'6/9T-2/d8-V/¥-v23 0B6Ipod 0 swlojul @ 0JUBWNJ0P-I1epleA/id A0B 89 81INs//:sdny 8liS 0 8SS8Je ‘ILI8JU0D vled
"T20Z ap oyunl ap g8 ap ‘/60'1E oU [enpeis 018109 OU 01sodsIp awIouod ‘(eread op

. ‘ oL
0ope)s3 op [e20] OLI0Y) £G:0T S ‘¥202/20/S0 W VHIIHYIH YHITAITO 3A VHVAVIN GZ:ST S ‘¥202/20/S0 Wa OHIILNOW VLSITIONVYAT 3D1dd VNITOHVYD :od sjualuedjuodald opeuisse ojuswnood !

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA

RELATORIO DE
GESTAO DE
OUVIDORIA

)



JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA

) JUCEC

'6/9T-2/d8-V/¥-v23 0B6Ipod 0 swlojul @ 0JUBWNJ0P-I1epleA/id A0B 89 81INs//:sdny 8liS 0 8SS8Je ‘ILI8JU0D vled
"T20Z ap oyunl ap g8 ap ‘/60'1E oU [enpeis 018109 OU 01sodsIp awIouod ‘(eread op
ope)s3 op 20| oLRIOY) £G:0T Se ‘+202/20/S0 W8 VHIFHYTd VHIFAINO 3A YHVAVIA GZ:GT Se ‘+202/20/S0 Wa OHIFLNOW VLISITIONVAT 3D1dd YNITOHYD :10d 8juswedluonsje opeulisse 0juswnaod

®
=
o o)
£ 5 ©
085 2 < - <9
o ®© ~ =
o= w @ = 2 2 5
= » Z O L - o
= w = < n © = ©
<o a7d o = m © 2«
Qo ® © oC S 9 3 3
w g @ o = n S O 3
E o x I SO < O w
< Pm o I} RAM o N
w o N [
a o w O © O w s
% o2 © == a3
W o > S g S @ 3 Q
X c © 2 ° o e
o = = o < =
T g <
o ©
-

L



) JUCEC

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA

SUMARIO

I 7= =Y o 1 - R 02
7280 1 o T ¥ o= Lo T 04
3. Pronunciamento sobre as recomendagoes e orientagoes recebidas..................... 05
4. OuVIdOria €M NUMEIOS. .. ..uiuiuiiiriitirra s s s s s as s s s s s sasassnsnsasasasasasnsnsnns 05
4.1. Total de manifestagdes do periodo............cveviiiiiiiiiiiiii 05
4.2. Manifestacoes por meio de entrada.............cccoieiiiiiiiiciic e 06
4.3. Manifestacoes por tipo de manifestagoes...........ccccevviciiriiiiiiiccnc e 07
4.4. Manifestagoes por tipo/assunto......... ..o 08
4.5. Manifestagoes por assunto/sub-assunto..............cccocviiiiiiiiiiiiciice s 08
4.6. Manifestagoes por Tipo de ServiGo ........c.cvoviiiiiiiiiiiiiiir e 10
4.7. Manifestagoes por programa orgamentario..........c.oceveeiiiriiiiierrrarararaeaeaennens 1"
4.8. Manifestagoes por unidades internas............ccocvcviviciiiiciiic s 1"
4.9. Manifestag0es Por MUNICIPIOS. .....cviiiiii i e e e e e 12
5. Indicadores da OuVIdOria.......ccooviiiiiiirii e rr e s s rrar e e nras 13
5.1. Resolubilidade das manifestagoes.........ccooviiiiiiiiiiiiiii e 13
5.1.1. A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade..............c..cccoceennnnenn. 14
5.1.2. Tempo Médio de resposta........ccocvviiiiiiiiiiiiia e e e e 14
5.2. Satisfagdo dos usudrios da Ouvidoria...........ccccicriiiiiiiiciiic e, 15
5.2.1. indice geral de satisfagiao (Questionario principal)........c.ccecevreeercrnrreresnnnes 15
5.2.2. Agoes para melhoria do indice de satisfagao...............cccoocoiiiiiiiiiiinna, 16
5.2.3. Amostra de respondentes.........c.ccoiiiiiiiiiiiiiii e 16
5.2.4. indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria............ceeuvrervunreennnn. 16
6. Analise das manifestagdes e providéncias.............cccovviiiiiiiiiiiiii 17
6.1. Motivo das manifestagies. ......ccovimiiiiiiiiii e 17
6.2. Andlise dos pontos reCorreNtes. .......ccviiiiiiiiiiiii e e e 17

6.3. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais
manifestagcoes apresentadas.........ccocviiiciiiiiii i 17
7. Beneficios alcangados pela Ouvidoria..........cocviiiiiiiiiiiiir e 18
8. Comprometimento com as atividades da rede de Ouvidorias.............ccccccevennn... 18
9. Boas praticas de OuVvidoria........c.cceiviiiiiiiiii e 18
10. Sugestoes de Melhoria..... ..o 19
11. Pronunciamento do dirigente do drgao/entidade..............cccocviiiiiiiiiiiiiniiinen, 20
12. Consideragoes fiNais.........cocviiiiiiiiii 20
13. Anexo | — Apresentagao boas praticas de ouvidoria..........c.ccccveviiiiiiiicincceeeanes 21

Documento assinado eletronicamente por: CAROLINA PRICE EVANGELISTA MONTEIRO em 05/02/2024, as 15:25 MAYARA DE OLIVEIRA FERREIRA em 05/02/2024, as 10:53 (horario local do Estado

do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E244-4744-8D72-1679.



JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA

) JUCEC

2. INTRODUGAO

Apresentamos o Relatério Anual em cumprimento ao art. 12 inciso Xl do Decreto Estadual
n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, a Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, Instrugao
Normativa n° 01/2020, Portaria n° 52/2020 e Portaria n°® 97/2020 que determina as
ouvidorias a elaboragdo, anualmente, de relatério de gestdo com objetivo de apontar falhas
e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos, bem como, segundo o Decreto
mencionado, o encaminhamento do relatério @ Controladoria Geral do Estado - CGE.

A Junta Comercial do Estado do Ceard — JUCEC, autarquia estadual, € o 6rgao
administrador e executor dos servicos de registro publico de empresas mercantis e
atividades afins, cabendo-lhe efetuar o registro de atos relativos a constituigédo, alteragao,
dissolugdo e extincdo de empresas mercantis, de empresarios individuais, cooperativas,
grupo de sociedade e consoércios, de declaragcdes de microempresas e empresa de
pequeno porte, emissio de certiddes e a autenticacédo dos instrumentos de escrituracao.

A missdo da Jucec “Garantir a simplificagdo e exceléncia do processo de registro
empresarial, atuando no fomento do desenvolvimento econémico, com foco na inovagao
para atracao, formalizacao e sustentabilidade de novos negécios no Ceara” esta alinhada a
sua visdo, que é “Atuar nacionalmente como referéncia em tecnologia e inovacdo em
registro empresarial”, objetivo que vem sido alcangado mediante esforgos despendidos no
sentido de fornecer suporte as demais Juntas Comerciais do pais.

Vale ressaltar a importancia da Ouvidoria Setorial no processo de gestao e planejamento da
JUCEC, ao longo do segundo semestre foram realizadas reunides mensais onde foram
apresentados relatorios estatisticos extraidos do Ceara Transparente a Ouvidora, que
também é gestora do Controle Interno, com vistas de transparéncia relacionada aos setores
e possiveis planejamentos para sanar fragilidades.

As fontes de consulta foram os relatérios estatisticos e a pesquisa de satisfagdo gerados na
Plataforma Ceara Transparente, nos dias 04, 24, 25 e 29 de janeiro de 2024, onde esta
inserido o Sistema de Ouvidoria do Estado.
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3. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Tendo em vista a recomendagao do relatério anual de Ouvidoria do ano de 2022, esta
Ouvidoria elaborou plano de agado para o devido cumprimento do prazo de resposta e do
tratamento das manifestacbes de Ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n°
33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de manifestagcdes de ouvidoria com atraso
de resposta. Por recomendacdo da CGE, o plano de acgdo foi inserido no AVIA e
devidamente acompanhado por tal canal.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS

Esta secao objetiva apresentar a quantidade de manifestagdes registradas na setorial Jucec
por periodo, por assunto mais demandado, meio de entrada, por municipio, tempo médio de
resposta, pesquisa de satisfacdo e outros filtros, a fim de analisar o comportamento desta
setorial no ano de 2023.

4.1 Total de manifestagdes do periodo
Podemos observar no grafico abaixo uma redugao recorrente ao longo dos ultimos 4 anos.
Em 2023, foram registradas 470 manifestagdes, uma reducdo de 2% em relagdo ao

exercicio anterior. Observamos ainda que, desde 2020, ha uma gradativa queda no niumero
de manifestagdes registradas.

Quantidade de manifestacfes dos ultimos 4 anos (2020 a 2023)
1200

1000

2020 2021 2022 2023

Fonte: Ceara Transparente
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No grafico abaixo, observamos a indicagdo dos quantitativos mensais de manifestacoes,
nos meses de outubro, novembro e dezembro visualizamos uma alta variagdo, e
relacionamos ao aumento do numero de registro de formalizagdo das empresas ao final do
ano junto ao setor contabil.

e 2022

Total de manifestagoes registradas: . I033
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Fonte: Ceara Transporte
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4.2 Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela por meio de entrada

Meios 2022 2023 Variagao%
Internet 240 298 +19,46%
Telefone 87 83 -4,81%
E-mail 88 48 -88,33%
Telefone 155 32 21 -52,38%
Whatsapp 44 17 -158,82%
Presencial 7 2 -250%
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Cidadao on-line — Chat 0 1 +100%

Fonte: Ceara Transparente

Com relagdo aos canais utilizados para o registro das manifestagcbes dos cidadaos,
observa-se que a Internet continua sendo o principal meio utilizado pelo cidaddo, com 298
manifestagcdes. Mas que os outros meios de comunicagcdo apresentaram uma baixa
consideravel, principalmente pelo Whatsapp, essa diminuicdo se deu em decorréncia da
abrangéncia de canais de comunicagao que JUCEC vem desenvolvendo para maior
celeridade e resolugéo dos processos.

4.3. Manifestagcoes por tipo de manifestagcoes

Tabela por tipo de manifestacao

Tipos 2022 2023 Variagao
Reclamacgao 271 261 -3,83
Solicitagao 216 198 -9,09
Denuncia 6 8 +25,00%
Sugestao 1 2 +50,00%
Elogio 4 1 -300,00%
Total 498 470 -5,95%

Fonte:Ceara Transparente

Conforme podemos ver na tabela acima, o tipo de manifestacdo que mais cresceu em 2023
foi a sugestao, com 2 requisi¢des, representando um aumento 50% comparado a 2022 e o
numero de denuncias, com 8 representando um aumento de 25%, infelizmente também
diminuiram o numero de elogios de 4 no ano de 2022 para 1 no ano de 2023, (-300%). Na
contramao da solicitacdo de servigos, tivemos uma reducao de 10 registros no tipo de
manifestacdo reclamagéo (-3,83%) e 18 no tipo solicitagéo (9,09%).
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4.4. Manifestagoes por tipo/assunto

Tipologia/Assunto

Tipo De Assunto Da Manifestagao Total
Manifestacao

TRAMITACAO DE PROCESSOS DA JUNTA 136
COMERCIAL
Reclamago CERTIDOES WEB JUCEC (DADOS CADASTRAIS, 45
SITUACAO DA EMPRESA, ETC)
ATENDIMENTO TELEFONICO 1
TRAMITACAO DE PROCESSOS DA JUNTA 107
COMERCIAL
Solicitagdo CERTIDOES WEB JUCEC (DADOS CADASTRAIS, 21
SITUACAO DA EMPRESA, ETC)
CADASTRO EMPRESARIAL 18
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES 5
DIVERSOS
Denincia LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS - LGPD. 1
SEGURANGCA DA INFORMAGAO (LGPD) 1
Suestio TRAMITACAO DE PROCESSOS DA JUNTA 2
g COMERCIAL
Elogio ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 1

Fonte: Ceara Transparente

Conforme ocorreu nos anos anteriores, o maior numero de manifestacbes é de
reclamacdbes, totalizando em 2023, 261 registros. Os assuntos mais demandados sao
Tramitagao de Processos, Certidoes WEB e Atendimento Telefénico, dentre outros.
Ademais, podemos observar que o assunto Tramitacdo de Processos da Junta Comercial é
o0 assunto mais recorrente, aparecendo em dois tipos de demandas, Reclamacdo e
Solicitagao.

4.5. Manifesta¢oes por assunto/Subassunto

Os assuntos e sub assuntos mais demandados pelos cidadaos junto a Ouvidoria Setorial da
Junta Comercial do Estado do Ceara — JUCEC no ano 2023 estao dispostos no Quadro 1.
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Quadro 1 — Quantitativo de manifestagdes por assunto e subassunto registradas junto a
Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado do Ceara — JUCEC no ano de 2023.

Assunto e Sub-assunto

FALE JUCEC

FERRAMENTA

Assuntos Sub-assunto Quantidade
ORIENTAGCOES E PROCEDIMENTOS PARA 93
Tramitagao de ACOMPANHAR PROCESSOS
processos DEMORA NA ANALISE DO PROCESSO 85
da Junta Comercial
PROBLEMAS NA ANALISE DO PROCESSO 66
DEMORA NA EMISSAO DA CERTIDAO 35
CERTIDOES ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS PARA 16
WEB JUCEC EMISSAO
PROBLEMAS NA EMISSAO DA CERTIDAO 1
CADASTRO ATUALIZACAO DE DADOS DA EMPRESA 23
EMPRESARIAL
PORTAL DE ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS SOBRE 11
SERVICOS O PORTAL
SIMPLIFICAGAO DO ORIENTAGCOES E PROCEDIMENTOS PARA 10
REGISTRO ACOMPANHAR PROCESSOS
E FORMALIZAGAO DE
EMPRESAS
MANUAIS DE Sem subassunto 9
REGISTROS
DE JUCEC
ATENDIMENTO CHAMADA NAO ATENDIDA 6
TELEFONICO
ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS SOBRE 6
VIABILIDADE O SERVICO DE VIABILIDADE
DEMORA NA ANALISE DA VIABILIDADE 5
CENTRO DE SUPORTE | INFORMAGOES E ORIENTACOES SOBRE A 5
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INSTRUMENTOS DE
ESCRITURAGAO
MERCANTIL (LIVROS)

PROBLEMAS NA ANALISE DO
INSTRUMENTO

Fonte: Ceara Transparente

O maior numero de manifestagdes, de acordo com a tabela acima, sao relacionados aos
processos em tramitagdo na Jucec, tendo como sub-assuntos problemas na analise,
demora na tramitagdo e orientagdes para acompanhamento. As certiddes também
continuam sendo um assunto recorrente em 2023, com subassuntos sobre demora na

emissao, problemas e orientagdes para solicitagdo do documento.

4.6. Manifestacoes por Tipo de Servigo

Notavelmente, o tipo de servico mais demandado na Ouvidoria da Junta Comercial do
Estado do Ceara - JUCEC foi classificado como "Consulta de Processos em Andamento na
Junta Comercial do Estado do Ceara (Jucec)" que faz parte da nossa atividade fim da

autarquia.

Tipo de servigo Quantidade Porcentagem

Agendamento Junta Comercial do Estado do 19 4,03%
Ceara - JUCEC
Alteragcao de Empresas na Junta Comercial 97 20,59%
Atendimento Presencial na Jucec 25 5,31%
Autenticacao de Livros Mercantis 6 1,27%
Certidao Especifica na Junta Comercial do 12 2,55%
Estado do Ceara (Jucec)
Certidoes Simples, Especifica e de Inteiro Teor 58 12,31%
na Junta Comercial
Consulta de Processos em Andamento na Junta 175 37,15%
Comercial do Estado do Ceara (Jucec)

Escriturar Livros Mercantis na Junta Comercial 2 0,42%
Fale Jucec 23 4,88%
Fechamento de Empresas na Junta Comercial 7 1,49%
Ficha Cadastral 2 0,42%
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Ficha de Cadastro Nacional (FCN/REMP - 1 0,21%
Integrador)

Leiloeiros e Tradutores Publicos Oficiais 1 0,21%

Matricula de Leiloeiro 4 0,85%

Matricula de Tradutor Publico 1 0,21%

NAO SE APLICA 8 1,70%

Registro de Abertura de Empresas na Junta 1" 2,34%
Comercial

Validagao de Documentos Arquivados na Junta 5 1,06%

Comercial do Estado do Ceara (Jucec)
Viabilidade 14 2,97%

Fonte: Ceara Transparente

4.7. Manifestag6es por Programa Orgamentario

Observamos abaixo a quantidade de manifestagbes por programa orgamentario
registrada junto a Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado do Ceara - JUCEC no
ano de 2023. A maior parte das manifestagdes (467) foram classificadas dentro da
linha do programa orgcamentario EMPREENDEDORISMO E ARRANJOS PRODUTIVOS
LOCAIS, ou seja, 99,15%.

Programa Orgamentario Quantidade Porcentagem

EMPREENDEDORISMO E ARRANJOS 467 99,15%
PRODUTIVOS LOCAIS

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 4 0,85%

Fonte: Ceara Transparente

4.8. Manifestacoes por Unidade Internas

No abaixo, os dados referentes ao numero de manifestagdes registradas na Ouvidoria
Setorial da Junta Comercial do Estado do Ceara - JUCEC ao longo do ano de 2023 séo
apresentados, organizados por Unidade ou area interna da entidade. Essas Unidades ou
Areas Internas representam o encaminhamento atribuido a cada manifestacdo dentro da
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autarquia, levando em consideragéo as particularidades de cada assunto e a competéncia
de cada setor, visando a devida apuracéo ou resposta.

Destaca-se que, durante o ano de 2023, a Unidade ou Area Interna mais demandada na
Junta Comercial foi a DIRETORIA DE ANALISE TECNICA EM REGISTRO MERCANTIL,

com 316 manifestagdes, correspondendo a 67,09% do total.

Orgao Unidade Subunidade Quantidade | Porcentagem
JUCEC | ASSESSORIA DE - 9 1,91%
CONTROLE
INTERNO E
OUVIDORIA
JUCEC CELULA DE - 38 8,07%
SISTEMAS
JUCEC DIRETORIA DE ARTICULAGAO DE 12 2,55%
ANALISE TECNICA CADASTRO E
EM REGISTRO ARQUIVO
MERCANTIL
JUCEC DIRETORIA DE GERENCIA DE 316 67,09%
ANALISE TECNICA EXECUGAO
EM REGISTRO OPERACIONAL
MERCANTIL
JUCEC NUCLEO DE - 64 13,59%
CERTIDOES
JUCEC | PROCURADORIA PROCURADOR 9 1,91%
JURIDICA AUTARQUICO
Fonte: Ceara Transparente
4.9. Manifestagoes por Municipios
2022 2023
Municipio Quantidade Quantidade
Fortaleza 98 271
Juazeiro do Norte 9 8
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Nao se Aplica 312 84
Sao Paulo 17 17
Sobral 3 6

Fonte: Ceara Transparente

Conforme podemos observar na tabela acima, Fortaleza € o municipio com a maior
quantidade de requisi¢cdes, 271 manifestacoes registradas até dia 31 de dezembro de 2023.
Esse aumento significativo indica uma maior participacdo e engajamento dos cidadaos em
diferentes regides, evidenciando a importancia de atender as demandas e necessidades
especificas de cada localidade.

Contudo, ha de se salientar o numero de manifestagbes registradas sem a identificagéo da
cidade, somando um total de 84 requisicoes. Sob esse viés, sabendo da importancia que é
mensurar o alcance da ouvidoria nas mais diversas regides do Estado por meio do registro
das manifestacbes nos municipios, esta Ouvidoria Setorial se compromete a continuar
verificando a evolugéo dos registros nos municipios e regiao.

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1. Resolubilidade das manifestagoes

Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Situacio Quantidade de Quantidade de
¢ Manifestagoes em 2022 Manifestacdoes em 2023
Total de Manifestacoes 0 0

pendentes no prazo

Total de Manifestagcoes 0 0
pendentes fora do prazo

Total de Manifestacoes 458 454
finalizadas no prazo

Total de Manifestacoes 40 17
finalizadas fora do prazo

Total 498 471

Fonte: Ceara Transparente
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Entendemos que o cumprimento de prazo das manifestacbes encaminhadas para as
Ouvidorias seja da maior importancia para o indice de resolubilidade. A JUCEC, no que se
refere ao ano de 2022, alcangou uma resolubilidade superior a 96%, como podemos
observar na tabela abaixo, o que denota um excelente resultado.

indice de resolubilidade

Situagao 2022 2023
Manifestagoes finalizadas no 91,97% 96,39%
prazo
Total de Manifestagoes 8,03% 3,61%
finalizadas fora do prazo

Fonte: Ceara Transparente

5.1.1. Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2023, a Setorial da JUCEC conseguiu indice de resolubilidade melhor do que o atingido
em 2022, quando 91,97% das manifestagdes foram respondidas no prazo. Com 471
manifestacdes respondidas no prazo, conseguimos obter 96,39% de resolubilidade, o que
consideramos um excelente resultado. Apenas 17 (dezessete) manifestagdes foram
respondidas fora do prazo, ndo obstante terem sido empreendidos esforcos para que as
demandas pudessem ser atendidas de forma eficiente e tempestiva, como, de fato,
majoritariamente ocorreu.

O acompanhamento desse indice foi feito por meio de relatérios enviados a GEDIP
(Geréncia de Desenvolvimento Institucional e Planejamento da Junta Comercial do Estado
do Cearda) semestralmente. No decorrer do ano, foram estabelecidas metas institucionais
para a ASCOU, quais sejam: responder as demandas de Ouvidoria dentro do prazo
estabelecido internamente. Manteremos e efetuaremos medidas para continuarmos
crescendo esse percentual.

5.1.2. Tempo médio de resposta

Tabela: tempo médio de resposta

Tempo médio de resposta 7 dias
2022

Tempo médio de resposta 4.97 dias
2023

Fonte: Ceara Transparente
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Os dados acima apresentam um tempo médio de resposta de sete (4.97) dias, em 2023,
para cada manifestacéo recebida. Considerando o prazo limite de vinte (20) dias para envio
de resposta ao cidadao, a Ouvidoria da JUCEC manteve-se em patamares satisfatorios em
seu tempo médio de resposta.

Esses numeros refletem o compromisso e a eficiéncia da equipe em lidar prontamente com
as demandas recebidas. E gratificante observar que alcangamos a meta estabelecida de
reducéo do tempo médio de resposta.

5.2. Satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria

5.2.1. indice geral de satisfagdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagao com o Servigo de Ouvidoria neste | 3,97
atendimento

b. Qual sua satisfagao com o tempo da resposta? 3,94

¢. Qual sua satisfagao com o canal de atendimento que vocé utilizou para | 4,03
registrar a sua manifestagao?

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,61
Média das Notas: 3,89
indice de Satisfagao: 61,00%

Fonte: Ceara Transparente

Considerando os dados apresentados na tabela acima, em uma escala de 0 a 5, o nivel de
satisfagcdo dos usuarios em relagdo aos servigos prestados pela Ouvidoria da JUCEC,
mostra-se satisfatorio, com destaque para o canal utilizado com 4,03 e com o nivel de
satisfacdo em relagdo ao atendimento com 3,97. Esse resultado pode ser atribuido ao
tempo de resposta, apesar do pequeno numero de manifestagdes finalizadas fora do prazo
em 2023, o cidadao cada vez mais atento, exige maior brevidade e agilidade nas respostas
de suas manifesta¢des. De forma geral, os indices apresentados s&o satisfatérios, com uma
média geral de 3,89.
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5.2.2. A¢oes para melhoria do indice de satisfagao

Quanto a pesquisa de satisfagdo, ocorre um acompanhamento periddico, visto que todas as
manifestacdes sdo tratadas e respondidas de forma eficiente e tempestiva igualmente.
Ocorre mensalmente reunides no setor de ouvidoria para analise de relatérios extraidos no
Ceara Transparente e também com as areas internas sempre que necessario, visando
sempre melhorias. Vale ressaltar que o cidaddao, ao responder a pesquisa de
satisfagdo,confunde o atendimento da Ouvidoria e seus encaminhamentos, com a
resolubilidade da demanda, ou seja, se o problema nao for resolvido, € considerado pelo
cidadao que a Ouvidoria nao presta um bom atendimento.

5.2.3. Amostra de respondentes

Amostra de Respondentes
Ano Quantidade de Total de manifestagoes
respondentes
2022 46 498 9,23%
2023 36 471 7,64%

Fonte: Ceara Transparente

5.2.4. indice de expectativa do cidaddao com a Ouvidoria

Avaliou-se a expectativa do cidadao em relacdo a prestacao de servigos da Ouvidoria
Setorial da Junta Comercial do Estado do Ceara - JUCEC por meio da aplicagdo de um
questionario na plataforma Ceara Transparente.

Da mesma forma, a expectativa do cidadao foi avaliada através da aplicacdo de um
questionario, no qual foram atribuidas notas variando de 0 a 5, sendo 5,0 a nota maxima.

Expectativa do Cidadao Resultado

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do 3,64
servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,69

indice de Expectativa: 1,37%

Fonte: Ceara Transparente
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6. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS
6.1. Motivo das manifestacoes

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria da Junta Comercial do Estado do Ceara - JUCEC
registrou as seguintes manifestacdes principais: Consulta de Processos em Andamento na
Junta Comercial do Estado do Ceara (Jucec) (175 manifestacoes) e Alteragdo de Empresas
na Junta Comercial (97 manifestagbes). As manifestagbes estdo diretamente ligadas a
principal atividade-fim da JUCEC, o que de fato explica este ser o assunto mais
demandado.

6.2. Analise dos pontos recorrentes

Em relagdo aos assuntos mais recorrentes, como a Tramitacdo de Processos da Junta
Comercial lidera, tanto com reclamagdes como com solicitagdes, o que tem sido motivo de
reunides internas do setor Geréncia de Execucdo Operacional, para analise do teor das
manifestagdes e apresentacéo de plano para melhoria do servigo prestado.

Com relagdo as demandas referentes a Certiddes WEB, o assunto mais reclamado é a
demora na emissao, ocorre que, tendo em vista os documentos serem muito antigos e
solicitados em grande quantidade, acontece de ser necessario um tempo maior do que o
estipulado para a emisséo da certiddo, processo esse que também estd sendo objeto de
reunides com o setor de Certiddes para os casos especificos de certiddes simplificadas e
especificas e o setor de Cadastro para as certiddes de inteiro teor em atraso.

6.3. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais
manifestagcdes apresentadas

A Jucec implementou um fluxo de tratamento das manifestagcdes, acompanhado de seu
Diagrama de Escopo e Interface do Processo (DEIP), e passou a elaborar mensalmente
relatérios de manifestagdes, os quais sdo compartilhados com a equipe de Ouvidoria e
Gestdo Maxima. Além disso, reunides de gestdo estdo ocorrendo com as areas mais
demandas a fim de melhorias e solucbes mais eficazes.
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7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

| - Beneficio financeiro: ndo se aplicam beneficios financeiros diretos.
Il -Beneficio nao-financeiro:
- Melhorar a comunicacéo interna dos servidores
- Trabalhar a conscientizagdo e importancia da transparéncia nos procedimentos
internos do 6rgéo
- Desenvolvimento de relatérios estatisticos, permitindo colaboragdo com as areas
internas para demandas especificas e resolugbes das mesmas, como: a redugao do
prazo para liberagao de certiddes
- Conscientizagao do comprometimento do servidor para com o cidadao, fazendo com
que as respostas das manifestacbes fossem respondidas dentro do prazo
determinado por Lei.

8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

O comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias se expressa sobremaneira
por intermédio da participagao desta setorial em cursos, palestras, reunides promovidos por
agentes de formacgéo, para fins de qualificagdo desta Ouvidoria.

- Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social;

- Reuniodes ordinarias da Rede de Ouvidorias;

- Capacitagdes - Escolas de Gestao Publica (EGP).

- Curso de certificacdo em Ouvidoria

- Participacdo em Férum Permanente de Controle Interno

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria da Jucec realizou acbes expressivas, com proposi¢cao
de agoes e projetos de boas praticas, tais como:

e Implementacdo de benchmarking entre as ouvidorias setoriais das vinculadas (SDE,
ADAGRI, ADECE e JUCEC);

e Reunides periddicas com a setorial da ouvidoria da JUCEC, com o objetivo de
apresentacdo de resultados e apontamentos de fragilidade dos setores mais
demandados;
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10. SUGESTOES DE MELHORIA

- Sugerimos a oferta de cursos de capacitagdo em atendimento e relacionamento
pessoal para os funcionarios da JUCEC, a fim de aprimorar o atendimento ao
publico

- Recomendamos que a Ouvidoria busque medidas para o aumento do indice de
satisfacdo a ser alcangado nas pesquisas respondidas no ano de 2024.

- Sugerimos a melhoria no sistema de atendimento agendado.

- Sugerimos a estipulagao de prazo para resposta de oficios.
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Consideramos que no ano de 2023 a setorial de Ouvidoria apresentou eficientes resultados
e encontra-se em processo de constante avangos na gestdo. Certifico que tomei
conhecimento dos dados e demonstrativos e encaminhei as devidas providéncias para a
execucao e acompanhamento das melhorias propostas pela Ouvidoria Setorial.

Destaco que o relatério em questdo sera enviado a Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado-CGE e também publicado no site da Junta Comercial do Estado do Ceara - JUCEC.

Por fim, reitero o compromisso de continuar acompanhando as demandas da ouvidoria e de
intervir quando necessario, visando oferecer um servigo mais eficiente e eficaz que atenda
as necessidades da sociedade.

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial da JUCEC tem cumprido com a sua missao de atuar como mediadora
e interlocutora entre o cidaddo e a Autarquia, procurando sempre atender as demandas
com satisfagao e qualidade, garantindo o aprimoramento dos servigos publicos oferecidos.

Em analise aos dados de 2020 a 2023, percebemos ter havido uma diminuicdo nos
registros de manifestagdes, razdo que acreditamos ter se dado pelas melhorias implantadas
ao longo destes anos pela atual gestéao.

Quanto aos numeros apresentados neste relatorio referente a esta Setorial, os indices
apresentaram uma evolutiva positiva, tanto na resolubilidade quanto no tempo médio de
respostas, em relagdo ao ano anterior, confirmando ainda mais, que estamos evoluindo e
prestando um servigo de qualidade ao cidadao que busca esta Ouvidoria.

OUVIDOR SETORIAL
MAYARA DE OLIVEIRA FERREIRA

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
CAROLINA PRICE EVANGELISTA MONTEIRO
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13. ANEXO | - APRESENTAGAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2023

1. Titulo da Pratica/Agao:

Implementacdo de benchmarking entre as ouvidorias setoriais das vinculadas (SDE,
ADAGRI, ADECE e JUCEC).

2. Periodo de realizagao da Pratica/Acgao:
Agosto de 2023.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestio das manifestacées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servigos publicos.

Atualmente a Secretaria de Desenvolvimento Econémico do Ceara -SDE, fica situada no
Centro de Eventos do Estado, ao lado das suas vinculadas ADAGRI, ADECE e JUCEC
compondo o mesmo andar em estrutura fisica, desta forma, quando houve a mudancga de
Governador do Estado, também ocorreram novas nomeagdes e novos Ouvidores, 0s
servidores com mais experiéncias poderiam dividir conhecimento e os novos agregaram
também com idéias e projetos para a Gestao e compartilhar conhecimentos e boas praticas,
fortalecendo o papel estratégico da ouvidoria setorial junto a gestéo.

4. Descricao da Acao/Pratica:

Realizagdo de troca de experiéncias e boas praticas entre as ouvidorias setoriais
vinculadas.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agéo:

Através de grupo criado no whatsapp e reunides quando necessarias

6. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:

Lista de frequéncia, registro fotografico

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Melhora da comunicagao e fortalecimento da sinergia entre as vinculadas.
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1. Titulo da Pratica/A¢ao:

Reunides periddicas com a setorial da ouvidoria da JUCEC, com o objetivo de apresentagao
de resultados e apontamentos de fragilidade dos setores mais demandados;

2. Periodo de realizagao da Pratica/Acgao:
Agosto de 2023.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestio das manifestagcées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servigos publicos.

As reunides mensais de Ouvidorias s&o cruciais no desempenho do setor, sendo
discriminados as demandas e setoriais mais recorrentes no més e a partir dessa estatistica
realizar um plano de ac¢ao para melhoria.

4. Descricao da Acao/Pratica:

Mensalmente é retirado do Ceara Transparente os dados da Ouvidoria e satisfacdo,
frisamos as demandas mais comuns e fazemos apontamento com as possiveis solugoes e
sugestdes de melhoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

Reunido Mensal e Cursos.

6. Evidéncias da realizagdo da Ag¢ao/Pratica:

Lista de frequéncia e certificagao.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Diminuicdo do prazo de resposta e numero de manifestagdes.
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1. Titulo da Pratica/A¢ao:

Reunides periddicas com a setorial da ouvidoria da JUCEC, com o objetivo de apresentagao
de resultados e apontamentos de fragilidade dos setores mais demandados;

2. Periodo de realizagao da Pratica/Acgao:
Agosto de 2023.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestio das manifestagcées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servigos publicos.

As reunides mensais de Ouvidorias s&o cruciais no desempenho do setor, sendo
discriminados as demandas e setoriais mais recorrentes no més e a partir dessa estatistica
realizar um plano de ac¢ao para melhoria.

4. Descricao da Acao/Pratica:

Mensalmente é retirado do Ceara Transparente os dados da Ouvidoria e satisfacdo,
frisamos as demandas mais comuns e fazemos apontamento com as possiveis solugoes e
sugestdes de melhoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

Reunido Mensal e Cursos.

6. Evidéncias da realizagdo da Ag¢ao/Pratica:

Lista de frequéncia e certificagao.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Diminuicdo do prazo de resposta e numero de manifestagdes.
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Reunido Ordinaria — Quvidoria JUCEC

Titulo: 12 Reunido periddica do setor de Quvidoria da JUCEC ano 2023
Subtitulo: Levantamento das necessidades e situagdo atual do setor
Data: 01 de setembro de 2023 - Manh3

* Iniciamos com a apresentagdo dos RELATORIOS EXTRAIDOS DO CEARA
TRANSPARENTE do perfodn de janeiro a agosto de 2023 (vide anexo), onde
consta a evolugdo das manifestagdes 2023;

Sugestdo de Melhoria:

1. Beatriz, operacional do setor de ouvidoria, ndo pode responder nenhuma
manifestacdo de competéncia dos Gestores;

)

Setor de Certiddes, José Carlos, deverd indicar o responsavel por responder as
demandas no Ceara Transparente;

3. DIREM deverd, também, indicar quem responderd as manifestacdes;

4. Melhorar a divulgacdo do canal de atendimento 155 — CGE, conseguentemente
diminuir o nimero de ligages/atendimentos no telefone interno;

5. Dar divulgagdo para os gestores atenderem o prazo para cumprimento das
manifestacdes;

6. Definir/delimitar responsavel por drea para melhor acompanhamento das
manifestacdes;

Fortaleza, 14 de setembro de 2023.

Presentes:
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Mavyara de Oliveira Ferreira
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Anna Beatriz Sousa de Oliveira
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Reunido Ordindria — Ouvidoria JUCEC

Titulo: 22 Reunido periddica do setor de Ouvidoria da JUCEC ano 2023
Subtitulo: Resultado das sugestdes de melhoria e levantamento do setor

Data: 27 de setembro de 2023 — Manha

s Iniciamos com 2 apresentagio dos RELATORIOS EXTRAIDOS DO CEARA
TRANSPARENTE do periodo de setembro de 2023;

RELATORIO (01/09 a 22/09) -

Total Geral de Manifestagdes Pertinentes ao Poder Executivo Estadual: 43

Tempo médio para responder: 2.91 dias

Total de Manifestagdes finalizadas no prazo |46 | 100,00%

Resolubilidade 46 | 100

Indice de Satisfacio: | 83,00%

® Manifestagdes de erro de andlise:

6560467, 6562907, 6564111, 6562723, 6570783, 6570924, 6571549, 6574174,
6573827

¢ Demora na andlise de processos

6565386, 6570945, 6562152, 6569873, 6571713, 6560301, 6573982, 6573101,
6579408.6577917
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Sugestdes de matérias para a comunicagio:
- Como reenviar processo?

I. Manifestacio 6567016

No dia q5/09/2023. realizei um agendamento de atendimento virtual perante 4 JUCEC
para o dia 08/09/2023, a acontecer no hordrio de 11:12h a 11:24h. Informo que no dia
do agendamento, a presente data estava disponivel ¢ houve o envio de um e-mail de
cntlﬁnnaqﬁn por parte do érgdo. Hoje. o atendimento niio aconteceu e eu ndo fui
informado sobre qualquer cancelamento ou adiamento do prazo de contato.

Resposta do Setor:

O Governo do Ceara decretou ponto facultativo o expediente de sexta-feira (08/09), em
todos os drgdos e entidades da administragio ptiblica estadual, apés feriado do Dia da
Independéncia. Pedimos desculpas pelo transtorno, mas devido a essa decisio serd
necessdrio fazer um novo agendamento, o sistema nio permite o reagendamento.
Ademais, informamos que a Jucec disponibiliza outros canais para duvidas e suporte ao
Portal de Servigos por meio da internet com o objetivo de agilizar essas demandas.

No site da Jucec vocé consegue acessar nosso atendimento virtual e pedir para falar com
um atendente do Integrador. em destaque no canto inferior da tela, & passivel observar o
Juca e escolher entre as formas: Whatsapp ou Chat Virtual. Além do Fale Jucec. que
esti disponivel no site www.jucec.ce.gov.br, na opgiio Contatos, e tem o prazo de
resposta de até 24h tteis. O canal possibilita ao cidaddo entrar em contato direto com
diversos setores.,

Solicitar para a comunicagio:

- [azer arie de agradecimento aos setores internos pelo cumprimenteo do prazo das
manifestagdes

- fazer arte para publicagdo externa de solicitagio de resposta de pesquisa de
satisfagdo das manifestagdes

BOAS PRATICAS

0 que € Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais?

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA
Av. Washington Soares, 999,Centro de Eventos, Pavilhdo Leste - Portdo D - 29 Andar, Edson Queiroz,
Fortaleza-CE, CEP 60811-341 - Telefone (85) 3108-0957
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Para receber a pontuagdo ¢ considerado o grau de proatividade das ouvidorias com a
proposigdo de agdes ¢ projetos de boas priticas que promovam o aprimoramento do
controle social, a disseminagio nos canais de participagdo e resultados positivos na
melhoria da prestagdo de servigos publicos.

TAREFAS:

- Cronograma do relatério:

Relatério de Gestéio de Ouvidoria 2023
Cronograma — Infcio 28/09/2023
_Etapas Periodo Concluido |Etapas
12 Etapa 28/09 a 06/10 7° Etapa
Capa Carta de Servigos
Expediente
Introdugdo
22 Etapa 09/10 a 20/10 8° Etapa
Pronunciamento Boas Praticas
3% Etapa 02/01 a 10/01 — JANEIRO |9% Epata
Em numeros Consideragdes Finais
|4° Etapa 11/01 a 19/01 - JANEIRO 102 Etapa
lindicadores Sugestao de Melhoria
|52 Etapa 27/11 a 05/12 112 Etapa
Beneficios Dirigente Maximo
6° Etapa 23/10a 0111
Comprometimento
Fortaleza, 03 de novembro de 2023.
Presentes:
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Reunido Ordinaria — Quvidoria JUCEC

Titulo: 32 Reunido periddica do setor de Ouvidoria da JUCEC ano 2023
Subtitulo: Acompanhamento das demandas de ouvidoria
Data: 07 de novembro de 2023
* Pauta elaborada, vide em anexo;
Sugestdo de Melhoria:

1. Analisar recomendagdes do relatério anterior, ha 1 relacionado ao prazo de
resposta;

2. indice de resolubilidade, manter;

3. Fale Jucec x JUCA, carta de servigos desatualizadas e fechar os agendamentos
do sistema em feriados, devem ser apresentadas ao setor de T.1, Victor;

4. Comunizacio — Arte com elogios, deve ser solicitado ao setor de comunicacdo,
Mariana;

5. Deve ser apresentado a Gestdo superior, os relatdrios de desempenhos feitos
mensalmente pela ASCOU;

6. Agendar reuniio com gestores de Contratos para planejamento de 2024.

Fortaleza, 14 de novembro de 2023.
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Reunido Ordinaria - Ouvidoria JUCEC

o
Titulo: Reunido mensal do setor de Ouvidoria da JUCEC anc 2023
Presentes: Anna Beatriz e Mayara Oliveira

QczeMaro
Data: 06 de neovembre de 2023 - Tarde

¢ lIniciamos com a apresentagio do RELATORIO EXTRAIDOS DO CEARA
TRANSPARENTE do periodo de novembro de 2023;

NOVEMBRO/2023

Total Geral de Manifestagdes Pertinentes ao Poder Executivo Estadual: 48

Tempo médio para responder: 2.06 dias

Resolubilidade: 100%

[NDICE DE SATISFACAO (01/01/2023 a 30/11/2023)

a. De modo geral qual sua satisfacio com o Servigo de Ouvidoria neste | 3,97
atendimento (considerc a atengdo, compromisso ¢ respeito do ouvidor ¢ sua

equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 403

¢. Qual sua satisfagio com o canal de atendimento que vocé utilizou para | 3,97
registrar a sua manifestagio? (considere a comunicagio, facilidade de uso,
celeridade e funcionalidade). Voeé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a | 3,61
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)

Meédia das Notas: 39

indice de Satisfacio: 64,00%
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* Manifestacdes que merecem atencio:

MANIFESTACAQ 6627515

Nio atende telefone, sistema de demanda confuso e ainda por cima um sistema de
cancelamento de DBE que niio diz onde se encontram os dados necessirios para ser
cancelado.

MANIFESTACAO 6657211

Estou com um processo pendente hd dias e ndo estou conseguindo resolver. A JUCEC
em resposta ao meu processo de niimero 23/192.807-6 sugeriu o agendamento ¢ assim
cu fiz Estava marcado para hoje 01/12 4s 10h da manhd, conforme protocolo em ancxo
€ até o momento ndo recebi a tal ligagdo. Ndo consigo resolver a pendéncia sem esse
auxilio.

Sugestdes de melhoria:
Processos de plendrio — Vogais — tempo elevado, verificar com Presidente;
Novamente, deficiéncia no setor de atendimento(casos de nio realizados);

Oficios — reunir evidéncias de atraso — mapeamento — José Carlos.

FARA OE DLIVEI
Presentes: MAYARA DE ﬁﬁﬁﬁ’? ::.cm xw::‘»nn
OLIVEIRA TR L,
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£
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Mayara de Oliveira Ferreira

-
Betdnia Lemos
Presidenta
Histérico do Participante
Nome: Certificacdo:
Mayara de Oliveira Ferreira Ouvidoria
Cursos
Curso Carga-Horaria
Acesso a Informagdo 20

Avaliagdo da qualidade de servigos como base para gestdo e melhoria de 20
servigos publicos

Controle Sodial 20
Gestdo em Ouvidoria 20
Introdugdo a Gestdo de Projetos 20
Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 20
Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Dentincias em Ouvidoria 20
Servigos publicos e defesa do usudrio 20

Certificado registrado na Escola Virtual Gov - EV.G sob o cédigo: 613 jyNg
Este certificado foi gerado em 24/10/2023.

para aprovacdo antecipadamente.

eAE Escola Nacional de
Administragdo Publica

J—vs " r

Nota

94

100

95

78

845

86

79

78

A Escola Nacional de Administragdo Publica - Enap certifica que

concluiu a certificacdo Ouvidoria com carga-hordria de 160 horas.

Carga-Hordria:

160 horas

Periodo de Realizagdo
04/10/2023 a 24/10/2023

03/10/2023 a 23/10/2023

26/09/2023 a 16/10/2023
26/09/2023 a 16/10/2023
03/10/2023 a 23/10/2023
06/10/2023 a 26/10/2023
05/10/2023 a 25/10/2023

05/10/2023 a 25/10/2023

O presente certificado pode ter a sua validade comprovada acessando 0 QRCode & esquerda, ou, caso desejar, informando
o cddigo acima na opgdo Validagédo de Documentos no enderego https://www.escolavirtualgov.br.
A data de emissdo pode ser anterior a data final do curso nos casos em que o participante alcangou os requisitos minimos
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