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1.INTRODUCAO

A Junta Comercial do Estado do Ceard (JUCEC) apresenta o relatério anual da Ouvidoria
setorial em cumprimento ao disposto no artigo 26, paragrafo VIl do Decreto Estadual n?
33.485/2020 e a Lei 13.460/2017, que determina a elaboracdo e encaminhamento a
Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado, anualmente, de relatério com o objetivo de
analisar de forma quantitativa e qualitativa as manifestacGes recebidas no ano anterior, bem
como os requisitos definidos pelo coordenador do Sistema Estadual de Ouvidoria,

identificando falhas e sugerindo melhorias na prestacdo de servicos publicos.

Vale ressaltar que a JUCEC realiza servicos relacionados ao registro mercantil e atividades
afins e que, ao longo dos ultimos 5 anos, vem trabalhando na simplificacdo e digitalizacao
dos procedimentos relacionados a formalizacdo de empresas. A autarquia estadual atua,
hoje, com 100% dos seus servigos digitais, tornando mais acessivel a legalizagdo de novas
empresas no que compete a Junta Comercial e aos demais 6rgaos envolvidos nesse
processo, além de auxiliar na melhoria do ambiente de negdcios do estado, atuando como

agente de desenvolvimento econdmico do Ceara.

Ademais, a titulo de curiosidade, cabe salientar que a Junta Comercial, ainda em 2019,
iniciou um projeto piloto de teletrabalho com os servidores da Assessoria Técnica,
responsaveis pelas andlises dos processos de registro empresarial, objetivando um aumento
de produtividade e melhoria na qualidade de vida dos servidores. Com o decreto de
isolamento social decorrente da proliferacdo do virus, a autarquia optou por estender o
modelo de trabalho a distancia aos demais setores, ampliando seus canais disponiveis. No
caso da Ouvidoria, passamos a oferecer um contato via WhatsApp para registro de

manifestacbes e demais orientacGes realizadas pela setorial. Sem duvida, a pandemia da
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COVID-19 trouxe muitos desafios, sobretudo se considerarmos todo o contexto externo que
ainda vivenciamos, entretanto, esta setorial buscou continuar prestando um servico de
gualidade ao cidaddao cearense ainda que com a limitacdo de ndo poder realizar

atendimentos presenciais.

Neste relatério, apresentaremos o quantitativo de manifestacdes encaminhadas a ouvidoria
setorial da JUCEC, as analises dos relatérios qualitativos referentes ao ano de 2021, as
providéncias que foram tomadas em relagdo as recomendacgGes/orientagGes feitas pela CGE,
as solucbes e medidas tomadas com base nas principais manifestacdes registradas, as boas
praticas de ouvidoria, a atuacdo da setorial junto a gestdo da JUCEC e as sugestbes e

recomendacdes para 2021.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE GESTAO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, CGE, emitiu, em seu Relatério Anual de Gestdo
de Ouvidoria de 2020, recomendacdes e orienta¢des a todas as setoriais de Ouvidoria, com
o objetivo de otimizar o trabalho destas unidades. A seguir, apontaremos os tépicos que
foram recomendados a Junta Comercial do Estado do Ceara:

Orientacdao 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacdo de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial,
correspondéncia e outros), em conformidade com o paragrafo 1° do Art. 22 do Decreto
Estadual n° 33.485/2020.

Nds, da Ouvidoria Setorial da Jucec, registramos todas as manifestacbes que exigem um
posicionamento do setor responsdvel na plataforma Ceara Transparente. Assim, ao realizar o
procedimento de registro na plataforma, garantimos o cadastro de cada cidaddo que almeja
ter sua manifestacdo solucionada.

Em contrapartida, as manifestacdes dos cidaddos que ndo exigem um posicionamento do
setor responsavel, ou seja, que podem ser respondidas de pronto imediato pela a Quvidoria
Setorial, independente do meio de entrada, ndo sdo registradas na plataforma Ceard
Transparente. Mencionado isto, comunicamos que, apesar de algumas manifestagdes nao
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serem registradas na plataforma Ceara Transparente, esta Setorial possui registrado,
independente do canal de entrada utilizado, o nome do cidaddo(3), o dia que a solicitacdo
foi realizada e a manifestagao em si.

Orientagdo 02 - Elaborar procedimento para encaminhamento de manifestacGes de
ouvidoria aos 6rgdos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intengdes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestacoes
gue ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Em razdo dos protocolos decretado pelo governo do estado, decorrentes da pandemia da
Covid-19, a setorial da JUCEC n3do implementou nenhum fluxo de encaminhamento de
demandas para érgdos integrantes da Rede Ouvir. Contudo, dada a importancia do acordo
de intencgGes, ao longo de 2022 sera implementada a sistematica para atender esta demanda

Orientagdo 03 - Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as areas
internas e Dire¢do Superior do drgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificagdo,
apuracdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades,
bem como a avaliacdo dos resultados da apuracdo das dendncias, observando o previsto no
Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n° 1/2020.

Em 2020, criamos o fluxo para atendimento das demandas de ouvidoria pela setorial JUCEC,
estabelecendo e proporcionando maior transparéncia as dreas internas sobre a
movimentacdo das manifestacGes desde a sua criacdo até o envio da resposta final ao
cidaddo. Sendo, também, esclarecido com os setores, o prazo de respostas a fim de agilizar o
tratamento das solicitacdes.

J4 referente ao tratamento e apura¢do das denuncias, informamos que esta Ouvidoria
Setorial articulou e divulgou junto as areas internas e/ou dérgdos/entidades as denuncias por
nos recebidas, sendo estas devidamente detalhadas, classificadas e respondidas. Ademais,
tendo em vista que o tratamento e apuracdo das denuncias ocorrerem através da
plataforma Ceara Transparente, isto nos permite um maior acompanhamento e andlise das
mesmas, buscando, sempre, a satisfacao dos cidadaos.

Ademais, salientamos que esta setorial vem, nos ultimos anos, realizando cursos de
tratamento de denuncias e proporcionando um conhecimento mais aprofundado sobre o
assunto aos seus colaboradores para que possamos nao sé elaborar fluxos especificos para
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as denuncias, mas também providenciar a articulacdo e divulgacdo junto as areas internas e
Direcdo Superior do 6rgao.

Orientacdo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacGes acerca de atualizacdo de agbes, programas, projetos e servicos publicos no
ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacgdes e
orientagOes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.

A JUCEC passara a enviar a Central de atendimento 155 informacgdes acerca de atualizagGes
de agdes, programas, projetos e servigos publicos no ambito da Junta Comercial, buscando
auxiliar nas orientacGes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de manifestacdes de
ouvidoria.

Orientagao 05 - Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas, por
meio de interlocutores de ouvidoria no ambito das unidades de atendimento para dar
celeridade no tratamento e apuracdo das manifestacdes oriundas da ouvidoria setorial, bem
como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidaddos.

Primeiramente, vale ressaltar que todos os servicos Jucec podem ser realizados de maneira
100% virtual, ndo havendo necessidade de o cidaddo se deslocar ao espaco fisico para ser
atendido. Somado a isso, a Junta Comercial proporciona diversos canais de comunicagao
para os cidadaos serem atendidos da melhor forma possivel.

Sob o viés da Ouvidoria Setorial da Jucec, o atendimento de ouvidoria nas unidades
descentralizadas sempre passara pelos ouvidores desta autarquia, haja vista que as
manifestacdes serdo registradas e solucionadas na plataforma Ceard Transparente, um dos
principais canais de comunicacao da Jucec. Assim, os interlocutores de ouvidoria no ambito
das unidades de atendimento apenas auxiliam o cidaddo(3) caso este ndo conseguisse
registrar por conta propria a manifestacdo no Ceara Transparente.

Orientagdo 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria, contemplando
uma sintese das manifestacdes recebidas no periodo e encaminha-los as areas de
planejamento e a Dire¢do do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art. 27, IX do
Decreto Estadual n® 33.485/2020.
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Em resposta a ultima orientacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE),
informamos que esta Ouvidoria Setorial, periodicamente, contempla e encaminha para o
setor de Comunicac¢do e Planejamento, o numero total de manifestacdes mensais recebidas,
o tempo médio de resposta, e a resolubilidade das manifestacdes finalizadas no prazo.
Assim, com as informacgdes citadas acima, é elaborado o que chamamos de “Observatério
Ouvidoria Jucec”, publicado nas redes sociais da entidade, mais precisamente no Instagram.
Tal iniciativa busca oferecer uma maior transparéncia ao cidadao(a) usudrio dos servicos
Jucec.

Ademais, comunicamos que esta Ouvidoria Setorial visa para 2022 continuar a elaboracao
de um fluxograma mensal compartilhado com a Diretoria de Andlise Técnica em Registro
Mercantil (DIREM) cujo serd informado todos os processos que constam em atraso na
autarquia naquele més, tendo em vista que a tramitacdo de processos é a principal atividade
da Junta Comercial. Por fim, dada a importancia dos outros servicos proporcionados pela
Jucec, nds, da Ouvidoria Setorial, nos comprometemos, também, a enviar um relatério
mensal para o setor que mais tiver manifestagcdes pendentes de resposta na ouvidoria.

Com isso, objetivamos gerar com a iniciativa uma maior transparéncia entre o setores
internos e a ouvidoria, buscando, sempre, a prestagdao de um servigo de qualidade ao
cidaddo(a).

Orientagao 10 - Realizar e publicar a avaliagdao continuada dos servigos publicos prestados
pelo orgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
gualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuario, de acordo com a Lei
Nacional n° 13.460/2017.

A JUCEC realiza a avaliacdo continuada dos seus servicos publicos de acordo com o que
determina a Lei Nacional n° 13.460/2018.

Observamos que a Carta de Servicos ao Usudrio da JUCEC esta de acordo com os servicos
prestados pelo o érgdo e de acordo com o que determina a supracitada lei, trazendo
informacGes claras e precisas de cada um dos servicos prestados pela JUCEC. No entanto, ao
verificarmos a Carta de Servigos destinada ao usuario, percebemos a falta de um dos
requisitos minimos informados pela a Lei Nacional n® 13.460/2017: os “locais e formas para
0 usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do servico.”

Assim, embora ndo haja mencdo ao local e forma para o usudrio apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestacdo do servico e, por mais que seja de conhecimento de muitos
os meios de comunicacdo existentes, providenciaremos a atualizacdo da Carta de Servicos



(GOVERNO po )
EsTADO po CEARA

Secretaria do Desenvolvimento

) JUCEC

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA

Econémico e Trabalho

Jucec com a inclusdo dos locais e formas para os usudrios apresentarem eventuais
manifestacOes sobre a prestacao de servicos.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 Ouvidoria em NUumeros

Conforme apresentado em anos anteriores, a ouvidoria setorial da JUCEC tem se
consolidado como canal de recepcao de demandas do cidaddo, possibilitando uma maior
proximidade com o drgdo para relatar problemas e insatisfacdes, assim como realizar

solicitacGes, sugestdes, criticas e elogios.

Assim, continuando este trabalho, percebemos que, cada vez mais cresce a participacao do
publico na Ouvidoria. Nesse viés, percebemos que o contexto de crise de saude, que
impactou o mundo todo, alterou na Ouvidoria a forma de entrada das manifesta¢des que,
dado o empecilho da pandemia, houve a suspensdo dos atendimentos presenciais, a
guantidade de demandas recebidas que, resultou em uma pequena diminui¢cao em relacdo a
2020, entre outros aspectos conforme observaremos nos proximos tépicos.

A seguir, apresentaremos a quantidade de manifestacGes registradas na setorial JUCEC por
periodo, por meio de entrada, por assunto mais demandado, por municipio e, também, o
tempo médio de resposta, a pesquisa de satisfacdo e outros filtros a fim de analisar o
comportamento desta setorial no ano de 2021.

3.1.1 Total de manifestacdes por periodo
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Grafico 1 - Manifestac¢oes registradas na Ouvidoria Jucec
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Conforme podemos verificar no Grafico 1, em 2020 e em 2021, o nimero de manifesta¢des
registradas na Ouvidoria Jucec reduziu consideravelmente, possibilitando uma maior
atencdo tanto da Ouvidoria quanto das respectivas dreas internas as manifestacoes

registradas. Além disso,

acreditamos que, dada a melhora na qualidade de servicos

ofertados pela Jucec, assim como a agilidade e celeridade nos canais de atendimento da

ouvidoria, o nimero de manifestacdes consequentemente tende a reduzir.

3.1.2 Manifestag¢des por Meio de Entrada

A seguir, apresentamos os numeros de manifestagoes registradas de acordo com o meio de

entrada utilizado pelo cidaddo para o registro:

Tabela 1 — Manifestacdes por meio de entrada

Meio de Entrada 2020 2021 % Variacao (+) (-)
Internet 812 615 -24,26%
Telefone 49 55 +12,24%

E-mail 66 97 +46,96%
Facebook 0 0 -
Presencial 31 0 -

Telefone 155 71 54 -23,94%
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Instagram 1 0 -

Total 1.030 821 -20,29%

Fonte: Ceara Transparente

Assim como em 2020, o meio de entrada mais utilizado para registro de manifesta¢gdes em
2021 foi a internet. Neste item também incluimos as demandas feitas pelo WhatsApp da
Ouvidoria, pois esta opcdo foi incluida no Cearad Transparente somente em fevereiro de
2021. Apds a disponibilizacdo do novo canal, o meio se tornou o principal canal de
comunicacdo com a Ouvidoria da JUCEC. Desta forma, juntando os registros feitos
diretamente pelo portal Ceara Transparente e os recebidos pelo WhatsApp, o meio de
entrada somou 615 manifestacdes, representando uma reducao de -24,26% em comparacao
a 2020.

Ademais, conforme visto na tabela acima, o canal que mais cresceu em 2021 foi o e-mail
com um total de 97 registros, representando uma variagao positiva de 46,96%. Acreditamos
gue seu crescimento é atribuido, especialmente, ao rapido tempo de resposta das
solicitacGes feitas pelos cidaddos através da plataforma. Por outro lado, o meio que mais
reduziu o nimero de manifestacdes foram os registros presenciais, haja vista que o
atendimento ao publico continua suspenso na sede da JUCEC devido a pandemia causada
pelo coronavirus.

Grafico 1 - ManifestacOes por meio de entrada
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3.1.3 Tipo de Manifestagdo

Tabela 2 —Tipos de Manifestacao

Tipo de Manifestagao 2020 2021 % Variagao (+) (-)
Reclamacao 684 461 -32,60%
Solicitacdo de Servico 322 345 +7,14%
Sugestao 7 3 -57,14%
Elogio 9 4 -55,56%
Dendncia 8 8 -
Total 1.030 821 -20,29%

Fonte: Ceard Transparente - dia 03/01/2022

Grafico 2 - Tipos de Manifestagao
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Conforme podemos ver na tabela e grafico acima, o tipo de manifestacdo que mais cresceu
em 2021 foi a solicitacdo de servigos, com 345 requisicdes, representando um aumento
7,14% comparado a 2020. Na contramdo da solicitacdo de servicos, tivemos uma reducdo de
223 registros no tipo de manifesta¢do reclamacdo (-32,60%), 4 no tipo sugestdo (-57,14%) e
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5 no tipo elogio (55,16%). Por fim, o numero de registros no tipo de manifestacdo denuncia
permaneceu com o mesmo percentual de 2020, 8 registros.

Ademais, para fins de conhecimento, acreditamos que a reducdo no numero de reclamacées
este ano se deu pela disponibilizacido do atendimento de Ouvidoria via WhatsApp,

proporcionando uma maior acessibilidade ao cidaddo, e, muitas vezes, também, uma
solucdo mais célere sem que este precisasse abrir uma manifestacdo.

3.1.4 Assunto e Subassunto

Tabela 3 - Assunto e Subassunto

Assunto Subassunto Quantidade

TRAMITAGAO DE PROBLEMAS NA
PROCESSOS DA JU ANALISE DO

NTA COMERCIAL PROCESSO 115
DEMORA NA ANALISE
DO PROCESSO 119

ORIENTACOES E
PROCEDIMENTOS
PARA ACOMPANHAR
PROCESSOS 166

DIGITALIZACAO DE
PROCESSOS 5

ORIENTACOES E 43
PROCEDIMENTOS
PARA EMISSAO

PROBLEMAS NA

EMISSAO DA
) CERTIDAO 28
CERTIDOES WEB
JUCEC (DADOS VALORENS DA
CADASTRAIS, | “ERTIDAO 0
SITUACAO DA

EMPRESA, ETC)  |TIPOS DE CERTIDAO 3
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DEMORA NA
RESPOSTA/ORIENTACA
0 22
INDISPONIBILIDADE
DO SISTEMA 5
INFORMACOES E
ORIENTACOES SOBRE
A FERRAMENTA 22
INSATISFACAO COM A
CENTRO DE SUPORTE |RESPOSTA/ORIENTACA
FALE JUCEC 0 16
PORTAL DE SERVICOS |ATUALIZACAO DE
(E-SIMPLES) INFORMACOES 7
INOPERANCIA NO
PORTAL 5
ORIENTACOES E
PROCEDIMENTOS
SOBRE O PORTAL 16
ORIENTACOES E
PROCEDIMENTOS 41
LEGISLACOES 0
INTEGRACAO A REDE
SIMPLES 4
REGISTRO E DA REDESIMPLES 0
FORMALIZACAO DE |CADASTRO DE
EMPRESAS EMPRESAS 6
TELEFONE OCUPADO 0
INOPERANCIA NO
SISTEMA DE
TELEFONIA 7
ATENDIMENTO
TELEFONICO LIGACAO 0

EsTADO po CEARA
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INTERROMPIDA

MAU ATENDIMENTO 1
CHAMADAS NAO
ATENDIDAS 14
INSATISFACAO COM
0S SERVICOS 0
ORIENTACAO E
PROCEDIMENTOS 1
BASE LEGAL
(LEGISLACAO 0
RELACAO DE

LEILOEIROS LEILOEIROS 0

PROBLEMAS NA
ANALISE DO
INSTRUMENTO 1
DEMORA NA ANALISE
DO INSTRUMENTO 1
AUTENTICACAO DO
LIVRO 3
REGISTRO MERCANTIL 1

INSTRUMENTOS DE |CHANCELA 0

ESCRITURACAO  |ORIENTACOES E
MERCANTIL (LIVROS) [PROCEDIMENTOS 9

VIABILIDADE ORIENTACOES E
(SERVICO DE PROCEDIMENTOS
PESQUISA SOBRE |SOBRE OS SERVICOS

EXISTENCIADE  |DE VIABILIDADE 11
EMPRESAS) PROBLEMAS NA
ANALISE DA
VIABILIDADE 4
DEMORA NA ANALISE

DA VIABILIDADE 2
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PROBLEMAS NAS
INFORMAGCOES
PRESTADAS

INSATISFACAO COM
OS SERVICOS
PRESTADOS PELO O
ORGAO

ATENDIMENTO
INADEQUADO POR
PRESTADOR DE
SERVICOS

DEMORA NO
ATENDIMENTO

DESORGANIZACAO

16

PROBLEMAS
TECNOLOGICOS

15

DEMORA NA
ENTREGA DO
PRODUTO/SERVICO

DESATUALIZACAO DE
INFORMACOES

FORMALIDADES E
BUROCRACIAS

NAO CUMPRIMENTO
DE NORMAS E
PROCEDIMENTOS

RESTITUICAO DE
TAXA

DEMORA NA
RESTITUICAO

14

ORIENTACAO E
PROCEDIMENTOS

17

CONDUTA
INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABOR
ADOR

DESIDIA FUNCIONAL
(negligéncia,
desinteresse, ma
vontade, etc,)

APURACAO SOBRE
CRIMES DIVERSOS

CRIMES CONTRA A
ORDEM TRIBUTARIA

ESTELIONATO
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CRIMES INFORMATICO
(PRATICADOS PELA A
INTERNET) 1

FRAUDES 6

CRIMES CONTRA A
ADMINISTRACAO
ESTADUAL 1

Fonte: Ceard Transparente - dia 05/01/2022

Conforme podemos ver na tabela acima, o assunto mais pautado nas manifestacées em
2021, sdo referentes a tramitacdo de processos, sobretudo, acerca de problemas e demora
na analise dos mesmos. A tramitacdo de processos esta ligada a principal atividade-fim da
JUCEC, o que de fato explica este ser o assunto mais demandado. Ademais, acreditamos que
0 aumento no numero de registros de empresas no ano de 2021 esclarece o
sobrecarregamento de processos e eventuais problemas referentes a andlise no setor
interno. Em 2021 percebeu-se um saldo — aberturas menos fechamentos — de 71.225
empresas, com acréscimo de 9.811 em relacdo ao ano anterior, 2020. Comunicamos,
contudo, que o gestor da area de execucdo operacional ja iniciou plano de ac¢do a fim de
sanar tais fragilidades que ocasionaram o atraso na libera¢do de alguns documentos. Tal
plano, denominado “Melhoria da Capacitagdo e Alocacdo dos Colaboradores da Area
Finalistica”, encontra-se executado em 90% e visa a capacitagao dos servidores JUCEC para
situa¢Oes voltadas para a area finalistica, como a analise e aprovacao de processos, por
exemplo.

Tabela 3 - Manifestacdes por tipo e assunto

EsTADO po CEARA

Secretaria do Desenvolvimento

Tipo de Manifestagao Assunto da Manifestac¢ao Total
Reclamacgao Centro De Suporte Fale JUCEC 43
Insatisfacdo Com Os Servicos Prestados Pelo Orgdo 55
Tramitagcdo De Processos Da Junta Comercial 251
Denuncia Apuracdo E Procedimentos Sobre Crimes Diversos 5
Centro De Suporte Fale JUCEC 1
Conduta inadequada de servidor/colaborador 1
Elogio Elogio Ao Servidor Publico/Colaborador 1
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Elogio Aos Servicos Prestados Pelo Orgdo 3
Sugestao Portal De Servigos (E-simples) 1
Tramitacdo De Processos Da Junta Comercial 2
Solicitacdo Certidées Web JUCEC (Dados Cadastrais, Situa¢gdo Da Empresa, Etc) 37
Simplificagdo Do Registro E Formalizagdo De Empresas 43
Tramitag¢do De Processos Da Junta Comercial 152

Fonte: Ceard Transparente - dia 07/02/2022

Conforme ocorreu nos anos anteriores, o maior niumero de manifestacbes sdo de
reclamacoes, totalizando em 2021, 461 registros. Os assuntos mais demandados referente a
este tipo de demanda, variam entre o Centro De Suporte Fale JUCEC, a Tramitacdo de
Processos, a Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo Orgdo, dentre outros. Ja o nimero
de reclamacgdes representa 56,15% do total de manifestacdes recebidas no ano de 2021,
guantitativo menor que o verificado em 2020, de 66,40%.

Ademais, podemos observar que o assunto Tramitacdao de Processos da Junta Comercial
aparece em todos os tipos de demandas, com exce¢do do Elogio. Sob esse viés, vale
ressaltar que as demandas referentes a este assunto correspondem, principalmente, ao
prazo de libera¢do de processos, analise de documentos, conteudo disponibilizado e duvidas
sobre procedimentos. Por fim, informamos que, ainda em 2020, a JUCEC realizou um
planejamento estratégico (2021-2024), com a participacdo dos gestores da autarquia,
visando elaborar planos especificos para a atividade de registro empresarial que objetivam
dar maior celeridade aos processos. O plano mais recente, denominado “Melhoria da
Capacitagdo e Aloca¢do dos Colaboradores da Area Finalistica”, teve 80% de sua conclusdo
em 2021 e terd o restante em 2022. Por fim, a Jucec continua estudando medidas e
prospectando melhorias para a prestacdo de seus servicos.

3.1.5 Programa de Governo 7 Ceards

Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica
Tema: Administra¢dao Geral
Tipificagao/Assunto

Tabela 5 - Programa Orcamentdrio

Programa Orcamentario Quantidade de manifestagoes
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Gestdo e manutencgao 2
Gestdo Fiscal e Financeira 3
Gestdo Administrativa do Ceara 19
Empreendedorismo e Arranjos Produtivos Locais 797

Fonte: Ceard Transparente - dia 12/01/2022

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do drgéo

Tabela 6 - Unidades e Areas mais demandas

Unidades Total de Manifesta¢oes | Total de manifestagdes | Variagao (+)

2020 2021 (-)

Ouvidoria JUCEC (OUVID) 7 4 -3

Assessoria de Controle 4 44 +40

Interno e Ouvidoria

(ASCOu)

Secretaria-Geral/ Diretoria 30 11 -19

de Andlise Técnica em

Registro Mercantil (DIREM)

Nucleo de Certiddes - 37 +37

(NUCER)

Certiddes/Articulacdo de 61 15 -46

CertidGes e Oficios (ARTCO)

Célula de Analise Técnica 632 455 -177

em Registro

Mercantil/Geréncia de

Execug¢do Operacional

(GEXOP)

Célula de 186 162 -24

Sistemas/Geréncia de

Tecnologia da Informacao e

Comunicacado (CETEI -

GETIC)

Presidéncia (PRES) - 2 +2

Procuradoria Juridica 32 21 -11

(PROJV)
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Cadastro/Articulagdo de 27 27 -
Cadastro e Oficios (ARTCA)

Setor administrativo/Célula 32 29 -3
Administrativa-Financeira/
Geréncia
Administrativa-Financeira
(DIPLA - GERAF)

Unidade n3o-informada - 5 +5

Vice-presidéncia 5 5 -

Diretoria de Planejamento 12 1 -11
e Gestdo (DIPLA)

Articulacdo de - 2 +2
Comunicagao e Imprensa
(ARTCOI)

Nucleo de Recursos 2 1 -1
Humanos/Geréncia de
Gestdo de Pessoas (GESPE)

Total 1.030 821 -209

Fonte: Ceard Transparente - dia 12/01/2022

Primeiramente, hd de ressaltar que a JUCEC passou a ter um novo organograma no que diz
respeito as unidades e subunidades de cada setor. Assim, para melhor organizar a tabela,
reunimos as nomenclaturas de cada setor nos itens para que possamos comparar ao ano
anterior. A titulo de curiosidade, vale ressaltar que ja em 2019 a JUCEC estudava a
substituicdo e criacdo de algumas unidades com suas respectivas subunidades.

Portanto, ao analisar a Tabela 6, percebemos uma reducdo de 209 manifestacdes em 2021.
As unidades que mais se destacaram foram a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria,
com 40 novos registros, e a Geréncia de Execu¢dao Operacional, com 177 registros a menos
no Ceard Transparente. Por fim, e ndo menos importante, o Nucleo de Certiddes,
atualmente elencado como uma Unidade, registrou 37 novas manifestacdes.

3.1.7 Manifestagées por Municipio

Tabela 6 - Municipios

Municipios Quantidade de Manifestag¢Ges

Fortaleza 283
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Econdmico ¢ Trabalho
Nao informado 335
Juazeiro do norte 22
Eusébio 8
Crato 6
Maracanau 5
Aracati 4
Vérzea Alegre 2
Itaitinga 5
Nova Russas 3
Caucaia 6

Fonte: Ceard Transparente dia 15/01/2022

Conforme podemos observar na tabela acima, assim como em anos anteriores, Fortaleza
segue sendo o Municipio com a maior quantidade de requisicdes, 283 manifestacdes
registradas até dia 31 de dezembro de 2021.

Contudo, ha de se salientar o numero de manifestacdes registradas sem a identificacdo da
cidade, somando um total de 335 requisi¢des. Dado isto, acreditamos que, tendo em vista o
fato das manifestacBes registradas na Internet terem aumentado consideravelmente devido
a suspensdo do atendimento presencial na JUCEC, e tendo em vista a informacao de alguns
dados ao registrar uma manifestacdo ndo ser obrigatdria, como o preenchimento da cidade,
o numero de manifestacGes nas quais ndo sdo informados o municipio tende a manter um
percentual alto.

Sob esse viés, sabendo da importancia que é mensurar o alcance da ouvidoria nas mais
diversas regides do estado por meio do registro das manifestacdes nos municipios, esta
Ouvidoria Setorial se compromete a continuar verificando a evolucdo dos registros nos
municipios e regido.

3.2 Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela 7 - Resolubilidade das Manifestacdes
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Situagao Quantidade de Manifestacoes Percentual %

Total de Manifestacdes 626 76,25%
Respondida no Prazo

Total de Manifestacbes 183 22,26%
Respondidas fora do Prazo

Total de Manifestacbes 2 0,24%
pendentes no Prazo

Total de Manifestagdes 7 0,85%
pendentes Fora do Prazo

Fonte: Ceard Transparente dia 15/01/2022

Em 2021, o indice de resolubilidade da setorial quanto as manifestacdes respondidas no
prazo foi de 76,25%, somando 626 manifestagdes, um percentual consideravelmente maior
comparado a 2020, no qual a setorial obteve 565 manifesta¢des respondidas no prazo.

Além disso, conforme podemos observar na tabela, a ouvidoria setorial da JUCEC respondeu
um total de 183 manifestacdes fora do prazo (22,26%), quantidade inferior a de 2020, onde
houve 439 manifestacGes respondidas fora do prazo. Dado isto, a meta desta ouvidoria
setorial para 2022 continua sendo alavancar o nimero de manifestacdes respondidas no
prazo, e, se possivel, manter um percentual de 90% das manifestagdes respondidas no prazo
em 2022.

3.2.1 Tempo Médio de resposta das Unidades

Tabela 8 - Tempo médio de resposta das Unidades

Tempo médio em |Total de
Orgao Area interna dias respostas
JUCEC  |[JUCEC] PRES - PRESIDENCIA 7 1
JUCEC [JUCEC] VIPRE - VICE-PRESIDENCIA 9 14
JUCEC [JUCEC] PROJU - PROCURADORIA 3 28
JURIDICA
JUCEC [JUCEC] NUCER - NUCLEO DE 15 30
CERTIDOES
JUCEC  |[JUCEC] CETEI - CELULA DE 3 162
SISTEMAS

EsTADO po CEARA
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JUCEC  [[JUCEC] DIREM - DIRETORIA DE 11 433
ANALISE TECNICA EM REGISTRO
MERCANTIL
JUCEC  [[JUCEC]ASCOU - ASSESSORIA DE 14 4
CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

Fonte: Ceard Transparente - dia 16/01/2022

Conforme podemos ver na tabela acima, o tempo médio de resposta dos setores internos da
Jucec estad dentro do que determina o Decreto Estadual n° 33.485/2020, prazo de até 20
dias, a contar do recebimento e independente do meio de entrada, para responder a
manifestacdo. Podendo, em alguns casos, este prazo ser prorrogado por mais 10 dias
mediante justificativa circunstanciada.

Sob esse viés, e de uma forma geral, esta Ouvidoria Setorial ficou satisfeita com o tempo de
resposta das manifestacdes, principalmente das destinadas a Diretoria de Analise Técnica em
Registro, pois como podemos observar, esta unidade foi a que recebeu mais manifestacdes
no ano de 2021, sendo, em sua maioria, relacionadas a tramitacdao de processos na Junta
Comercial - atividade-fim da Jucec.

Por outro lado, o Nucleo de Certiddes (NUCER) foi a unidade que mais deixou a desejar no
tempo de resposta das manifestacdes. Acreditamos que tal demora, embora dentro do
prazo estabelecido pelo Decreto Estadual, se deu pelo fato de muitas das manifesta¢des
relacionadas as certiddes serem referentes a codpia de documentos antigos ou que foram
extraviados, demandando um tempo maior dos colaboradores da Jucec para realizar e para
entrar em contato com os solicitantes das certidées. Todavia, a Jucec vem trabalhando
medidas para solucionar tais problemas de forma mais rdpida e satisfatdria.

3.2.2 Satisfa¢do dos Usudrios da Ouvidoria

Tabela 9 - Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Perguntas Resultados
1. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste 3,59
atendimento

2. Com o tempo de retorno da resposta 3,13

3. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 3,93

4. Com a qualidade da resposta apresentada 3,70

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servigo |3,22
de Ouvidoria era:
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Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,67

Em 2021, a Ouvidoria Setorial da JUCEC recebeu 53 avaliacdes na pesquisa de satisfacdo do
Ceara Transparente, um numero inferior a 2020, embora a setorial tenha incluido em todas
as suas respostas a orientacdo para o cidaddo responder as questoes.

Sob esse viés, a pontuacdo recebida pela setorial ainda expde um resultado positivo,
principalmente se considerarmos o cendrio atipico de pandemia em que precisamos nos
adaptar rapidamente a uma nova forma de trabalho (trabalho remoto/hibrido) e se
partirmos do pressuposto que houve uma reducdo no numero de avaliacGes sem resultados
drasticos na pesquisa. Dado isto, continuaremos trabalhando ainda mais em 2022 para obter
uma maior satisfacao dos cidadaos que utilizam a plataforma Ceara Transparente.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

4.1 Tramitagao de processos da junta comercial

O assunto tramitacdo de processos da Junta Comercial aborda questGes relacionadas a
andlise/acompanhamento de documentos de registro de empresa (abertura, alteracdo e
extincdo de empreendimentos), ao tempo de tramitacdo dos processos na JUCEC, além do
conteldo disponibilizado para download apds a aprovacdo do processo e duvidas sobre
procedimentos para o registro empresarial.

Os dois primeiros sub assuntos citados, analise de documentos de registro empresa e tempo
de tramitacdo dos processos na JUCEC, foram os mais recorrentes em 2021 e envolvem a
atividade-fim da Junta Comercial, influenciando sua recorréncia neste tépico todos os anos.
Ademais, a JUCEC vem trabalhando medidas para facilitar o registro mercantil que, desde
2016, ja ampliou e melhorou bastante seu servico.

Conforme citamos em relatdrios anteriores, a JUCEC implementou o registro digital de
empresas possibilitando que todo o tramite de registro possa ocorrer pela internet,
agilizando o tempo de andlise e garantindo uma maior seguranga ao tramite. Além disso,
para fins de conhecimento, a JUCEC integrou os sistemas dos érgdos responsaveis pela
formalizacdo de empresas, atendendo ao que determina a Lei da Redesim (11.598/07).

Por fim e ndo menos importante, em 2022, a JUCEC continua atuando no sentido de sanar
fragilidades que possam estar prejudicando o fluxo de processos e causando demora na
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liberacdo, bem como atuando na capacitacdo constante dos servidores responsaveis pela
analise, a fim de evitar problemas no exame dos documentos.

4.2 Certidoes Web - problemas na emissao da certidao

As demandas que envolvem certiddes sdo relacionadas a problemas na liberacdo de alguns
pedidos e também solicitacdo de informacao sobre o procedimento para emissdo. A JUCEC
emite trés tipos de certiddes - simplificada, especifica e de inteiro teor (copia de
documentos). Cada tipo possui prazos diferentes de liberacdo, podendo ser liberadas em
minutos ou em até 3 dias Uteis (72 horas). Ocorre que, em alguns casos, tendo em vista os
documentos serem muito antigos e solicitados em grande quantidade, acontece de ser
necessario um tempo maior para a emissao da certiddo. Todavia, caso seja necessario mais
tempo, o sistema informa ao cidad3do que sera necessario um prazo maior para a liberacao
da certidao.

Sobre os procedimentos para solicitar certiddes, a JUCEC disponibiliza no seu site
institucional o passo a passo para a emissao dos trés tipos, bem como valores e o link de
acesso ao Portal de Servicos, onde deve ser solicitado o documento. Ademais, também é
disponibilizado no canal do Youtube da autarquia, videos com tutoriais de como requisitar as
certiddes.

4.3 Centro de Suporte FALE JUCEC

Nos ultimos anos, embora o Fale Jucec ndo seja um canal de ouvidoria, esta ouvidoria
setorial vem recebendo algumas manifestacdes sobre a instabilidade e demora na resposta
dos chamados no Fale Jucec.

Em tempo, a Jucec entrou em contato com o setor de planejamento e houve, ainda em
2021, a elaboragdo e conclusdo do plano de acdo “Fortalecimento da Gestdo da Area de
Negdcios”. O mencionado plano foi concluido em 30 de maio de 2021 e teve por foco
monitorar a produtividade da Assessoria e do Fale Jucec, identificando anomalias e
prospectando melhorias e efetividade.

Por fim, outras medidas, como a ampliacdo de informacdes e tutoriais no site da JUCEC e
demais canais de comunicacdo, serdao implementadas até o final de 2022 objetivando uma
maior celeridade do servico e qualidade do atendimento as solicitacdes do cidadao.
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5. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA A OUVIDORIA

Em 2021, a Ouvidoria Setorial da Jucec conseguiu responder em tempo habil a praticamente
todas as manifestacbes realizadas nos canais de atendimento JUCEC, observando pelo
principal canal de comunica¢cdo da JUCEC, o Ceard Transparente. Tal éxito no tempo de
respostas das manifestacdes somente foi possivel devido as tratativas envolvendo a setorial
e as areas internas da Junta Comercial, identificando falhas e propondo solucdes para as
solicitacGes dos usudrios dos servicos JUCEC.

Ademais, ndao poderiamos deixar de citar a implementacdo do canal de atendimento
Whatsapp como um dos principais beneficios alcangados pela a ouvidoria em 2021. Esta
setorial, com a implementacdo do Whatsapp como canal de atendimento, passou a receber
uma quantidade minima e méxima de 6 a 20 atendimentos por dia, auxiliando na satisfacao
das necessidades dos usudrios dos servicos JUCEC.

6. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Participacdao em:
e X Encontro Estadual De Ouvidores
e VI Reunido Da Rede De Fomento Ao Controle Social De 2021
e V Reunido Da Rede De Fomento Ao Controle Social De 2021
® | Reunido Da Rede De Fomento Ao Controle Social De 2021
e |V Reunido Da Rede De Fomento Ao Controle Social De 2021
e Curso Online Basico De Ouvidoria 2021
e Oficina Qualidade De Resposta Em Ouvidoria
e Curso Basico de Tratamento de Denuncias
® Curso Operacionalizacdo Da Plataforma Ceard Transparente 2021

® || Reunido Da Rede De Fomento Ao Controle Social De 2021
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7. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

e Implementacdo do canal de atendimento de Ouvidoria via WhatsApp (Telefone - 85
3108-2916);

e Divulgacdo do “Observatdrio Ouvidoria Jucec” mensalmente no Instagram oficial da
autarquia (@jucecceara);

e Elaboracdo de planos de acdes visando melhorias na prestacdo de servicos Jucec;

8. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2021, mais um ano atipico decorrente da pandemia causada pela Covid-19, foi
desafiador sob varios aspectos, sobretudo para os drgdos publicos. Nés, da Ouvidoria
Setorial, assim como os restantes dos servidores da JUCEC, tiveram que se adaptar a uma
nova forma de trabalho, conciliando o atendimento ao cidaddo com os servicos de qualidade
prestados pelo o Orgdo, pois, como ja é de conhecimento de muitos, os érgdos publicos
tiveram que se adaptar a forma remota devido aos sequenciados decretos de isolamento
social na época, ficando o atendimento presencial suspenso.

Prosseguindo, e de forma satisfatéria, a Ouvidoria Setorial passou a realizar as demandas
recebidas de maneira 100% digital, auxiliando o cidadado no que diz respeito a demandas nos
canais de atendimento via E-mail e Whatsapp, e encontrando solu¢des em tempo habil com
as areas internas do drgao na plataforma Ceara Transparente.

Com relacdo ao numero total de manifestacdes registradas em 2021, esta Ouvidoria Setorial
registrou uma redugao de -20,29 % no numero de manifestagdes se comparado a 2020, 821
registros. Tal percentual, embora abaixo, representa que os cidadados estdo tendo menores
duvidas quanto aos servicos JUCEC, e que a Ouvidoria Setorial estd conseguindo realizar um
controle maior das manifestacGes, respondendo no prazo correto e obtendo uma satisfacao
do cidadao(a) quanto a isso. Ademais, informamos no relatdrio que o canal de atendimento
E-mail e WhatsApp foram os meios de comunicacdo que mais cresceram em 2021,
atribuindo esse aumento a agilidade e celeridade dos ouvidores nas respostas ao cidadao(a).

Por fim, quanto as recomendacgoes e orienta¢des apresentadas no relatério da Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado, esta Ouvidoria Setorial reconhece a importancia das
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recomendacdes e orientacdes expostas pela Controladoria e Quvidoria Geral do Estado e
manifesta seu total compromisso com a satisfacdo das mesmas em 2022.

9. SUGESTOES DE MELHORIA

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

e Acompanhamento mensal, por meio de relatdrios quantitativos e qualitativos, dos
processos de registro empresarial a fim de verificar se a média de tempo de
tramitacdao, bem como a qualidade das andlises esta dentro das metas estabelecidas
pela autarquia;

e Concluir a implementacdo de canais de comunicacdo com o cidaddo que possibilite
atendimento em tempo real, com utilizacdo de novas tecnologias, incluindo
inteligéncia artificial - assistente virtual;

e Definir fluxo dos gestores responsaveis pelas respostas dos setores internos e seus
substitutos imediatos, a fim de que as unidades internas tenham sempre alguém a
disposicdo para atender as demandas;

® Providenciar espaco fisico para atendimento presencial desta Ouvidoria Setorial,
visto que estamos localizados em um novo espaco situado na estrutura fisica
compartilhada/integrada do Sistema Sedet.

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

No decorrer do ano de 2021, a Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado do Ceard
deu continuidade a prestacao de servicos publicos junto aos cidadaos cearenses a disposicao
dos usudrios de nossos servicos, atendendo as suas demandas e sugestdes, representando o
compromisso da JUCEC de estar diretamente com o povo através dos seus canais de
atendimento.

Vale ressaltar que a Ouvidoria Setorial da JUCEC desenvolve um papel fundamental, pois é o
canal de maior confianca a ser usufruido pelo cidad3do, tanto pela dedicacdo idénea de
nossos colaboradores da Ouvidoria quanto pela atencdo dedicada pela Controladoria Geral
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do Estado, que nos da suporte através de suas orientacdes, bem como do compartilhamento
da plataforma digital, facilitando o atendimento e a resolucdo de questdes relacionadas aos
servicos prestados pela Autarquia.

Por fim, a setorial tem implementado um trabalho de forma conjunta a gestdao e aos demais
setores que compdem o organograma da Autarquia, possibilitando o desenvolvimento de
acdes preventivas e de acompanhamento de ag¢des e projetos de modo a auxiliar no
mapeamento de resultados e na avaliagdo para planejamento dos préximos passos,
ampliagdo ou mudanca nos atuais planos de trabalho.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2021.

N

ﬂ(/ 7, %4
ﬂ Geé%a Sanford

OUVIDORA SETORIAL

Como presidente deste d6rgdo, acompanhei a elaboracdo 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.

Assim, encaminho este relatério para as providéncias cabiveis

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2021.

(s

Carolina Price Evangelista Monteiro

PRESIDENTE DA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA





