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1. INTRODUCAO

A Junta Comercial do Estado do Ceara tem a compreensdao acerca do seu compromisso com o
desenvolvimento econdmico do estado e estd empenhada com a universalizacdo do acesso a
formalizacdo de negocios no Ceara, garantindo mais controle sobre arrecadacdo, geracao de
empregos e renda. Do mesmo modo, tem clareza sobre seu compromisso como 6rgdo responsavel
pela formalizacdo da atividade comercial, assim, coloca como uma das suas prioridades a
disponibilidade de novas ferramentas para facilitar esse processo. Nesse sentido, por meio de
projetos como a Empresa Simples e Junta Digital, ambos em fase de implementacdo, a JUCEC tem
buscado a modernizagdo dos processos, criando um ambiente de maior acessibilidade aos usuarios.
Com isso, a atividade da Ouvidoria aparece como estratégica, permitindo um elo entre os cidadaos e
a JUCEC, especialmente nesse momento de acdes inovadoras, quando o feedback dos usuarios é
fundamental para ajustes necessarios.

As atividades da Ouvidoria da JUCEC em 2016 foram realizadas por meio do Sistema de Ouvidoria
(SOU), ferramenta informatizada instituida através do Decreto n° 30.474, de 29 de marco de 2011, o
qual determina em seu artigo 8° o encaminhamento do relatério das ouvidorias setoriais para a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard (CGE), este relatério informa o resultado
consolidado da nossa atuacao, além de indicar sugestoes e recomendacOes para 0 aprimoramento
das agOes governamentais.

2. PRQVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGCOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Em virtude da inexisténcia de um relatério anterior com recomendacoes do periodo citado, a nova
gestdo da Ouvidoria se vé impossibilitada de responder este item.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 Ouvidoria em Numeros

Neste topico serdo apresentados os nimeros de manifestacdes encaminhas diariamente pelo sistema
SOU, de forma quantitativa e qualitativa com demonstrativos graficos, analise e comparacdes com
o resultado de periodos anteriores, referente aos diversos servicos prestados pela Junta Comercial.
Essas demandas se dividem em seis categorias: critica, dentincia, elogio, reclamacao, solicitagao de
servigo e sugestao.



(GOVERNO po ,
EstADO po CEARA

Secretaria da Fazenda

Ouvidoria
do Ceara
JUCEE

JUNTA COMERCIAL
DO ESTADO DO CEARA

3.1.1 Total de Manifesta¢bes do Periodo

Gréfico de Manifestacdes por ano - 2014 - 2016
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A quantidade de manifestacGes enviadas a JUCEC teve aumento relevante no ano de 2016, com 210
demandas registradas, se comparado ao de 2015, que obteve 51 manifestacdes. O ano de 2016 foi
marcado por grandes mudancas na Junta Comercial, como a implementacdo do novo Sistema de
Registro Mercantil, SRM, e da Via tnica, tivemos avangos na integracao da Rede Nacional para a
Simplificacdo do Registro e Legalizacdo de Empresas e Negocios, RedeSimples, com a integracao
da Secretaria Municipal de Urbanismo e Meio Ambiente de Fortaleza, além de 17 municipios. Toda
mudanga gera certo impacto ao usuario do sistema e durante o tempo de adaptacdo ao novo modelo,
acaba gerando demandas no sistema de Ouvidoria.

Gréfico de Manifestagdes Mensal (2016)

15 - Quantidade de Manifestacdes

Quantidade
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No segundo semestre de 2016, houve um acréscimo no nimero de manifestacoes, sobretudo no més
de julho, periodo em que o sistema Coleta Web da Receita Federal sofreu problemas técnicos e
ficou indisponivel durante dias, apds atualizacdo para a nova versao. Com a integracao da Receita
Federal ao Portal de Servicos da Junta Comercial, s6 era permitido o protocolo nesta Autarquia,
com o DBE — documento de solicitacio de CNPJ ou de alteracdao de empresas no cadastro da
Receita, anexado ao processo. Como o sistema estava indisponivel, ndo estava sendo possivel gerar
DBE e, portanto, nao estava sendo permitido o protocolo de documentos de abertura, alteracao e
extincdo de empresas na Junta Comercial.

3.1.2 Manifestagdes por Meio de Entrada

A seguinte tabela mostra o nimero de manifestacdes de acordo com o meio em que foram enviadas.

Meio de Entrada 2015 2016 % Variacao (+) (-)
Internet 41 144 + 251,21%
Telefone 14 74 +428,57%

E-mail - 1 +100%
Facebook 2 1 -50%

Carta 1 - -100%

Total 58 220 +279,31%

A tabela mostra consideravel aumento no nimero de manifestacdes no ano de 2016, se comparado
ao ano anterior. O maior percentual de aumento foi no meio de entrada telefone, o que se atribui ao
fato do cidaddo ter aproveitado a gratuidade do 155, além da facilidade da expressdo oral.
Entretanto, a maior quantidade de demandas registradas foi feita pela internet, pois muitas vezes ha
a necessidade de anexar documentos que dao suporte a reclamacao.
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3.1.3 Tipo de Manifestagcdo

Tipo de Manifestacao 2015 2016 % Variacao (+) (-)

Reclamacao 37 156 + 321,62%

Solicitacdo de Servico 14 51 +264,28%
Critica 2 8 + 300%
Sugestao 1 3 + 200%
Elogio - 2 + 200%
Dentincia 4 - —100%

Total 58 220 +279,31%

O quantitativo de reclamagdes obteve o maior nimero em 2016, se comparado ao ano anterior,
devido o fato da Junta Comercial disponibilizar em seu site, o link para o sistema SOU e o telefone
155. Além disso, conforme exposto no inicio deste item, a JUCEC vem mudando o fluxo dos
processos internos e o sistema de registro de mercantil a fim de simplificar esses procedimentos.
Entretanto, o manifestante muitas vezes nao compreende os beneficios dessas alteracdes e ndo
acredita na necessidade de modificacdes no sistema de registro de empresas.

3.1.4 Tipo de Manifestagdo/Assunto

Tipo de Manifestacao Assunto da Manifestacao Total
Critica Insatisfacdo com o atendimento/servico prestado pelo 8
orgao (3)

Inoperancia no atendimento por telefone (2)
Boleto bancario da JUCEC (1)
Insatisfacdo com os servigos prestados pela ouvidoria (1)
Nomeacao dos concursados (1)

Dentncia Outros 1
Elogio Elogio a servidor ptiblico/colaborador 2
Reclamacao Inoperancia no atendimento por telefone (28) 156
Insatisfacao com o atendimento/servico prestado pelo
orgao (24)

Cadastro de empresas (17)
Insatisfacdo com o atendimento prestado no 6rgao/entidade
(16)
Tramitacdo de processo SPU (analise, encaminhamento,
consulta) (12)
Consulta de processos da JUCEC (9)
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Estrutura e funcionamento do site institucional (7)
Conduta inadequada de servidor (5)
Procedimentos para abertura de empresas (5)
Site inoperante (servicos on-line) (5)
Outros (28)

Solicitacdo de servico

Cadastro de empresas (12)
Tramitacdo de processo SPU (analise, encaminhamento,
consulta (7)
Informacdo sobre enderecos e telefones dos 6rgaos,
entidades. (5)

Estrutura e funcionamento do site institucional (4)
Consulta de processos da JUCEC (3)
Solicitacdo de documentos (2)
Sonegacao fiscal (2)

Apuracdo de denuincias (crimes contra pessoa, vida,
liberdade (1)

Boleto bancario da JUCEC (1)

Cadastro de alunos (1)

51

Sugestao

Consulta de processos da JUCEC (1)
Estrutura e funcionamento do site institucional (1)
Solicitacdo de servicos on-line (sitios governamentais) (1)

Total

Total

220

Na andlise qualitativa das manifestacoes por assuntos, verifica-se o maior nimero de reclamacdes
no item inoperancia do atendimento por telefone e insatisfacdo com o atendimento/servigo prestado
pelo 6rgdo. No primeiro caso, identificamos um grande volume de ligacGes para uma pessoa apenas
atender. Por isso, esta em fase de implementacao uma central de atendimento telefonico, a URA,
que fard o direcionamento das ligacdes, de acordo com o setor da solicitacdo, de forma a suprir a
demanda de atendimentos pelo telefone. Além disso, temos um canal exclusivo para duvidas e

problemas relacionados ao novo sistema, por e-mail, o integrador@jucec.ce.gov.br.

Conforme exposto nos itens anteriores, a mudanca do sistema de registro de empresas e do fluxo
dos processos, ocasionou certa resisténcia por parte dos contribuintes, isso reflete no grande nimero
de manifestacGes relacionadas a insatisfacdo com atendimento/servico prestado pela Junta

Comercial.
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3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica
Tema: Administracao Geral

Tipificacao/Assunto

* Reclamacao — 75 registros

Falta de estrutura em secretaria (6rgdo /entidade) 70
Contratacdo de funciondrios 01
Mau atendimento em 6rgao e entidade 04
Concurso publico -
Atraso de pagamento de pessoal -

* Solicitacdo de Servicos — 14 registro
Manutencao Predial 01
Manutengao em veiculos -
Solicitacdo de empregos 05
Cursos de capacitacao 08

* Denuncia - 1 registro
Uso indevido de carro oficial -
Irregularidades em concurso 01
Irregularidades em contratacao de pessoal -

* Sugestdo — 11 registros
Realizacao de concurso publico -
Programa de estagio -
Manutengao predial 01
Curso de capacitacdo 10
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Evento do dia do ouvidor 50
* Critica — 04 registros
Falta de material de custeio 04

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgéo

Unidades Total de Total de % Variacao (+) (-)
Manifestacoes 2015 | Manifestacoes 2016

Assessoria Técnica 1 1 0
Cadastro 3 20 + 566,7%
Unidade ndo informada - 12
Nucleo de Certidoes e 1 4 + 300%
Oficios
Ntcleo de registro 8 23 +187,5"%
empresarial
Ntcleo da tecnologia da - 48
informacao
Presidéncia 10 1 -90%
Procuradoria Juridica 1 2 + 100%
Secretaria-Geral 28 98 + 250%
Setor administrativo 5 1 - 80%
Ouvidoria 1 - - 100%

A tabela mostra crescente nimero de manifestacdes encaminhas ao setor de cadastro, comprovando

o que foi informado acima sobre a grande quantidade de demandas apés o inicio da implementagao

do novo sistema de registro de empresas.
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A tabela a seguir mostra o qualitativo de Manifesta¢oes por Unidade de 2016:

EstADO po CEARA

Unidades

Tipo das Manifestacdes encaminhadas as areas
de 2016

Total

Assessoria Técnica

Solicitacao de Servico

Cadastro

Reclamacao (13)
Solicitacao de Servico (7)

20

Unidade nao informada

Solicitacao de Servico (7)
Reclamacao (5)

12

Ntcleo de Certidoes e Oficios

Reclamacao (2)
Critica (1)
Solicitacdo de Servico (1)

Ntcleo de registro empresarial

Reclamacao (16)
Solicitacao de Servico (7)

23

Ntcleo da tecnologia da informacao

Reclamacao (36)
Solicitacao de servico (9)
Sugestao (2)

Ciritica (1)

48

Presidéncia

Reclamacao (7)

Elogio (2)

Ciritica (1)

Solicitacdo de servico (1)

Procuradoria Juridica

Reclamacao (1)
Solicitacdo de Servico (1)

Secretaria Geral

Reclamacao (76)
Solicitacdo de servico (17)
Critica (4)

Sugestao (1)

98

Setor administrativo

Critica

O setor de assessoria técnica é responsavel pela analise, deferimento e indeferimento dos processos,

protocolados na Junta Comercial com solicitagdo de abertura, alteragdo e baixa de empresas. Por

isso, é natural que algumas solicitacdes de informacdes ou até mesmo reclamagoes, tendo em vista

que alguns contribuintes ndo concordam com o resultado da analise.

O setor de cadastro recebeu grande quantidade de manifestacoes por conta da mudanca de sistema,

conforme colocado acima. Bem como o setor de Tecnologia da Informagao, que é responsavel, entre

outras atribui¢Ges, de administrar o sistema. A mudanga do sistema também provocou aumento no

nimero de manifestagoes do nucleo de registro empresarial.
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Municipios Quantidade de Manifestacdes
Fortaleza 104
Nao informado 40

Juazeiro do norte

Caucaia

Limoeiro do norte

Recife

Séo paulo

Sobral

Barbalha

Crato

Cruz

Curitiba

Maracanau

Morada nova

Paraipaba

Russas

Abreu e lima

Antbnia do norte

Baralna

Beberibe

Belém

Belo horizonte

Brasilia

Camocim

Cascavel

Crateus

Iguatu

[paumirim

Jaboatdo dos Guararapes

Jaguaribe
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Jaguaruana

Jo&o pessoa

Lavras da mangabeira

Massapé

Missao velha

Mombaca

Natal

Niteroi

Outros

Pacajus

Picos

Porto alegre

Quixada

Rio de janeiro

Taua

Trairi

Varzelandia

P R RrIRPRIRPRRPIRPIRPRPRIRPRIRPRIRPRR PP RP R

A tabela mostra o grande nimero de informacdes encaminhadas por manifestantes do municipio de
Fortaleza, Juazeiro do Norte, Caucaia e Limoeiro do Norte e também sdo os que apresentam maior
procura pelos servicos da Junta Comercial. Ressaltamos que essas regides possuem 0s maiores
polos comerciais e industriais do Estado do Ceara. Ha algumas demandas de cidades de outros

estados, devido a filiais de empresas de outras unidades federativas que se instalam no Ceara.
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Manifestacdes por Municipios
120

100
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Quantidade de Manifestagtes
40 por municipios

3.2 Resolutividade das Manifestacdes

Situacao Quantidade de Manifestacdes Percentual %
Total de Manifestagcdes 48 + 152,63%
Respondida no Prazo
Total de Manifestagdes 169 + 333,4%
Respondidas fora do Prazo
Total de Manifestacdes Em 4 -
Apuracao Fora do Prazo
Total 221 + 281,03

O ano de 2016 foi marcado pela mudanca de gestdo da Junta Comercial, o que acarretou a
modificacdo de alguns supervisores de ntcleo, inclusive a ouvidora, que s6 foi nomeada no inicio
de 2017. Isso justifica a quantidade de manifestacdes respondidas fora do prazo, pois apds a sua
nomeacao, foi iniciado uma forga tarefa para a resposta de todas as demandas atrasadas.
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3.2.1 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Perguntas Resultados Percentual (Excelente, 6timo e
bom e SIM)

1. Quanto ao Conhecimento da |Internet (19) 25

Ouvidoria Outros (3)

Ouvidorias Setoriais (3)

2. Presteza no Atendimento Bom (8) 68%
Excelente (4)
Insuficiente (4)
Otimo (5)
Regular (4)

3. Qualidade da Resposta Bom (6) 64%

Excelente (4)
Insuficiente (3)

Otimo (6)

Regular (6)
4. Recomendacao da Ouvidoria |Nao (5) 80%
para Outras Pessoas Sim (20)
ndice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 70,7%

Apesar dos problemas relacionados a gestdao da ouvidoria da JUCEC no ano de 2016, obteve-se um
rendimento acima da média, com percentual de 80% de pessoas que indicariam a Ouvidoria para
outras pessoas. Com a equipe de ouvidoria nomeada este ano, o percentual de satisfacdo dos
manifestantes tende a melhorar.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

4.1 Inoperancia do atendimento telefénico

Em 2016, a JUCEC iniciou a implantacdo de um sistema de atendimento telefonico (URA), em que
opcoes sao colocadas de acordo com a demanda dos principais servicos da Junta, sdo eles: dividas
sobre o Portal de Servigos, Certidoes, informacoes sobre taxas e livros. Além disso, sera implantado
sistema de senhas para atendimento presencial, em que, de acordo com o setor desejado, sera feito
encaminhamento por senha.

4.2 Insatisfacao com servico prestado

A Junta Comercial do Estado do Ceara, JUCEC, buscou implantar, neste ano, importantes projetos
para simplificar e dar maior celeridade aos processos de registro e legalizacdo de empresas no
Ceara. Dois projetos, pilares destes objetivos, possibilitaram que a JUCEC desse um passo
definitivo rumo a universalizacdo e formalizagdo do registro mercantil, sdo eles a Empresa Simples
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e a Junta Digital, sistemas que criam um novo conceito para 0S processos que tramitam na
Autarquia.

4.3 Demora para o cadastro de empresas

Diante das inimeras reclamacoes sobre a demora nos processos de abertura de empresas, a JUCEC
para facilitar ao cidadao que precisava percorrer varios érgaos, tais como Junta Comercial, Receita
Federal, Secretarias de Fazenda, Financas e de Meio Ambiente, e Corpo de Bombeiros,
apresentando documentos para solicitar inscricoes e licencas, muitas vezes, precisava apresentar
quase a mesma documentagdo, estd modernizando seu sistema com a integracdo de registros e
licengas através do Portal de Servicos, hospedado no site da Junta Comercial.

4.4 Demora na tramitacao de processos

4.4.1 Langcamento do Alvara de Funcionamento Facil e Licenga Sanitaria

O Lancamento do Alvara de Funcionamento Facil e Licenca Sanitaria pelo Portal de Servicos da
JUCEC, possibilitando mais uma etapa de integracdo com 6rgaos de abertura e licenciamento de
empresas, rumo a consolidacdo do projeto RedeSimples. Os servicos sao liberados em um prazo de
até 48 horas.

4.4.2 Implantacdo Via Unica

A Implantacdo do Sistema de Via Unica, que permite ao usudrio protocolar documentos com uma
Unica via, e, ap6s o deferimento, recebé-lo através de download no Portal de Servicos

4.5 Reclamacao quanto ao atendimento dos servidores

A JUCEC esta realizando um Planejamento Estratégico Participativo, como um processo de
construcao coletiva, com a participacao de todos os funciondarios, por meio da realizacdo de diversas
oficinas de trabalho, buscando tragar da maneira mais legitima possivel o direcionamento da
JUCEC para o periodo. Acreditamos que, desta forma, teremos uma gestdo compartilhada, com
melhoria do ambiente interno e maior exceléncia dos servicos prestados.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Participagao em:

* Reunides sistematicas da Rede de Ouvidores

* Reunides do Comité Setorial de Acesso a Informacao
* F6orum Permanente de Controle Interno

* XXX Forum Permanente de Controle Interno

« Oficina para Construgo de Relatério Gerenciais na Area de Ouvidoria
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6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

No intuito de alinhar as acdes da Junta Comercial com os anseios da classe contabil e usuarios em
geral. A Ouvidoria Setorial criou a Comissdo Gestora do Plano em Acdo para Sanar Fragilidades,
composto pelos servidores Lenira Cardoso de Alencar Seraine, Carolina Price Evangelista Monteiro
e Marta Lais Pimentel Rodrigues.

Em 2016, iniciamos também uma agdo direcionada a classe contabil, por meio de reunides
permanentes e abertura de dialogo com as entidades de representacao, até entdo nossos criticos mais
ferrenhos. Acreditamos que essa politica minimizou o impacto das ndo conformidades durante o
processo de implantacdo de processos como via unica e alvard de funcionamento facil, apenas
citando alguns exemplos.

As redes sociais também se solidificaram como meios de interlocucdo com nossos usudrios, dando
maior visibilidade e credibilidade as acoes da Junta. Essa ferramenta tem possibilitado uma resposta
rapida as demandas dos usuarios.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da JUCEC esta em processo de reestruturacdao, apés um periodo de mais de dois anos
sem trabalho efetivo, apenas com o atendimento as demandas do SOU. Com a nomeacdo da nova
Ouvidora, Sonara Capaverde, foi formada também uma Comissao Setorial de Acesso a Informacao
para discutir assuntos relacionados a LAI (Lei de Acesso a Informagdo). A Comissdao é formada
pelos servidores Lenira Cardoso de Alencar Seraine, Haroldo Fernandes Moreira, José Lourenco de
Araujo Martins Junior e Miguel Edgiy Freire e Paula.

8. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial da JUCEC recebeu 220 manifestacbes no ano de 2016, ofereceu a
possibilidade de tomar algumas decisOes estratégicas acerca de melhorias nos processos em que
envolvem os servicos prestados pela Junta, com base nos anseios dos contribuintes.

Com os projetos inovadores, a Junta objetiva a consolidacdo da REDESIMPLES no Ceara, quando
todo o procedimento de registro mercantil serd feito por meio de um sistema informatizado e
integrado de informacdes e processos, que vai possibilitar a entrada tinica de dados e documentos.
Quando implementados na sua totalidade, vao integrar todos os tramites com apenas um unico
envio de documentos para a Junta Comercial, simplificando procedimentos e reduzindo o tempo ao
minimo necessério. Orgdos e entidades federais, estaduais e municipais fazem parte deste processo.

A JUCEC, por meio da sua Ouvidoria Setorial, reconhece os desafios que serdo enfrentados neste
processo de transformacdo, em que paradigmas serdo quebrados, para que possamos cOompor um
ambiente mais favoravel para a formalizacdo da nossa atividade-fim, o registro mercantil. Nesse
sentido, diversas acO0es vém sendo executadas, no intuito de diminuir as resisténcias. Como
exemplo, citamos:
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Capacitacao em Junta Digital — Profissionais da area de Tecnologia da Informacdao da JUCEC
realizaram durante trés dias de treinamento, na Junta Comercial do Estado do Rio Grande do Sul,
para serem multiplicadores de informacao em seus Estados.

Projeto Capacitacdao da RedeSimples — Com informacdes do Programa Fortaleza Online,
Informacdes sobre Adequabilidade Locacional e a nova Lei de Uso e Ocupacao do Solo, através de
palestras em parceria entre a Secretaria Municipal de Urbanismo e Meio Ambiente, Seuma.

Projeto de Integracdo dos Municipios a RedeSimples — Apresentado aos prefeitos de Russas,
Raimundo Weber, Sobral, Veveu Arruda, durante reunido realizada no dia 15 de julho, na Secretaria
das Cidades. A Junta Comercial do Estado do Ceara, JUCEC, é parceira do Sebrae e da Secretaria
das Cidades, que desenvolve o projeto “Cidades do Ceara II” com o objetivo de reduzir a burocracia
no processo de formalizacao de empresas nas duas cidades.

Realizacao de trés edicoes de Capacitacao de Servidores de Nucleos Regionais — Apresentacao,
na sede da JUCEC, durante dois dias do novo Sistema de Registro Mercantil (SRM) e analise de
Documentos Basicos de Entrada (DBE) para os servidores dos Nucleos Regionais da Junta
Comercial do Estado do Ceara.

Capacitacao dos servidores da Junta Comercial do Estado do Ceara para Implementacao do
sistema da Via Unica - Durante uma semana foi realizado um ciclo de palestras setoriais e
treinamento, por analistas da Junta Comercial do Estado de Minas Gerais, referéncia nesse Sistema.

Lancamento do projeto Ciclo de palestras Café de Negdcios — O projeto é uma iniciativa da
JUCEC com o intuito de intercambiar conhecimentos e experiéncias, e debater novidades da area de
registro mercantil, através de palestras tematicas sobre mudancas e cenarios que vém modificando a
relacdo do empreendedor com o sistema de registro mercantil.

Capacitacao sobre Consulta de Viabilidade Locacional — Promovida em parceria com o Sebrae
para os municipios que estdo integrando a RedeSimples.

Capacitacio dos profissionais da area contabil sobre Sistema Via Unica — Programa realizado
em parceria com o Conselho Regional de Contabilidade, CRC-CE, onde mais de 200 profissionais
da contabilidade puderam esclarecer suas dividas sobre a nova sistematica.

Capacitacao dos profissionais da area contabil sobre “Alvara de Funcionamento Facil e
Licenca Sanitaria para atividades de baixo risco no Portal de Servicos” - Programa realizado
em parceria com o Conselho Regional de Contabilidade, CRC-CE, com o objetivo de treinar os
contadores para utilizacdo das novas ferramentas disponibilizadas no Portal.

Seminario “Desburocratizacao e Desenvolvimento Municipal” - Atividade desenvolvida em
parceria com o Sebrae, dirigido aos gestores e secretarios municipais de 23 cidades que integram ao
projeto RedeSimples.
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Interiorizacao da Capacitacao dos profissionais da area contabil sobre Sistema Via Unica —
Em parceria com o Conselho Regional de Contabilidade realizou um ciclo de palestras sobre o
sistema em 10 municipios cearenses, direcionado a contadores e empresarios.

Capacitacao da Junta para o processo de Registro Digital — Dois profissionais de TT e um
analista de processos participaram de treinamento na Junta Comercial de Minas Gerais, pioneira no
sistema, para serem multiplicadores de informages no processo de implementacao da Junta Digital.

Capacitacao para contadores em Registro Digital — O Registro Digital foi apresentado aos
contadores, em palestra realizada, no dia 19 de dezembro, no auditério do Conselho Regional de
Contabilidade do Estado do Ceara. A nova sistematica, que esta sendo implementada pela JUCEC,
permite a tramitacdo de todo o processo de abertura, alteracao e extincao de empresas pela internet.

Implantacao assistida do sistema de Junta Digital — O sistema que possibilita todo o tramite do
processo de abertura, alteracao e extingao de empresas pela internet, ja esta disponivel por meio do
Portal de Servicos da Junta Comercial do Estado do Ceara.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Com base nas manifestacoes registradas pela Ouvidoria Setorial da JUCEC nos mais diversos
assuntos relacionados a gestao institucional e melhorias dos servigos e dos processos temos a
recomendar:

* Criar um fluxo sistémico das demandas que chegam a Ouvidoria, no intuito de envolver
todos os setores da Junta;

* Implantar um comité de mediacdo de conflitos, especialmente para tratar de questdes de
fluxos internos;

* Aprimorar o template do Portal de Servicos da Junta, proporcionando uma melhor
navegacao e independéncia ao usuério;

* Promover a interacdo da Ouvidoria com as demais areas, por meio de um relatorio sintético,
trimestralmente, apresentando as demandas por assunto para ciéncia e ado¢ao de medidas que
possam melhorar a satisfacdo do cidadao.

* Monitorar a qualidade do atendimento prestado ao publico nas unidades descentralizadas,
por meio de visitas as unidades da capital e do interior.

* Criacdo de uma linha direta com a Ouvidoria, por meio do sistema da URA.



¥ e

(GOVERNO po ,
EstADO po CEARA

Secretaria da Fazenda

ly
% . .
U/ Ouvidoria

/o> do Ceara
JUCEE

JUNTA COMERCIAL
DO ESTADO DO CEARA

Fortaleza, de 13 de fevereiro de 2017.

Sonara Capaverde

OUVIDOR SETORIAL

Como presidente deste 6rgdao, acompanhei a elaboracdao do presente relatorio e atesto a veracidade
das informacdes nele contidas. Acrescento ainda, o esforco que a JUCEC vem empenhando no
sentido de melhorar os indices de resolutividade das demandas encaminhadas via Ouvidoria.

Assim, encaminho este relatério para as providéncias cabiveis

Fortaleza, 13 de fevereiro de 2017.

Carolina Price Evangelista Monteiro

PRESIDENTE DA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA
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