalidade supervisionar e coordenar, no plano técnico,
os orgdos incumbidos da execucdo do Registro Publico de Empresas Mercantis e Atividades
Afins.
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3.4 - Quvidoria

A Ouvidoria atua prioritariamente como ultima instancia para 0os casos em que 0
cidaddo ja teve sua reclamacéo tratada pelos canais primarios e nédo ficou
satisfeito com a solucéo.

Para acessa-lo, o usuario elegivel deve informar o nome completo, telefone, e-
mail. Em seguida, no campo “Reivindicacdo” deve informar o numero do
chamado aberto no canal de comunicacdo Fale Conosco e na sequéncia
descrever sua davida e/ou reclamacdo de forma detalhada, com todas as
informagdes sobre a situagéo.

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 Resolucao Plenaria n° 06/2019, sao:

a) Ao cidaddo, em até 5 dias em relacdo a manifestacdes contendo
solicitacdes, informacdes e orientacbes, cuja resposta possa ser dada de
imediato;

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

No ano de 2023 foram realizados 974 atendimentos. Segue abaixo grafico
contendo a evolugao nos ultimos 5 anos:

Gréfico 3.4.1 — Nimero de atendimentos realizados nos ultimos 5 anos:

Atendimentos Realizados (2019 - 2023) - Ouvidoria
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Conforme é possivel observar, houve uma queda no niamero de atendimentos
realizados no ano de 2023. Isto indica que esta ocorrendo uma melhoria continua
na qualidade dos servigcos prestados pela Jucepar e revela também que os(as)
servidores(as) responsaveis pelo atendimento ao publico, nos canais de
comunicacdo “Fale Conosco” e “Chat Empresa Facil”, estdo sendo mais eficazes
na resolucao dos incidentes.

Gréfico 3.4.2 — Registro mensal das manifestagfes (2022 versus 2023):
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3.4.1 - Prazo de Solucgéo

A Ouvidoria atua em conjunto com os demais departamentos da Jucepar, a fim
de garantir a solucao definitiva para o problema dos usuarios dos servicos 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.
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No entanto, com o objetivo de atender todas as demandas com maior celeridade
a Diretoria em conjunto com o Colégio de Vogais, através da Resolucéo Plenéria
n°® 6/2019, estabeleceu os seguintes prazos de resposta:

a) Ao cidadao, em até 5 dias em relacdo a manifestacdes contendo
solicitacdes, informacdes 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 2023, o tempo médio de resposta foi de apenas 1 dia e 6 horas.
Portanto, todas as das demandas recebidas na Ouvidoria foram solucionadas
dentro do prazo regulamentar.

Grafico 3.4.3 - Tempo médio de resposta:

Tempo médio de resposta em 2023 - Ouvidoria
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Convém ressaltar que a Ouvidoria busca sempre concluir as demandas em um
prazo inferior ao previsto na legislacdo pois sabemos que a tempestividade do
atendimento e da solugcédo séo importantes para a satisfacdo dos usuarios.

E neste ano tivemos boas noticias pois o tempo meédio de resposta da Ouvidoria
diminuiu em quase 50% em relacdo ao ano anterior.
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No Portal da Transparéncia do Estado do Parana é possivel constatar que a Junta Comercial do
Parana possui um dos menores prazos de resposta entre os Orgdos do Governo (fonte:
http://www.transparencia.pr.gov.br/pte/home?windowld=7e1l).

No ano de 2022 o tempo médio de resposta foi de 3 (trés) dias.

3.4.2 — Classificacdo por assunto das “Reclamacdes” que foram
processadas, analisadas e encerradas no periodo

O agente de ouvidoria da Jucepar, diariamente, realiza a triagem e a distribuicdo
das solicitacdes efetuadas aos setores responsaveis. Portanto, todas as
manifestacfes sdo catalogadas de forma a permitir que a autarquia realize uma
analise critica que nos permita corrigir e aprimorar Nn0Ss0s Servigos.

No gréafico abaixo temos um ranking das principais reclamacoées, registradas no
ano de 2023, catalogadas por assunto:

Gréfico 3.4.4 Reclamacdes catalogadas por assunto:

Reclamacdes por assunto em 2023 - Ouvidoria
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Conforme € possivel observar, grande parte das reclamacdes estdo
relacionadas a pedidos de informacdo e/ou duvidas na utilizacdo do sistema
Empresa Facil.
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A equipe do Nucleo de Informatica da Jucepar implementa, periodicamente,
diversas iniciativas com a finalidade de reduzir este tipo de ocorréncia. As
principais medidas adotadas no ano de 2023 foram:

a) Criacdo de manuais para 0s usuérios e atualizagdo constante do material
ja existente;

b) Postagem nas redes sociais (Facebook, Instagran e X) sobre assuntos
de interesse geral, mudancas em rotinas do sistema Empresa Facil,
atualizacdes na legislacao e etc;

c) Implementacao da “Carta de Servigos ao Usuario” (concluida no més de
fevereiro de 2024). Esse documento fornece informacbes claras e
acessiveis sobre 0s servicos prestados pelo 6rgao, as formas de acesso,
os direitos e deveres dos usuérios, entre outras informacdes.

No grafico acima, é possivel constatar também que varias reclamacfes estao
ligadas ao setor de informatica em virtude de problemas técnicos no sistema
Empresa Facil. Ressaltamos que em alguns casos, a correcdo somente pode ser
efetuada pelos desenvolvedores do sistema, o que, naturalmente, demanda um
maior prazo para a solugcao do problema.

3.4.3 — Vazamentos

O indicador de vazamentos demonstra o percentual de usuarios que apés o
atendimento da Ouvidoria e SAC, procuraram um 6rgédo regulador ! ou o Poder
Judiciario. No ano, 99% dos usuarios atendidos pela Ouvidoria e SAC nao
levaram o assunto a 6rgaos externos.

Ressaltamos que seguimos analisando os vazamentos para evolugdo 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 Integracdo — DREI tem por finalidade supervisionar e
coordenar, no plano técnico, os 6rgdos incumbidos da execug¢do do Registro
Publico de Empresas Mercantis e Atividades Afins.
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3.4.4 — Andlise dos Atendimentos classificados como “Reclamacéao”

No gréfico abaixo é possivel atestar o 6timo trabalho que vem sendo
desenvolvido por todos os servidores efetivos e comissionados e funcionarios
terceirizados da Junta Comercial do Parana pois apenas 15% dos atendimentos
realizados pela Ouvidoria, ou seja, 49 reclamacdes foram consideradas
procedentes no periodo.

Grafico 3.4.5 — Andlise dos atendimentos classificados como
“‘Reclamacao”:

Anélise dos atendimentos em 2023 - Quvidoria

m A reclamacao é procedente u A reclamagao nao é procedente
u Parcialmente Informagdes Insuficientes

Os atendimentos que ndo possuem as informagcdes necessarias para a
sua conclusao (2%), via de regra, sdo encerrados por nossos analistas, apos 5
dias. Convém lembrar que os atendentes da Ouvidoria sempre entram em
contato com o usuario solicitando informac¢@es adicionais a respeito do caso com
0 objetivo de atender a demanda.
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4 - CONSIDERACOES FINAIS

Este documento contempla as acdes da Ouvidoria, SAC e analistas
responsaveis pelo atendimento no canal de comunicagédo Fale Conosco da Junta
Comercial do Parana no ano de 2023.

Primeiramente, a Ouvidoria gostaria de expressar nossa mais profunda gratidao
a todos (as) os (as) servidores (as) e funcionarios (as) que atuam diretamente
com atendimento ao publico nos diversos canais de comunicacao oferecidos
pela Jucepar.

Obrigado por fazerem a diferenca e prestarem um servigco excepcional!

Por fim, concluimos este trabalho reiterando que a Ouvidoria tem como objetivo
principal intermediar as relacbes entre os cidaddos e o 0Orgado, prestando
informacgdes e buscando solucdes para as questdes levantadas.

E com muita responsabilidade, continuaremos sendo o porta-voz do usuario
dentro da autarquia.
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