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1. INTRODUGRO | DU

L

A Junta Comeraal do Estado do Ceard (JUCEC) apresenta o relatério anual da Ouvidoria setonal
em cumprlmento ao dlsposto no artigo 26, paragrafo VIIl do Decreto Estadual n2 33. 485/2020 e 3
Lei 13 460/2017 que: determma a elaborag¢do e encaminhamento a Controladorla e Ouvidoria-
Geral do Estado, anualmente, de relatério com o objetivo de analisar de forma quantltatlva e

qualltatlva a ‘-mamfestac;oes recebidas no ano anterior, bem como os requisitos definidos pelo

, coordenad ) do Slstema Estadual de Ouvudorla, identificando falhas e sugerindo melhorias na

' orestagao de servucos pubhcos

A JUCEC rﬁaltza servu;os relacionados ao registro mercantil e atividades aﬁns, e, ao longo dos
ulhmos 5 anos, vem trabalhando na S|mp||ﬁcagao e digitalizacdo dos procedlmentos relacuonados
a formallzagao de empresas A autarquua estadual atua hOje com 100% dos seus servugos digitais, o

oy O

1 { )
que torna’ mals acesswel a Iegallzaqao de novas empresas no que compete a Junta Comercnal e

'I’\\‘

aos demais orgaos envolwdos nesse processo “além de auxiliar na melhoria do amblente de

negoaos do estado atuando como agente de desenvolvnmento economnco do Ceara

2 3&1:?3 S SR
Em 2029, com a pandemia causada pelo novo coronavirus, a JUCEC precisou se adaptar em tempo
habgha@( trabalho rempto, assim; como: ocorreu com diversos servigos e empresas-em todo o

mundo. A(Junta Comgrcual j& havia iniciado projeto piloto de te|etrabalho com os servidores da
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Neste relatorlo, apresentaremos o] quantltatlvo de manifestacdes encammhadas a ouvidoria

Vo . [
b -~ provudenaars que foram tomadas em relac;ao as recomendagoes feitas pela CGE as solugoes e

‘ medldas torinadas com baée nas prmcnpals manlfestagoes reglstradas os prOJetos movadores que 0
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z PRleDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE
B GESTZ{ao DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR !

A Controladorla e Ouwdorla Geral do Estado, CGE, emitiu, em seu Relatério Anual de Gestao de

Ouvudorla de 2019 recomendagoes e orientacdes a todas as setoriais de Ouvidoria, com o objetivo
de otlmlzar 0 trabalho destas unidades. A seguir, apontaremos os tdpicos que foram
¥ recomendados a Junta Comercial do Estado do Ceara.

: Recoméndagao o1 - Reallzar e publicar a avaliagio continuada dos servigos publicos prestados

" pelo orgao/entldade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualldade de
atendlmento reglstrados na Carta de Servugos ao Usudrio, de acordo com a Lei Nacnonal n°®
13. 460/2017

A JUCEC pretendia em 2020 iniciar procedlmento de avaliagdo continuada de seus servigos pelas
capaatagoes que real,zava ao publico externo. Entretanto, nao foi- possxvel realizar capacntacoes
de: fomxa pnesenqpal no ano passado, considerando a pandemla causada pelo novo coronavirus.

A JUCEC sé Iprepara'cpara |mplementar pesquisa de satisfagdo sobre”seu principal ‘canal de

;‘f . atendlmento Ao publico de forma digital, o Fale JUCEC. A ferramenta é disponibilizada no site da
' autarqtu'la 'El possibl’llta solicitagdo de informagdo e suporte, bem como contato com:0s setores
mais |demanqados dentre os que realizam servigos ao cidaddo. Entretanto, a gestdo identificou
'1 alguns pontos a §erem aperfeugoados no servngo, consnderando também o que tem recebldo de
demandas na ouvndona sobre o] Fale Jucec.: Por este r‘-o‘wo, foi criado um plano de agao, a ser
concretlzado ao |ongo de 2021 com o) ObjethO de melhorar o servigo de atendlmento ao publlco,

que, pre\qe tambem a |mp|anta<;ao de pesquisa de satisfacdo.

- Orlgntagao 01 - Inc|u1r 0s temas, ”Ouvndona" e “Cédigo de Defesa do Usuarlo do Servico. Publico
(Lei n® 13 460/2017)". .no programa de palestras reahzadas no ambito dos orgdos e, entldades,
o prmci‘palmente acPueIes que possuem uma agenda anual de palestras |nst|tuc10na|s

A Jl\JCEC reallzou campanha de capac1tagao voltada ao publlco interno, entretanto, por conta da

pa_n,dgmla causada pelo novo coronavurus ‘no ano de 2020 as capac1ta<;oes tiveram que ser
H A {

_rle,al:izaqas ,§qmer}nte ,pela mternet A Gestdo de Pessoas dlspomblhzou ‘diversos cursos com

anian porpetinis g oy b et

s e e A
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- Orlentagao,ﬂz Ampllar a pesquusa de satlsfagao junto aos usudrios de ouwdorla, coma fmalldade
S de: éo

Iher meﬂhores qurmagoes sobre qualidade da resposta fornecida ao cudadao

das demandas envnadas Ouvidoria da JUCEC, é sugerldo ao c1dadao que

possamos aprlmorar o serwgo realizado por esta setorial. A JUCEC |mp|ementou em 2020 novo
canal de atendlmentq 'da Ouwdvrla, que passou a atender também pelo WhatsApp::O meio se
tornquhmpxontante mstrumento de aproximagdo com o cidaddo, bem como tornou a Ouvidoria
mais!! arcessivel contﬂbumdo ‘para a coleta de informagdes que possam nos : auxiliar: ‘no
aperfengoamentoxdos mmssos servugos. : . oo Towod v

. - o N . i
k (D e

Or|entagao 03 - Crlagao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragao das dendncias no
amblto" da ouvudbruan.setonal em' articulacdo’ e divulgagdo junto as dreasinternasie Diregdo
Supaerlor do orgao/ent\dades, contemplando ‘o acolhimento, ‘classificagdo,lapuragao preliminar,
respos%as parc1a|/ﬁna| e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avalnagao dos
resultados dalapuragao das denuncuas

Em 2020 erlamos o ﬂuxo para- atendimento-das demandas de ouvidoria:pela setorial ;IUCEC
estabelecehda e proporcnonando maior transparéncia as areas internas sobré a movimentacdo das
manufelstaq&es desde; g sua criagdo até o envio da resposta final ao’cidaddo.. Também foi
estlaremdo-mm os setores os prazos de resposta, a fim de agilizar o tratamento das solicitagdes:
Emwhovembrcr de 2020 foi ofertdado a setorial o curso de tratamento ‘de denuncias, que nos
permmu adqumr conhec1mento mais aprofundado sobre o assunto para que possamos elaborar

fluxo. especnﬁco para as denuncias, como também provndencnar a artuculacao e dlvulgagao junto as
areas‘mtemas e Dlregao Supériordo 6rgao. L PrATE S
el RS A e o R e

;,.;i*:é T |‘ S T EE A ”. KO S poar o
Orlentag:ao 04 - Indlcar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorlas na: prestagao dos
serwgos pdbllcos a partlr das mamfestagoes de ouvidoria apresentadas pelos cndadaos, e
acompanhar as prowd?nmas adotadas e solugdes apresentadas para melhor|a dos, servngos jun{o

as u1n|drades competentes do orgao/entldade

; LN V o
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o A JUCEC mcluuu no ré ’
: as$untms da’s mamfes‘. ;

Orlentégao 05 - Envuar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento. 155
;.g atuallzagoes acerca de agbes, programas, projetos e servugos publycos no ambito

dos orgaos e entldades do Poder Executivo para auxiliar nas mformagoes e orlentagoes préstadas
aos: c:dadaos, ‘bem como no reglstro de manifestagdes de ouvidoria. '

A JUCEC passara a envuar a Central.de atendimento 155 as atualizagles e pro;etos desenvolvndos
pela au.rtarqwa apos seu Iangamento a fim de auxiliar nas atividades dos atendentes. . i

; So ; e as'-rect)menda¢oés d'escrltas no relatério de gestdo em Ouvidoria do ano de 2019 da setorlal
JUCEC, ,fou pbsssve! cz.mpr!r as seguntns orientagdes:

i

p‘ 3 omqver a mteragao da Ouvidoria .com os setores internos da JUCEC, por; meio de

1

2o
ST re ches Frlmestrals e relatdrios sintéticos a fim de apresentar as demandas mals
J 1recorrem:gs e promover agBes de melhorias de acordo com as demandas, que possam

: mel;;:grar a satisfagdo do cidaddo; -

A sétorial iriiciou a elahoragﬁo de relatérios mensais, em que sdo também ayvaliados os assuntos e
qubgsspntos mals demandados pela Ouvidoria. - : o

Y ’ImplementaroatendlmehtOJurldlco via internet a fim de contemplaroadadao do interior
1 ido estado consnderando que hOJe esse atendimento é felto somente presenaal em

Fortaleza ) "v ; a

Os atendlmentos jurIdICO do mtegrador e livros passaram a ser reahzados por ‘meio de
vudeochamada pelo WhatsApp, desde fnargo de 2020. Com a pandemla e lmpOSSlbllldade de
contmuar com os: atemdimentos presenciais, por conta da necessidade de |solamento social, foram
‘dlspomblllzaqos 0s atendlmentos pela ferramenta virtual. O cidaddo rrealiza, como ja fazia;
agendamento pelo siteda Junta Comercial, informa seu contato de telefone e na hora marcada
recebe.a Ilgagao de um-atendente da JUCEC.
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113, ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

Neste |tem a‘presentamos dados de forma quantitativa e qualitativa das mamfestagoes recebidas
pela setorial de Ouvidoria da Junta Comercial, ao longo do ano de 2020, com base nos relatorios
do 5|stema Céara Transparente. Ao final de cada tépico, comentamos os numeros exibidos, com
analises sobre os principais valores, explicando as possiveis causas de aumento ou redugdo dos
quantitativqsze pontos a serem aperfeigoados.

3.1 Ouvidoria em NUmeros

IHAE N I Vil ; : : } 4 :

Conforme ap‘resentado em anos anteriores, a ouvidoria setorial da JUCEC tem se consolidado
como canal de recepcdo de demandas do cidaddo possibilitando a ele maior proximidade com o
érgdo, no caso com a Junta Comercial, para relatar problemas e msatlsfagoes mas tambem para

fazer sohuta(;bes sugestoes crmcaseelognos
. ‘ “ ’( *
Assnm contmuando este trabalho percebemos que, cada vez mais, cresce a part|c1pa<;ao do

publlco na Ouv1dor|a Entretanto em 2020, tivemos um cenario atipico provocado pela pandem|a
causada pelo novo coronavirus. Na setorial, percebemos que o contexto de crise de saude, que
impactou o mundo todo, alterou na Ouvidoria a forma de entrada das manifestagdes, o tempo de
resposta, a _qpantidade'de.dema_ndas recebidas, que resultou em pequena diminuigdo em relagado
a 2019, entre outros asbectos, conforme observaremos nos préximos topicos.

A seguir, a'pi*esentaremos a quantidade de manifestagdes registradas na setorial JUCEC por
perlodo por assunto mals demandado, meno de entrada, por mun|c1p|o tempo_médio de

resposta pesqwsa de satls'ragao e outros fiitros a fim de analisar o comportamento desta setorlal
no ano de 2020

i
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j ! _ Total de Manifestagdes 2014 - 2020 -
1400
1200
10004+
Q : : i
= i
£ 800+
c . -
g ! B
400+ —
5 200 1 t‘u 1o
el
Q- ”[ﬂn"‘lT“ e T T N T N
20?14i 112015 2016 2017 2018 2019 . 2020
. ’ Periodo" s o
g F i
r 5 ==g== Manifestages no periodo
I
-
Fonte Cbar 'II’Lra‘nsparente S
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0 graﬁco 1 apresenta os numeros de manifestagdes reglstradas na setorlal de Ouvidoria da Junta
‘ Comercual aojlongo dos ultlmos 7 anos. Em 2020 notamos uma pequena redugio no numero de
: mamfestac;oe!s em comparagao ao ano anterior. Ao todo, 1.030 reglstros .na Ouvidoria da JUCEC
- foram feltos o ano passado, contra 1.369 em 2019.

."g. .

Entretanto, se anallsarmos o graﬁco desde 2014, percebemos os valores em crescnmento, com
' excecao de. 2020 periodo em que passamos pela pandemla causada pelo novo coronavirus. Essa
crise de saude que ocorreu em todo o mundo, pode ter causado a d|m|nungao nos numeros de
manlfestagoep, considerando que o atendimento presencial da JUCEC foi suspenso de margo a
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bbm comd o atendlmento telefonico da setorial. Porem a autarqwa passou a
tendlmento da Ouvidoria pelo aplicativo WhatsApp, facmtahdo o acesso para o

[

Graflco 2- Total de Manlfetsagoes por més

2 v Ano de 2020

it 8 D I e

Coay e s

S Y o : R SRS
5, F v s Manifestagdes

Quantidade

‘ U LT
Fonte: Céaraz'rzra;nsparente-

o malor m‘.lm.ero de manlfestagoes reglstradas em 2020 foram nos mesés de outubro e novembro,
em que verlﬁicamos o'valor de 124 demandas abertas em cada més. Ao anallsarmos 0 graﬁco 2,
notamos: que ‘0 primeiro semestre obteve uma quantidade inferior de demandas, em comparagao
ao segundo, ;sobretudo no més de maio, periodo em que percebemos 0 menor’ numero de
demandas no ano.

0 pr|me|ro semestre prmcupa|mente de margo a maio, foi marcado pelo perlodo em que
estivemos em lockdown, ou seja, em isolamento social rigido. Acredltamos que por este motivo o

namero de qemandas tenha sido menor. A partlr do més de junho, perlodo em que iniciou a
retomada das atividades econdmicas no Ceara, observamos também um aumento no numero de

demandas na Ouwdorla da JUCEC, consequencna do aumento das atividades empresarlals Nos
méses i a'ntérlbres muntos escritérios de contabilidade, bem como empresanos, estavam com
atividades ,suspensas ou reduzidas.
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342 Manifestagbes por Meio de Entrada

A seguir, apresentamos 0s nimeros de manlfestagoes registradas de acordo com o meio de
entrada utlllzado pelo cidaddo para o registro.

Tabela 1 - Manifestag6es por meio de entrada

Meio de Entrada 2019 2020 % Variagdo (+)
Internet 699 812 +16(,1)6% ‘
Teljefoné 155 49 -68,38%.
E-mail 54 66 +22,22%
Facebook 2 0 -100%
Presencial - 368 - 31 -91,57%
___ Telefone 155 91 71 -21,97%
1 i Instagram - 1 +100% -
| Total 1369 . 1.030 -24,76%

Fonte: Ceara Transparente’

O meio de entrada utilizado para registro de manifestagdes em 2020 foi a internet. Ne‘st—e ifem
também. mchmos as demandas feitas pelo pelo WhatsApp da Ouvidoria, pois ainda. nao existe a
opgao no Ceara Transparente. O meio se tornou o prmc1pa| canal de comunicagao coma Ouvidoria
da JUCEC, apos a disponibiliza¢do do novo canal. Assim, juntando os reglstros feltos dlretamente

pelo portal Ceard Transparente e os recebidos pele WhatsA

mahife;s;t:égoe;s, com creSC|mento de 16,16% em comparagéo‘ a 2019.

Porém, o cé,n'él que mais cresceu em 2020 foi d'e—mé:iil, com 22,22%, com totél de 66 régisﬁr_bs. Jao
meio que mais reduziu o nimero de manifestagdes foram os registros presenciais, tendo em vista
a suspensdo do atendimento ao publico na sede da JUCEC por conta da pandemia causada pelo
novo coronavirus. Em 2019, o atendimento presencial foi o segundo meio mais utilizado para
abertura'de manifestagdes na Ouvidoria.

34l
i

Grafico 3 - Mé‘nifesfaﬁﬁés'por meio de entrada i : I e
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Manifestacdes por meio de entrada

Ano 2020

H Internet

u Telefone
i E-mail
i Facebook
W Presencial
1 Telefone 155
. M Instagram
Fonte: Ceard Transparente
3.1.3 -’?I'ipo‘ de Manifestagdo
Tabela.2._ — Tipos de Manifestagdo 2 :
Tipd deQM'anifestajg:ﬁo‘v 2019 2020 % Variagdo (+) (-)
_Reclamagdo ' 987 684 J -30,651%
Solicitagdo de Servigo ‘ 357 322 | -9,80%
sugestao! || 11 |l d 15 7 +53,3%
Elogio 3 9 . +200%
Denuncia , 7 | 8 o +1428%
Total 1369 1.030 -24,76%

Fonte: Ceara Transparente
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| | Gré.ﬁco 4 - Tipos de Manifetsacées

Ano 2020

® Reclamagao f
® Servigo
L Sugestéo
# Elogio
W Dendncia

‘

Fonte: Ceara Transparente

{H ]
I 14
|+ 4

O tipo de inénifestagiéi‘;) que mais cresceu em 2020 foi o Elogio, que obteve 9 demandas de
congratulagbes no ano passado, contra 3 registros em 2019, compreendendo o aumento de 200%.
Em seguida, 0 tipo Sugestdo teve acréscimo de 53,3%, totalizando 7 manifestacdes. Porém, o tipo
de man‘ifest}aéﬁo‘que alcancou o maior nimero de demandas em 2020 foi a Reclamagdo, com 684
requisigbes;; embora té.nhaldiminuido em 30% se compararmos aos valores de 2019.

1
i i

Como informado:acima:};,\a;JUCEC passou a disponibilizar atendimento da Ouvidoria por meio do
WhatsApp, qde propoﬁréiohou maior acessibilidade ao cidaddo e que também permitiu solucionar
casos mais simples sem’ que o fequerente precisasse abrir manifestacdes, algumas vezes.
Acreditamas que por este motivo, foi possivel reduzir o numere de reclamagdes este anc. A
diminuigdo do quantitativo de reclamagdes também pode ser reflexo da pandemia que, entre 0s
meses de marco e maio, causou redugao das solicitagdes na JUCEC, tais como quantidade de novas

empresas e processos enviados.

3.1.4 Assunto e Subassunto

1o P : N S
Tabela 3 = Assunto e Subassunto ‘ food i

[o |
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Assunto Subassunto Quantidade
Problemas na andlise do processo 196
S Demora na andlise do processo 326
framitagdo de processos da junta | ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS | 37
omeraial | PARA ACOMPANHAR PROCESSOS ,
| | DIGITALIZAGAO DE PROCESSOS 20
CERTIDOES WEB JUC[EC (DADOS - | Problemas Na Emissdo Da - - 42
CCADASTRAIS, SITUACAO DA EMPRESA, ETC) | Certidso
CENTRO DE SUPORTE FALE JUCEC DEMORA NA ' 51
hla E | RESPOSTA/ORIENTACAO {8
INSATISFACAO COM A 37
; RESPOSTA/ORIENTACAO
| | | ATUALIZACKO DE INFORMACOES | 22
PORTAL DE SERVIGOS (E-SIMPLES) e i T TR IR R
| : INOPERANCIANO PORTAL ~ - | - 24
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS | 15
il SOBRE O PORTAL - NIy
‘SIMPLIFICAGAO DO REGISTRO E v -~ | ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS | - 41 -
FORMALIZAGAO DE EMPRESAS S i
| | CADASTRO DE EMPRESAS 24
ATENDIMENTO TELEFONICO CHAMADAS NAO ATENDIDAS ?

Fonte: Ceara Transparente

O assunto mais pautado nas manifestagdes em 2020 sio referentes tramitacdo de processos,
sobretudo acerca da demora na liberagdo de documentos e problemas na analise, como ocorreu
no ano anterior. O assunto estd ligado a principal atividade-fim da JUCEC, o'que pode explicar ser
o assunto maus demandado. Além disso, foi lden‘uﬁcado no ano passado o que causou a grande
quantidade de demandas sobre a tramitagdo de.processos. O gestor da area de .execucdo
operacional Ja iniciou plano de agdo a fim de sanar tals fragilidades que ocasionaram o atraso na

Ilberagao de alguns documentos

Ademais, melhorias no atendimento realizado pelo Fale JUCEC, canal de atendlmento ao cidadao
por-meio de ferramenta-dnspombnllzada no site da autarqwa, serdo implementadas por meio de
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plano de agao que sera desenvolvudo em 2021 para que o servu;o seja mals celere e atends Ae
: forma mais objetlva as sohcntagoes do cidad3o. : : o Ak

i

Tabela 4 Mamfestagoes por t1po e assunto :

'T'PO de Manlfestas:ao ' Assunto da Mamfestagao TR ; Total
Recla iImagdo , ~ Apuraggo E Procedimentos Sobre Crimes Dlversos B 534 ;
; Col . Atendimento Telefonico N
o Centro De Suporte Fale JUCEC ER '
N Certiddes Web JUCEC (Dados Cadastrais, Sltuagao Da Empr¢sa, Pl P
. o : Etc) . o ‘
' ' ‘ Estrutura E Funcionamento Da Ouvndona SRS SRR
Estrutura E Funcionamento De Nucleos Reglonans ] - i
Insatisfagdo Com Os Servicos Prestados Pelo Orgio =~ | =~ P
T . Instrumentos De Escrituragdo Mercantil (leros) - '
: -7 Leiloeiros L I
T o " 'Portal De Servigos (E-simples) ' : P
: Res'atuu(;ao De Taxa
Simplificagdo Do Registro E Formalizag&o De Empresas .
Sites Institucionais co SRR PR
: Tramltagao De Processos Da Junta Comercnal ‘ . .
l o A Validagdo De Documentos De Empresa Simpies e AT
B R R Viabilidade (Servigo De Pesquisa Sobre Existéncia De.Empresas)...| .. |
! Denuncia’ Apuraggo E Procedimentos Sobre Crimes Diversos _ ‘8
S i o - Simplificagdo Do Reglstro E Formalizag&o De Empresas = |
o ‘ Tramitag&o De Processos Da Junta Comercial

.o L
Lo RIS

' ' i NN Elbgio . R Elogio Ao Servidor Publuto/CoIaboi*ador ' e 8
o T ! ' Elogio Aos Servngos Prestados Pelo Orgao AR '
‘ o S‘ugiestﬁo Estrutura E Funcnonamento Do Orgao/Entldade : 7

L ; ' portal De Servu;os (E-S|mp|es)
e 5 a : S|mpI|ﬁcagao Do Reglstro E Formallzagao De Empresas
l | Tramltagao De Processos Da Junta Comerc‘lal .
Acordo De Cooperacao/Parcerlas Institucionais 322
Apuragdo E Procedlmentos Sobre Crimes Dlversos
Atendlmento Telefonlco e
Centro De Suporte Fale Juced ' T a
“Certiddes Web JUCEC (Dados Cadastrais, Sltuagao Da Empresa,
| | Etq) 3
L c o ' Conciirso Pablico/Selecso
. i Enderegos Telefones E Horarlos De Atendlmentos Dos Orgaos S e
R ’ A ‘ : Publicos v v o
v Estrutura E Funcuonamento Da Ouvndona
1 Insatusfagao Com Os Servngos Prestados Pelo Orgao
Instrumentos De Escrlturagao Mercant'll (leros)
P " Leiloeiros :
: Orlentacoes Sobre A Prestagao Dos Servugos Dos Orgﬁos PUbIlCOS
i © Portal De Servigos (E- sumples)
- . Restituicdo De Taxa
Slmpllﬁcagao Do Reg|stro E Formallzagao De- Empresas
Slstemas lnstntucnonals E Aphca‘nvos

Solicitagdo

i
i
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: Tradutores E Intérpretes
: Tramitacdo De Processos Da Junta Comercial
Validagdo De Documentos De Empresa Simples

: Viabilidade (Servico De Pesquisa Sobre Existéncia De Empresas)
Total , Total

1.030

Fonte: Ceara Transparente

Conforme ocorreu nos anos anteriores, o maior nimero de manifestacdes s3o de reclamagdes,
que em 2020 obteve 684 registros. Os assuntos mais demandados referénte a este tipo de
demanda, vaﬁiam entre Atendimento Telef6nico, Tramitagdo de Processos, Certid(“)és, Via‘bilid'ad:el,
Restituicdo de taxa, dentre outros. O nimero de reclamacdes representa 66,40% do total de
manifestacdes recebidas no ano passado, quantitativo menor que a porcentagem verificada em
2019,de 72%. : o Foem win: 3ot CETTY :

O assunto Tramitagdo de Processos da Junta Comercial aparece em todos os tipos de demandas,
com excecdo do Elogio. As demandas referentes a este assunto correspondem, principalmente, ao
prazo de liberagdo de processos, analise de documentos, contetido disponibilizado e duvidas sobre|
procedimentos. Ainda em 2020, a JUCEC realizou planejamento estratégico (2021-2024), com a
participacdo dos gestores da autarquia, e elaborou alguns planos de ac¢des. Dentre eles, planos
especificos para a atividade de registro empresarial que objetivam dar maior celeridade aos

proCessaos.

3.1.5 Programa;de Governo 7 Ceards

£ o

:‘ [ ‘ e i i :
' 'Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica

Tema: Administragao Geral

‘Tipiﬁcagé‘o/Assunto

Tabela 5 - Programa Orgamentario

| Programa Or¢camentario ‘ Quantidade de manifestagdes J
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1 | Gestdo e manutencao

fGestao Fiscal e Financeira 90
_fGestap Administrativa do Cear4 2
‘Empreendedorlsmo e Arranjos Produtivos Locais 933

Fonte Ceara Transparente

316 {:Jnidade.:é,:f/Areas mais demandadas do 6rgéo

o : o 5 { 7
L Tabela 6 Umdades eﬂreas mais demandas B
! Umdades . Total de Mamfesta;oes Total de mamfestacoes % Varla;ao |
2019 2020 | ()
| quudquaJUCEC i 111 7 T _-93,69%
Assessoria.de Controle - - a4 -
1nternee®uvudor|a i PR .
Secretaria-Geral/ Diretoria | 45 30 -33,33%
“de AnallseTecnlca em ’ ' o
: Registro Mercantll
Unidade n3o informada ° 1 - -
i NucleodeCertldoese : 62 61 -1,61% |
| Oficios ~ ~ " ’ o ! L
i | Célulade Anallse Tecrilca 865 632 -26,93%
| em Registro’ A B
Mercantnl/Gbrencna dé
Execugdo Operacmnal . L BTN
o | Célulade 231 186 - | - -lo48%
Slstemasngrenaa de o e o
‘Tecnologla da Informd(;éo
e Comunlcaqao 3
‘Presidéncia’ i # 1 -
Procuradorpa Juridica ' 21 32 : +52,3%8
Cadastrp/Artlculagao de - 27 -
Cadastro e Oﬁcuos T e
‘Setqr . 17 . - 32 B . +88{23% B
aqmlmstratli/o/Celula : N
“Admlmstratlwa- “ - Sy
Fmancenra/Gerencua
Ad‘mmgstratwa Fmancelra
‘Nicleo de Apoio Regional 1 - i
Vice-presidéncia 14 5 - C13571%
Diretoria de Planejamento - 12 -
‘ S, i
P SRR
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EGestéo ) P
“Ndcleo de Recursos | : 2 -
Humanos/Geréncia de
Gestdo de Pessoas
Total | j : 1369 1.030 -24,76%

Fonte: Ceara Transparente

Em 2020, a JUCEC passou a ter um novo organograma. Algumas unidades e subunidades tiveram
alte’racao em ‘sua nomenclatura. Assim, foram incluidas no Cear4 Transparente, ao longo do ano,
0s novos setores em substltuu;ao aos antigos nomes, embora algumas unidades tenham sido
criadas, COmo ocorreu com a Assessoria de Controle Interno e Quvidoria.

Para »melhor' organizar a-tabela, reunimos as nomenclaturas de cada- setor nos itens, para que
possamos comparar ao ano anterior com os nomes utilizados em 2019 e 2020. Por este motivo, é
possivel acompanhar na tabela vérios nomes de um mesmo setor em cada linha, pois incluimos os
nomes que constavam no'5|stema no ano de 2019 e a nova nomenclatura de 2020.

Ao analisar a tabela 5, destacamos o percentual de 135,71% menos manifestacdes para a Vice-
presidéncia e o aumento de 88,23% nas demandas do setor financeiro, em sua maior parte
referentes as restituicdes de taxas. O quantitativo menor verificado no setor de Ouvidoria ocorreu
dewdq a cIassnﬁcagao ter sido feita em alguns casos de forma equuvocada em 2019 o.que eIevou 0
numero de demandas na Ouwdorua Entretanto, conforme apontamos no relatorlo antenor

corrlglmos o} problema em 2020. vl , ot o Y ]

3 1 P Manlfestagoes por Mun:c:p/o

Tabela 6 Mun|c1p|os

el e d 3 ; ‘Municipios L ‘ Quantidad_e.de Manife_stagﬁgs
Fortaleza _ | ¢ 472

‘N3o informado . 393 ‘
Juazeiro do norte 20

S3o Paulo 10 |

Crato 110 "
Maracanad. - i -- §‘9

Sobral L . 8

lguatu 8

Limoeiro do Norte 8

Caucaia "

Fonte: Ceara Transparente'
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‘Grafico 5 - Manifestagdes por municipio
Ano 2020

leoelro do Norte I 1 ‘ ‘

Iguatu i

;Sobral

|

|
Maracanati v ‘. ‘
‘ @ Municipios

- Crato

Sdo Paulo h ; 5 | | ‘

Juazeiro do Norte

Quanildade

N&o informado
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Municipios
Fonte: Cearé Transparente
Na tabela e graﬁco acima, disponibilizamos o quantitativo de manifesta¢des dos 10 municipios: -

com maior nimero de demandas. Como nos anos anteriores, Fortaieza foi a cidade com maior
quantldade de requisicBes, o que representa 45,82% do total de pedidos na Ouvidoria em 2020.
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Contudo, n 3m ti
0 ano passado, também tivemos um grande nimero de manifestantes que n3o

.ucn"a‘icara”s \a cidade, totalizando 393 demandas.

Com a p’ander’nia causada pelo novo coronavirus, desde margo do ano passado, e que causo
suspensdo do atendimento presencial na JUCEC por conta da necessidade de isolamento socu aI
muitas demandas foram abertas pela internet. Como vimos na tabela 1 (pagina 11), 812 re lsI:ros
foram feitos pela internet, o que representa 78,83% do total de manifestacdes. Ocorre qug o]
cidaddo que registra pela rede, normalmente, ndo informa dados como a C|dade o que pode
exphcar o grande nimero de demandas sem o endereco.

32Re" ub id ade das Manifestacdes

Tabela 7 -Resolt:Jb_iIidade das Manifestagdes

" Situacdio | Quantidade de " Percentual %
’ ' Manifestagdes SRS R T

Total de Manifestagdes - 565 54,75% -
Respondida no Prazo , - :
Total de Manifestagdes 439 42,54%
Respondidas fora do Prazo
Total de Manifestagoes 17 1,65%
pendentes no Prazo
Total de Manifestagdes 11 1,07%
pendentes Fora do Prazo ' : SR '

}

Fonte: Ceara Transparente

O indice de " resolublhdade da setorial da JUCEC foi de 55,67% em 2020 Com. a. pandemia
vivenciada desde margo do ano passado, observamos um pegueno aumento no prazo- -de resposta
das areas mternas A partir de junho, com o0 aumento do numero de mamfestagoes sobretudo na
area responsavel pelo. registro de empresas, percebemos elevada ‘demora no posicionamento
interno. Ocorre que a referida unidade obteve em pouco tempo um numero de demandas
superior ao que normalmente recebia, o que pode explicar o atraso nas demandas. Entretanto, o
setorJa solucionou a questao do prazo e colocou em dia as manifestagdes que estavam em atraso.

Em 2021 pretendemos concluir o ano com mais de 90% no indice de resolubilidade.

\ ¢ 1t

! i
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3.21 Saﬁsfaga‘;o dos Usudrios da Ouvidoria

‘Tabiela 8- Saﬁsfaéao dos Usudrios da Ouvidoria

Perguntas S " | Resultados

‘1. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste | 3,97

atendimento ' :

2. Com o tempo de retorno da resposta 13,29

3. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 4,21 ,
4. Com a qualidade da resposta apresentada | 4
Antes de realizar esta manifesta¢do, vocé achava que a qualidade do 13,29 :
servico de Ouvidoria era: 3

Agora voce avalia que ‘0 servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,92

Em 2020 a DUVldona Setonal da JUCEC recebeu 62 avaliagdes na pesquisa de satisfagdo do Ceara
Transparente Se compararmos ao ano de 2019, observamos reducdo de 46, 55% de partncupagao
na da consulta, embora a setonal tenha mclundo em todas as suas respostas orlentagao para o

c1dadao responder as questoes

A pontuagao receblda pela setornal expbe um resultado positivo, prmcupalmente se considerarmos
o cqnaqlo de pandemla presencnado em 2020, em que precisamos nos adaptar rapidamente a uma‘_
nova fqrma de trabalho, que precisou ser de forma remota por conta da nece55|dade de
|so|amento socnal Amda, continuamos trabalhando para ampllar o] resultado ObtldO, ‘bem como o

numero de partucupanﬂes na pesquisa, em 2021.

W i
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i 4 PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

4 1 Tramltacao de processos da junta comercial ' ‘; ‘

o) assunto aborda questoes relacionadas a andlise de documentos de registro de: empresa
(abertura alteragao e extingio de empreendimentos), o tempo de tramltagao dos processos na
JUCEC, ‘além do conteudo disponibilizado para download apés a aprova(;ao do processo e duvndas
sobre procedimentos para o registro empresarial.

Os d0|s primeiros subassuntos citados foram os mais recorrentes em 2020 e envolvem a aﬂwdade-‘
fim da ‘Junta Comercial, 0 que também pode infiuenciar sua recorréncia neste toplco todos os
anos. Entretahto, a JUCEC tem trabalhado medidas para facilitar o registro mercantll desde 2016
que ja ampllou e melhorou bastante o servigo.. '

Conforme cutamos em relatonos anterlores, a JUCEC lmplementou o reglstro dlgltal de empresas,
possnbllltando que todo o tramite de registro possa ocorrer pela mternet aguluzando d tempo de
andlise; Além:disso, mtegrou os sistemas dos 6rgdos responsaveis pela formalizacdo de empresas,
atendendo acf que determma aleida Redesm (11. 598/07)

A ey

Em: 2021, "a1 JUCEC contlnua atuando no sentido de sanar fragllldades que - possam - estar
prejudlcando o fluxo ‘de’ processos e causando demora na liberagdo, : bem como atua ina
capaatagao ‘constante .dos servidores responsaveis pela analise, a fim de evitar problemas no
ex,ame, ,d_os: _docu mentos._ ’

42 Certldoes Web problemas na emissdo da certldao R Rt A R R

As demandas que envolvem certldoes sao relacuonadas a problemas na Ilberagao de alguns
pedldos e também soInutagao de mformac;ao sobre o procedimento para emiss3o. A JUCEC emite
trés tlpos de certiddes = simplificada, especifica e de inteiro teor (cop|a de: documentos) Cada tipo
possui prazos diferentes:de liberagao, podendo ser liberadas em minutos, ou em: até 3 dias uteis:
Qcdrre que em algunStcasos, em que os documentos s3o muito-antigos e solncutados em’ ‘grande
quantldade, Qode acontecer de. ser necesséario tempo ‘maior para a emissdo da certldao Nesses
casos, pode ocorrer a demora, mas o sistema informa ao cndadao que sera necessarlo mals tempo
para a Ilberagao da certldao

v e e
L
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Sobre os procedlmentos para solicitar certiddes, a JUCEC dlspomblllza no sute ms‘utucuonal o passo
a pass ;para a emlssa? dos trés tipos, bem como valores 0 link de acesso ao Portal de Servu;os

onde deve ser SO|lCltad0 o documento. Ademais, também é dlsponlblllzado no canal do Youtube

da autarqu:a wdeos com tutornals de como requisitar as certiddes. SRR

, 43Centro de Suporte FALEJUCEC ' B § TR
0 FALE JUCEC recebeu manifestagGes sobre demora na resposta dos chamados e sobre o
conteudo destas A autarquna ja elaborou plano de agdo de melhorlas para 0 atendlmento por;
melo da ferramenta, que sera implementado em 2021. Além dISSQ, dufras medldas como a"

amphagao de mformagoes e tutoriais no site da JUCEC e demais canais de comumcagao com o_'

cudadao ea reallzagao de lives semanais para esclarecnmento de duvidas serao reallzadas
" W ' ‘I ¢ P L

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA! REDE DE
OUVIDORIAS o

Parﬁapagao em

o Reunloes da Rede de Fomento ao Controle Social

*F§ r'mPermanentedeControleInterno . IEASTER T SUR LT S A 4

o~ XF'irum Permanente de Controle Interno - o el i)
’C;rsc; Bas.'lco de Tratamento de Denunc1as L e e Ce o R
oth‘ paas emEOuvidoria° Descomplicando o Tratamento dé Dendncias @ ¢

Olﬁcma para Construc;ao de Relatério Gerenciais na Area de Ouvidoria

i S N
. [ LA !
. sy Ced g i N !
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6. Aqblss E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

A esar . 4 e aise |
p do ano de 2020 ter trazido ao mundo um cendrio desaﬁador com uma grave crise de
saude causada pela pandemia do novo coronavurus,

planejadas e reahzadas

alg.qmas ac¢des inovadoras puderam- ser.

Em margo do ano passado quando o primeiro caso de Covid-19 foi |dent|ﬁcado no Cééfa o'
Governo do Estado decretou isolamento social e a JUCEC precisou suspender as atnvudac,les
presencnals ‘A Ouvidoria, que antes atendia ao publico na sede da autarquia, pelo telefone e por e-
mail, preasou paralisar os atendimentos presencial e telefénico. Assim, para que n3o ﬁcassemos
sem um canal direto com o cidad3o, foi disponibilizado contato de WhatsApp para atendlmento

da setorlal 0 que foi bastante requisitado em 2020.

Ao todo, y canal de WhatsApp realizou mais de 1.030 atendimentos da Ouvidoria, embora a
setorial tambem tenha recebido solicitagdes de informagso, ou mensagens relatando dificuldades
na, conclusao ou preenchimento de processos, mas, algumas vezes, o, cidaddo optou por. ndo
_ reglstrar mamfestagao Em alguns momentos, foi o prmcnpal canal de mformagoes, quaqdo o Fale
JUCEC ferramenta virtual de solicitagdo de informaggo e suporte da Junta Comercnal apresentou
problemas tecmcos Assam, conclui-se que o WhatsApp da Ouvidoria foi m‘-po“tame ferramenta ae
comunlcagao entre a setorial e o publico. Por este motlvo, a gestdio optou por permanecér
utlllzando o melo apéso retorno do atendlmento telefomco, e pretende ‘dar contmundade apo§ o

EETHT IR

Lo retorno do atEndlmento presencial.

‘ i

A ouvndoria da JUCEC iniciou a, divulgagdo do Observatorlo da Ouvndor\a, publlcagao mensal
dlspomblllzada nas redes sociais da Junta Comercial, que apresenta o quantltatlvo de
manlfestagoes receb|das o tempo de resposta e o percentual de resolubilidade. O ObjetIVO é dar
maior transparenCIa aos dados referentes ao trabalho realizado pela setorial. Além’ disso; a equ?pe
de ouv1dor|a '‘também passou a elaborar relatérios mensais a fim de realizar acompanhhmerlto
mais detalhado das demandas recebidas pela autarqwa, bem como avahar possuvels dlﬁCdIdadés

R TR P

LI nas: atuvndadés prestadas pelo orgao o B g;.
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7 ATUACAO JUNTO A GESTAO DO 6RGAO/ ENTIDADE

o trabalho da setorial de Ouvidoria da JUCEC é realizado de forma conjunta a gestao e aosv‘dh i
setores: que compoem 0 organograma da autarquia. Desde 2017, o setor atua juntam eTals
Assessorla de Comumcagao e Articulagdo, que em 2020 passou a fazer parte da Dlretoe;:l eda'
Planejamento e Gestdo, o que possibilita o desenvolvimento de agoes prevenuvas X de
acompanhamento de agoes e projetos |mplementados de modo a auxullar no mapeamentz d:

J

'

A setorlal .crnou se um importante canal entre o cidaddc e a JUCEC, fauhtando no a;er‘i.dlraaato e‘
na resolugao de questdes relacionadas aos servngos prestados pela autarquia. Ademals a
Ouvidoria tem trabalhado de forma bem proxima a gestdo do érgdo e esta sempre presente nas
reunloes de governanga e principais pro;etos da Autarquna

8 CQNSIDERACOES FINAIS ' D R I f:_..Q,;x.
SN 4. Pl '

O ano-de '2:020 conforme ‘exposto neste relatério, foi desafiador sob vanios aspectoé'- i’ara éois
orgaos publlcos e, sobretudo para as ouvidorias setoriais, foi um periodo em que os gestores
precnsaramlse adaptar 3 nova realidade de trabalho, sem deixar. de atender ao adadao,
conCIIlando 05 servicos;a uma série de acontecimentos externos que lmpactaram a todds, em um
cenario- de pandemla que causou uma crise de saide no mundo. Duante desse. contexto, fon
|mportante reallzar um planejamento e ajustar as atnvudades desenvolwdas pelo orgao e pela

Ouvndorlaaotrabalhoremoto o o ‘ N . R T

A JUCEC conseguuu com celeridade alinhar os servigos que reallzava 3 nova modalidade xde
trabalho a  distancia. : Ocorre que a Autarquia ja possuia projeto piloto de teletrabalho,
|mplementado em 2019 no setor de Analise Técnica em Registro Mercantil, responsavel pela
maior parte da atuvndade-ﬁm da JUCEC. Assim, as demais segBes precisaram aderir ao modelo
remoto para ‘dar continuidade as atividades. A Ouvidoria suspendeu o atendimento presencnai e

por telefone, mas d|spon|b|hzou um canal para recepgao de demandas vna WhatsApp f’ a
T
0] numero de manlfestagoes recebidas pela setorial JUCEC reduzuu no prlmeuro semestre dp ano

passado, mas, manteve a média dos anos anteriores - 2018 e 2019 - a part|r de junho, mes em que‘
as atnvndades economlcas foram retomadas no Ceara, apos d0|s meses e melo de |solamento socnal
rlgldo Em 2020 a setorial obteve 1.030 demandas, apenas. 24 76% a menos que o quantltatlvo de
2019 Consuderando o contexto de pandemia, percebemos o crescimento de 16% no niimero de

mamfestagoes que foram abertas pela internet, eo aumento de 22% nas démandas envuadas por
o L A Rd N R B

, e . H . . . . . I : ‘wA‘
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e- mall Em relagao ao tlpo de registro, a setorial obteve acréscimo na quantldade de elogl

0s, com
200% a mals que em 2019, e das sugestSes com aumento de 53%. o ;tf’ SRS

elencou pIanos de agBes a serem desenvolvidos pelas areas internas da JUCEC Algun ,'desses‘
prOJetos pretendem promover melhorias em dreas consideradas sensiveis pela Ouwdorla setorlal

tramltagao de processos (demora na liberagdo e problemas na anéhse de docume.'t'os
melhorlas no canal de atendimento FALE JUCEC. ’ ‘ L : [

A Ouv1dor|a da Junta Comercial reconhece que ha questdes a serem trabalhadas e almhadas com
] ObJel'lVO de melhorar a formalizagdo de empresas no estado Nesse sentldo, a JUCEC vem_

desenvolvendo acoes a fim de meihorar esse cenario, conforme as descrltas a segunr - f;% L

Em .2020 a Junta Comercial trabalhou em projetos e a¢bes para sumpllﬁcar os procedlmentos de
regustro empresar|a| ‘continuando ‘trabalho que vem sendo desenvolvido desde 2016. -1As$|m'
conseguiu concluir a integracdo de todos os municipios cearenses a Redesim, Durante.a: pand'emla,-
a aytarquia passou a disponibilizar nas redes sociais o Observatério Jucec, publicagdes dlarhas com
os dados de abertura -de empresas no estado. Neste periodo, também ampllou -0S, panals de
corrpumcagao com o publico, passando a oferta-los somente. por meio pllgltal cumpr;ndo as
determmat;oes referentes ao isolamento social. Além disso, dusponlblhzou novas funuonaludades
no Portal de Servu;os para facilitar o uso do registro dlgltal de empresas eo regustro au‘tomatlcq,
ﬂeXIblllZOU o prazo de retorno dos processos para 3 meses ¢ diminuiu o tembo para a f0rmdllza<;ao‘

- e Yoy

te umd em|bresa, sendo a segunda Junta Comercial mais raplda do BraS|I s ,_3 SR
iy :g':;i . 1 - v e . . v

A Jucec tambem realizou campanhas de capacitagdo com os servidores, dlsponlblllzando dlversos
cursos de forma on-line. Inclusive, promoveu o ciclo de capacntagoes para 0s atendentes do Fale
Jucec ‘dom o objetivo de aperfeicoar técnicas de atendimento ao pdbllco Na retoméda das
atlwdades presencuals dos funcionarios, foi realizada campanha interna’ com orlenta(;oes sobre
protoco‘lo de 'seguranga sanitaria, bem como dlstrlbwgao de kits com equamento de! protegao
mdwudual Por fim, a Jucec ganhou uma nova identidade visual e realizou o planejamento
estrateglco para os prOX|mos 4 anos a fim de vnsuallzar melhor os objetuvos da autarquua ”
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0, SUGESTGES E RECOMENDAGOES

Com base nas manlfestagoes registradas pela Ouvidoria Setorial da JUCEC nos mais diversos

assuntos reIacnonados a gestdo institucional e melhorias dos servicos e dos processos temos a
recomendar.

in Acompanhamento semanal, por meio de relatdrios quantitativos e qualitativos, dos

processos de reglstro empresarial a fim de verificar se a média de tempo de tramitac3o,
bem como a qualidade das anilises esta dentro das metas estabelecidas pela autarquia; |

i Gestdo do Fale JUCEC para acompanhamento de média tempo e qualidade das respostas;

] j‘ConcIdir a implementag3o de canais de comunica¢do com o cidaddo que possibilite -

“atendimento em tempo real, com utilizagdo de novas tecnologias, incluindo inteligéncia

ar'riﬁciai'
| N'

e Promover a revisdo e melhoria das informacdes e tutoriais disponiveis ao cidaddo sobre 0s
' serwgos da JUCEC

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2021.

%paverde

|
‘ OUVIDOR SETORIAL

Como‘presid:ente deste 6rgdo, acompanhei a elaboragdo do presente relatério 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 e resolubilidade das demandas

encaminhadas via Ouvidoria.

1

Assim, encaminho este relatdrio para as providéncias cabiveis

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2021.




