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2. INTRODUCAO

A Ouvidoria constitui importante instrumento de participa¢do social, controle social e aprimoramento da
gestdo publica, ao possibilitar ao cidaddo manifestar-se sobre os servicos prestados, contribuindo para o
fortalecimento da transparéncia, da eficiéncia administrativa e do exercicio da cidadania. Nesse
contexto, a Ouvidoria Setorial atua como canal permanente de escuta qualificada, mediac¢do institucional
e apoio a tomada de decisdao, transformando as manifestacdes dos usudrios em subsidios para o
aperfeigoamento continuo dos servicos publicos.

O presente Relatdério Anual de Ouvidoria da Junta Comercial do Estado do Ceard — JUCEC tem por
finalidade apresentar a analise consolidada das manifestacGes registradas no exercicio de 2025,
evidenciando o perfil das demandas, os principais tipos, assuntos e recorréncias, bem como os
indicadores de desempenho, as providéncias adotadas e os beneficios institucionais decorrentes da
atuagao da Ouvidoria Setorial, em articulacdo com as areas internas e a gestdo superior do érgao.

O relatério é elaborado em conformidade com a Lei n2 13.460/2017, que dispde sobre os direitos do
usuario dos servicos publicos, e com o Decreto Estadual n? 33.485/2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria, além das demais normativas aplicaveis, a exemplo do Decreto n? 36.492/2025,
que trata da protecdo ao denunciante, das Instrucdes Normativas CGE n2 01/2020, n2 02/2023 e n?
01/2025, bem como da Portaria n2 07/2025, que disciplina a Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias.

A Ouvidoria Setorial da JUCEC integra o Sistema Estadual de Ouvidoria, atuando de forma articulada com
a Controladoria e OQuvidoria Geral do Estado — CGE, sendo responsavel pelo recebimento, tratamento,
encaminhamento e acompanhamento das manifestacdes de ouvidoria no ambito da instituicdo, em
observancia aos principios da legalidade, imparcialidade, eficiéncia, transparéncia e respeito ao usuario
dos servigos publicos.

A JUCEC tem como missdao promover o registro publico de empresas mercantis e atividades afins,
assegurando autenticidade, seguranca juridica e eficacia aos atos empresariais, contribuindo para o
ambiente de negdcios e o desenvolvimento econémico do Estado do Ceara. Nesse contexto, a Ouvidoria
Setorial exerce papel estratégico ao subsidiar a gestdo institucional, identificando fragilidades,
oportunidades de melhoria e boas praticas relacionadas aos servigos prestados, especialmente no
ambito dos processos de registro digital.

Assim, este relatério apresenta, de forma sistematizada e analitica, as informacgGes referentes as
manifestacGes de ouvidoria no periodo, com o propdsito de subsidiar a gestao, fortalecer a governanga
institucional e reafirmar o compromisso da JUCEC com a melhoria continua dos servicos publicos e com
a valorizagdo da participagao cidada.
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3. OUVIDORIA EM DADOS

TOTAL DE MANIFESTACOES

600
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3.1. TOTAL DE MANIFESTACOES DO PERIODO

O gréfico apresenta a evolugao do quantitativo de manifestacGes registradas pela Ouvidoria da JUCEC no
periodo de 2022 a 2025, possibilitando a andlise comparativa do volume de demandas ao longo dos
ultimos quatro anos. Em 2025, foram registradas 545 manifesta¢oes, representando aumento de 25,3%
em relacdo a 2024, que contabilizou 435 registros. Na comparagdo com 2023 (471 manifestagcdes),
observa-se crescimento de 15,7%, e, em relagdo a 2022 (458 manifestacdes), o aumento foi de 19,0%.

Além do crescimento no volume de manifestagGes, observa-se melhoria significativa no tempo médio
de resposta ao longo da série histdrica. Em 2022, o prazo médio de resposta era de 7,19 dias,
reduzindo-se para 5,0 dias em 2023 e para 2,62 dias em 2024. Em 2025, o tempo médio de resposta foi
de 3,06 dias, mantendo-se em patamar satisfatdorio, mesmo diante do aumento expressivo da demanda.

A comparagdo evidencia redugdo acumulada de 57,4% no tempo médio de resposta entre 2022 e 2025,
demonstrando aprimoramento continuo dos fluxos de atendimento e maior eficiéncia na gestdo das
manifestagGes recebidas.
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Ressalta-se que, em 2025, a Ouvidoria da JUCEC manteve 100% de resolubilidade, reafirmando a
capacidade institucional de resposta as demandas dos cidaddos, mesmo em cenario de crescimento do
volume de manifestacdes.
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Conforme demonstrado no grafico de manifestagdes mensais, observa-se variacdo no volume de
registros ao longo de 2025, quando comparado ao mesmo periodo de 2024, com destaque para os
meses de janeiro, julho e dezembro.

Em janeiro de 2025, verifica-se aumento significativo em relacdo a janeiro de 2024, decorrente da
implantacdo do canal de atendimento JUCA, realizado por meio do WhatsApp. Esse crescimento esta
associado ao processo inicial de adaptacdo e a maior adesdo dos usudrios a nova ferramenta de
atendimento.

No més de julho de 2025, o grafico evidencia novo aumento no nimero de manifestagdes quando
comparado a julho de 2024. Esse comportamento relaciona-se a reorganizacdo interna da equipe,
implementada com o objetivo de aprimorar o desempenho e garantir maior celeridade na prestacao dos
servicos a sociedade. No mesmo periodo, registrou-se expressivo crescimento na demanda por
instrumentos de escrituragdo mercantil (livros), o que contribuiu de forma relevante para o volume de
manifestacGes do més.

Observa-se, entretanto, que, nos meses subsequentes a julho, houve reducdo e estabilizagdo do nimero
de manifestagGes, com registros mantendo-se préximos ou abaixo da média mensal de 2025, estimada

Documento assinado eletronicamente por: EDUARDO JEREISSATI DE AZEVEDO em 05/02/2026, as 20:36 JOSE LOURENCO DE ARAUJO MARTINS JUNIOR em 05/02/2026, as 17:50

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

SUITE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BEDA-34DF-98EB-48ES8.



Junta Comercial do Estado do Estado do Ceara

em aproximadamente 45 manifestacGes, indicando impacto positivo das medidas adotadas na
organizagao dos fluxos de trabalho e no atendimento ao usuario.

Em dezembro de 2025, identifica-se nova elevacdo no quantitativo de manifestacbes em relacdo a
dezembro de 2024, motivada, principalmente, pela vigéncia da Lei n? 15.270/2025, que trata da
tributacdo de lucros e dividendos, refletindo diretamente no aumento do registro de processos
empresariais.

3.2. MANIFESTAGOES POR MEIOS DE ENTRADA

MEIOS DE ENTRADA 2024 2025 VARIACAO
INTERNET 337 439 30,27%
TELEFONE 155 54 76 40,74%
E-MAIL 32 14 -50,25%
CIDADAO ON-LINE - CHAT 3 9 200%
TELEFONE 3 4 33,33%
PRESENCIAL 2 2 0%
CIDADAO ON-LINE - TELEGRAM 1 0 -100%
ATENDIMENTO VIRTUAL 1 0 -100%
WHATSAPP 1 0 -100%
RECLAME AQUI 1 1 0%

Observa-se que, em 2025, o principal meio de registro das manifesta¢des foi a internet, totalizando 439
ocorréncias, frente a 337 registros em 2024, o que representa um aumento de 30,27%. Esse crescimento
evidencia a consolidacdo dos canais digitais como principal forma de acesso dos cidaddos aos servicos de
ouvidoria.

O canal telefénico 155, central de atendimento da Ouvidoria do Estado, também apresentou variagdo
positiva, passando de 54 manifestacbes em 2024 para 76 em 2025, correspondendo a um crescimento
de 40,74%. Esse resultado indica a manutencdao da relevancia do atendimento telefénico como
alternativa de contato, especialmente para usuarios que demandam suporte orientado.

Em contrapartida, o registro de manifestacdes por e-mail apresentou reducdo significativa, com queda
de 56,25%, passando de 32 registros em 2024 para 14 em 2025. Essa redugdo sugere a migragao dos
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usudrios para os canais digitais integrados, que oferecem maior facilidade no acompanhamento das
demandas.

Os demais meios de entrada, como chat online, atendimento presencial e outros canais especificos,
apresentaram participagao residual no total de manifesta¢des, sem impacto relevante no volume global.
Destaca-se, entretanto, o crescimento do chat on-line, que, embora com quantitativo absoluto reduzido,
passou de 3 registros em 2024 para 9 em 2025.

De modo geral, a analise dos meios de entrada demonstra tendéncia de fortalecimento dos canais
digitais e do atendimento telefénico centralizado, refletindo a adaptac¢do dos cidaddos as ferramentas
disponibilizadas pela Ouvidoria Digital do Estado e a ampliacdo do acesso aos servicos de ouvidoria.

3.3 MANIFESTAGOES POR TIPO DE MANIFESTAGAO

TIPO DE MANIFESTACAO 2025 2024 VARIAVEL
RECLAMACAO 285 247 15,38%
SOLICITACAO 219 170 28.82%

ELOGIO 28 8 250%
DENUNCIA 10 10 400%
SUGESTAO 3 8 -62,50%

Observa-se a predominancia das reclamacgdes, que totalizaram 285 registros, mantendo-se como o
principal tipo de manifestacdo, seguidas pelas solicitagdes, com 219 registros. Em conjunto, esses dois
tipos concentraram a maior parte das demandas, evidenciando o carater operacional e a busca por
solucdo imediata por parte dos usuarios dos servicos.

Na comparagdo com 2024, verifica-se crescimento no volume de reclamagdes, que passaram de 247
para 285 manifestagdes, representando aumento de 15,38%. As solicitagdes também apresentaram
elevacdo significativa, passando de 170 para 219 registros, o que corresponde a uma variacao positiva de
28,82%, configurando o maior crescimento percentual entre os principais tipos de manifestagao.

Os elogios registraram aumento expressivo, passando de 8 em 2024 para 28 em 2025, com crescimento
de 250%, refletindo percepcdo positiva dos cidaddaos quanto aos servicos prestados em situacdes
especificas. As denuncias também apresentaram variagao positiva relevante, com aumento de 2 para 10
registros (400%), embora ainda representem parcela reduzida do total de manifestagdes.

Por outro lado, as sugestdes apresentaram reducdo, passando de 8 registros em 2024 para 3 em 2025, o
que corresponde a um decréscimo de 62,5%, configurando a maior redugdao percentual no periodo
analisado.
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De forma geral, os dados indicam que, em 2025, a Ouvidoria da JUCEC concentrou-se majoritariamente
no tratamento de demandas relacionadas a reclamacdes e solicitagdes, acompanhando o aumento do
volume total de manifestacbes, ao mesmo tempo em que se observa crescimento nos registros de
elogios, sinalizando avangos pontuais na percepgao da qualidade dos servigos prestados.

3.4. MANIFESTAGAO POR TIPO E ASSUNTO

ASSUNTO TOTAL
12 PROCESSOS (REGISTRO DIGITAL) 121
22 ATENDIMENTO VIA JUCA (WHATSAPP) 30
RECLAMAGAO 32 CERTIDOES E FICHA CADASTRAL 19
12 PROCESSOS (REGISTRO DIGITAL) 88
22 MANUAIS DE REGISTRO JUCEC 46
SOLICITAGAO 32 CADASTRO EMPRESARIAL 21
12 APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 4
DENUNCIA 22 PROCESSOS E REGISTRO DIGITAL 4
12 PROCESSOS (REGISTRO DIGITAL) 2
SUGESTAO 22 INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
12 ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 26
ELOGIO 22 ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 2

A andlise das manifestacbes por tipo e assunto evidencia que, no grupo das reclamacdes, ha
concentracdo predominante nos assuntos relacionados aos Processos (Registro Digital), seguidos pelo
Atendimento via JUCA (WhatsApp) e por Certidées e Ficha Cadastral, indicando que as principais
insatisfacdes dos usuarios estdo associadas as atividades finalisticas da JUCEC e aos seus canais de
atendimento.

No que se refere as solicitacbes, observa-se maior incidéncia nos Processos (Registro Digital), nos
Manuais de Registros da JUCEC e no Cadastro Empresarial, demonstrando demanda recorrente por
orientacGes e informagbes operacionais relacionadas a utilizagdo dos servicos e a tramitacdo dos
processos empresariais.

As denuncias apresentaram baixo volume no periodo analisado, concentrando-se principalmente em
assuntos relacionados a Apuragao e a Procedimentos sobre Crimes Diversos, bem como aos Processos
(Registro Digital), o que indica ocorréncias pontuais, sem impacto expressivo no conjunto das
manifestacdes.
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Quanto as sugestdes, o numero reduzido de registros limitou a identificagdo de multiplos assuntos,
concentrando-se, sobretudo, em Processos (Registro Digital), ndo sendo possivel, portanto, elencar trés
assuntos distintos para esse tipo de manifestacao.

Por fim, os elogios direcionaram-se majoritariamente ao reconhecimento do atendimento prestado por
servidores e colaboradores, seguidos por manifestacGes de elogio aos servicos prestados pelo drgao,
evidenciando percepgdo positiva dos usudrios quanto a atuagao institucional.

3.5. MANIFESTAGOES POR ASSUNTO E SUBASSUNTO

ASSUNTO SUBASSUNTOS

PROBLEMAS NA ANALISE DO PROCESSO - 112
DEMORA NA ANALISE DO PROCESSO - 44

ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS PARA ACOMPANHAR
PROCESSOS - 27

PENDENCIAS INDEVIDAS OU FRACIONADAS - 22
DUVIDA DE EXIGENCIA DO PROCESSO - 4
DIGITALIZACAO DE PROCESSOS - 3
PROCESSOS (REGISTRO DIGITAL) PROCESSO VENCIDO -1 213

MANUAIS DE REGISTROS DE JUCEC SEM SUBASSUNTO 60

ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS SOBRE O PORTAL - 29
INOPERANCIA NO PORTAL - 10
PORTAL DE SERVICOS ATUALIZAGAO DE INFORMAGOES - 1 40

CADASTRO EMPRESARIAL ATUALIZAGAO DE DADOS INCONSISTENTES 38

DEMORA NA RESPOSTA/ORIENTAGAO - 19
RECLAMAGAO DO ATENDIMENTO RECEBIDO - 6
DUVIDAS SOBRE OS SERVIGOS PRESTADOS - 6
INDISPONIBILIDADE DO SISTEMA - 3
ATENDIMENTO VIA JUCA (WHATSAPP) INSATISFAGAO COM A RESPOSTA/ORIENTAGAO - 2 36

CERTIDAO COM SITUAGAO PENDENTE — 14
ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS PARA EMISSAO - 9
PROBLEMAS PARA SOLICITAR / BAIXAR CERTIDAO - 7

CERTIDAO FORA DO PRAZO - 2

CERTIDAO COM DADOS INCONSISTENTES - 1
CERTIDOES E FICHA CADASTRAL 34
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TIPOS DE CERTIDAO - 1

ELOGIO AO SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR SEM SUBASSUNTO 26

DEMORA NA ANALISE DO INSTRUMENTO - 14

INSTRUMENTOS DE ESCRITURAGAO ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS - 6

MERCANTIL (LIVROS) PROBLEMAS NA ANALISE DO INSTRUMENTO - 4 24

DEMORA NO ATENDIMENTO - 13
DESATUALIZAGAO DE INFORMAGOES - 3

ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR DE
SERVICOS - 2

INSATISFACAO COM OS SERVICOS MAU ATENDIMENTO -1

PRESTADOS PELO ORGAO DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO -1 20

A andlise das manifestacGes por assunto e subassunto evidencia que a maior concentracdo dos registros
esta relacionada aos processos de registro digital, com destaque para problemas e demora na analise
dos processos, solicitacdes de orientacdo para acompanhamento e registros de pendéncias indevidas, o
que reflete a centralidade desse servico na demanda apresentada pelos usudrios.

Também se destacam manifestacGes associadas aos Manuais de Registros da JUCEC, bem como as
orientacdes e aos procedimentos do Portal de Servicos, demonstrando necessidade recorrente de
esclarecimentos operacionais quanto a utilizagcdo dos sistemas e a correta instrugao dos processos.

Demandas relacionadas ao cadastro empresarial, as certiddes e ficha cadastral e aos instrumentos de
escrituracdo mercantil (livros) aparecem de forma relevante, sobretudo no que se refere a atualizacdo de
dados, a emissdo de certidGes e a analise desses instrumentos, acompanhando o aumento do volume de
processos empresariais no periodo.

No que diz respeito ao atendimento via JUCA (WhatsApp), as manifestacdes concentram-se,
principalmente, em registros de demora na resposta e em duvidas sobre os servigos prestados, aspectos
compativeis com o processo de adaptacdo e consolidagdo do canal junto aos usuarios.

Quanto aos elogios, observa-se volume consideravel de manifestacées direcionadas ao reconhecimento
do atendimento prestado por servidores e colaboradores, bem como aos servigos ofertados pela JUCEC.
Esse registro mostra-se relevante, especialmente considerando que manifesta¢Bes dessa natureza ndo
constituem pratica recorrente por parte dos cidadaos, evidenciando percepc¢do positiva quanto a
atuacdo institucional.

Ressalta-se que a tabela apresentada contempla os assuntos e subassuntos de maior representatividade,
correspondentes a maior parte das manifestacées registradas no periodo analisado.
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3.6 MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICO

SERVICOS | TOTAL

ALTERACAO DE EMPRESAS NA JUNTA COMERCIAL 298

NAO SE APLICA 78

REGISTRO DE ABERTURA DE EMPRESAS NA JUNTA COMERCIAL 35

FALE JUCEC 29

AUTENTICACAOQ DE LIVROS MERCANTIS 23

CERTIDOES SIMPLES, ESPECIFICA E DE INTEIRO TEOR NA JUNTA COMERCIAL 23
VIABILIDADE 12

FECHAMENTO DE EMPRESAS NA JUNTA COMERCIAL 10
ATENDIMENTO PRESENCIAL NA JUCEC 9
CERTIDAO ESPECIFICA NA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA (JUCEC) 9
ESCRITURAR LIVROS MERCANTIS NA JUNTA COMERCIAL 9

CONSULTA DE PROCESSOS EM ANDAMENTO NA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO

CEARA (JUCEC) 2

FICHA CADASTRAL 2

LEILOEIROS E TRADUTORES PUBLICOS OFICIAIS 2
MATRICULA DE LEILOEIRO 2
MATRICULA DE TRADUTOR PUBLICO 1

VALIDACAO DE DOCUMENTOS ARQUIVADOS NA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO
CEARA (JUCEC) 1

A andlise das manifestacGes por tipo de servico evidencia que a maior concentragdo dos registros esta
relacionada aos servicos de registro digital de empresas, abrangendo abertura, alteracdo e
encerramento, 0s quais, em conjunto, representam a maior parte das demandas registradas no periodo,
em razdo do volume e da natureza essencial desses servicos no ambito da JUCEC.

Em seguida, destacam-se manifestacGes associadas a servigos como autenticacdo e escrituracdo de livros
mercantis, emissdo de certidoes e viabilidade, que apresentam quantitativos intermedidrios e estao
diretamente vinculados aos procedimentos operacionais mais recorrentes demandados pelos usuarios.

Ressalta-se o quantitativo de manifestacdes classificadas como “ndo se aplica”, o que se justifica pelo
fato de que o atendimento virtual é atualmente realizado por meio do JUCA (WhatsApp), o qual
substituiu o canal Fale JUCEC, porém encontra-se cadastrado no sistema apenas como assunto, e ndo
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como tipo de servigo. Dessa forma, manifestages relacionadas ao atendimento virtual ou de cardter
mais geral foram registradas nessa categoria, sem prejuizo da analise qualitativa de seu conteudo.

Os demais tipos de servico apresentaram menor representatividade estatistica, compondo, de forma
complementar, o panorama geral das manifesta¢Oes registradas no periodo analisado.

3.7 MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

PROGRAMA ORCAMENTARIO

2024 EMPREENDE CEARA 541

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 4

A maior parte das manifestacGes registradas no periodo estd vinculada ao Programa 2024 Empreende
Ceard, conforme classificacdo adotada no sistema.

3.8 MANIFESTACOES POR UNIDADE INTERNA

MANIFESTACOES POR UNIDADE

DIREM - DIRETORIA DE ANALISE TECNICA EM REGISTRO MERCANTIL 298
DIPLA - DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 135
CETEI - CELULA DE SISTEMAS 64
NUCER - NUCLEO DE CERTIDOES 32
PRES - PRESIDENCIA 8
PROJU - PROCURADORIA JURIDICA 5
CEAFI - CELULA ADMINISTRATIVA-FINANCEIRA 2
NUCLEO DE CERTIDOES E OFiCIOS 1

A andlise das manifestacdes por unidade evidencia a concentracdo das demandas nas areas finalisticas,
com destaque para a DIREM, responsavel pelo maior volume de registros, em razdo de sua atuagdo
direta na analise técnica dos processos de registro mercantil, atividade que concentra a maior parte das
interagcdes com os usuarios.

Na sequéncia, a DIPLA apresenta volume expressivo de manifesta¢cdes, associado principalmente a
demandas relacionadas a gestdo, ao planejamento e ao suporte institucional. Destaca-se, nesse
contexto, o quantitativo de elogios registrados, decorrente da atuacdo da geréncia responsavel pelo

Documento assinado eletronicamente por: EDUARDO JEREISSATI DE AZEVEDO em 05/02/2026, as 20:36 JOSE LOURENCO DE ARAUJO MARTINS JUNIOR em 05/02/2026, as 17:50

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

SUITE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BEDA-34DF-98EB-48ES8.



Junta Comercial do Estado do Estado do Ceara

atendimento aos usudrios, vinculada a referida Diretoria, evidenciando percepg¢do positiva quanto a
qualidade do servico prestado.

A CETEI concentra registros relacionados aos sistemas e ao funcionamento das ferramentas digitais
utilizadas pelos usuarios, enquanto o NUCER também se destaca entre as unidades mais demandadas,
refletindo a relevancia dos servicos de certidées no conjunto das solicitacbes e reclamagdes
apresentadas.

As demais unidades constam integralmente na tabela, apresentando quantitativos inferiores e
distribuidos entre os diferentes tipos de manifestacao.

3.9 MANIFESTACOES POR MUNICIPIO DAS OCORRENCIAS.

OCORRENCIAS POR MUNICIPIOS DO CEARA

238 Fortaleza
10 Juazeiro do Norte
7 Caucaia
5 Eusébio, Ubajara
4 Limoeiro do Norte
3 Cascavel, Crateus, Iguatu, Quixada, Russas
2 Aracati, Guaraciaba do Norte, Itaitinga, Itarema, Maracanau, Pacatuba, Sobral, Tiangud, Varjota
Abaiara, Aquiraz, Beberibe, Bela Cruz, Boa Viagem, Campos Sales, Caririagu, Crato, Forquilha,
Icapui, Independéncia, Mombaca, Morada Nova, Pacajus, Pacuja, Palmacia, Paraipaba,
1 Redencgado, Uruburetama

No Estado do Ceara, observa-se forte concentracdo de manifestagdes no municipio de Fortaleza, com
238 registros, evidenciando sua centralidade como principal polo de atendimento e demanda pelos
servigcos da JUCEC. Em menor volume, destacam-se Juazeiro do Norte (10) e Caucaia (7), seguidos por
outros municipios com registros pontuais.

OCORRENCIAS POR MUNICIPIOS DE OUTRO ESTADO

10 Sdo Paulo (SP)

5 Recife (PE)

4 Rio de Janeiro (RJ)

3 Goiania (GO), Jaboatdo dos Guararapes (PE)
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2 Aracaju (SE), Campinas (SP), Marilia (SP)

Cuiaba (MT), Cruzeiro da Fortaleza (MG), Feira de Santana (BA), Floriandpolis (SC), Guarulhos
(SP), Itajai (SC), Limeira (SP), Marechal Candido Rondon (PR), Natal (RN), Nova Veneza (SC),
Novo Hamburgo (RS), Piracaia (SP), Piripiri (Pl), Poa (SP), Salvador (BA), Sdo Lourenco (MG),

1 Taquara (RS), Teresina (PI), Uberlandia (MG)

Também foram identificadas manifestagdes provenientes de outros estados, com maior incidéncia nos
municipios de S3o Paulo/SP (10), Recife/PE (5) e Rio de Janeiro/R) (4), o que evidencia o alcance
interestadual dos servigos prestados pela Junta Comercial do Estado do Ceara.

MUNICIPIO 2024 2025
FORTALEZA 269 238
JUAZEIRO DO NORTE 11 10
SAO PAULO 15 8
MARACANAU 11 7
BELEM 7 5
SOBRAL 6 5
CAUCAIA 3 7
EUSEBIO 1 5
BELEM 7 0

A comparagdo das manifestacdes por municipio entre 2024 e 2025 evidencia a manutengdo da
concentracdo dos registros em Fortaleza, embora se observe reducdo no quantitativo no periodo
analisado.

Nos municipios de Sdo Paulo e Juazeiro do Norte, verifica-se leve diminuicdo no numero de
manifestacGes em 2025 em relagdo a 2024.

Por sua vez, Caucaia e Eusébio apresentaram crescimento no volume de manifestacdes em 2025,
enquanto Maracanaul, Sobral e Belém registraram reducdo ou auséncia de registros no periodo
comparado.

Ressalta-se que parte das manifestacdes ndo apresentou informacdo de municipio no momento do
registro, razdo pela qual os dados apresentados referem-se exclusivamente as manifestacdes com essa
variavel devidamente preenchida.
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4. INDICADORES DE OUVIDORIA

INDICADORES 2025 2024

MANIFESTAGOES FINALIZADAS NO
PRAZO 545 435
RESOLUBILIDADE 100% 100%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA 3,06 DIAS 2,62 DIAS

4.1 RESOLUBILIDADE

Observa-se que, tanto em 2024 quanto em 2025, 100% das manifesta¢des foram finalizadas dentro do
prazo legal, ndo havendo registros de respostas fora do prazo ou de manifestagdes pendentes. Dessa
forma, a meta institucional de 94% de resolubilidade foi integralmente atingida em ambos os exercicios,
demonstrando a efetividade dos fluxos internos, o comprometimento das areas envolvidas e a adequada
articulagdo entre a Ouvidoria Setorial e as unidades demandadas.

O resultado evidencia a consolida¢gdo de boas praticas de acompanhamento, controle de prazos e
priorizagdao das demandas oriundas do Sistema Estadual de Ouvidoria.

4.1.2 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Verifica-se discreto aumento no tempo médio de resposta em 2025, passando de 2,61 para 3,06 dias.
Considerando o crescimento percentual no numero de manifestacdes no periodo, a variacdo observada
no tempo médio de resposta mostra-se limitada, mantendo-se significativamente abaixo do prazo
maximo estabelecido em normativo. Dessa forma, o aumento da demanda ndo comprometeu a
resolubilidade das manifestacdes, que permaneceu em 100%, evidenciando a capacidade de resposta da
Ouvidoria Setorial e das adreas internas, mesmo diante do maior volume de registros.

4.2. SATISFACAO DO CIDADAO

A satisfacdo dos usudrios da Ouvidoria constitui um dos indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria,
com meta estabelecida em 67%. A afericdao é realizada por meio de pesquisa disponibilizada ao cidadao
apods a conclusdo da manifestacdo, de forma espontanea, na Plataforma Ceara Transparente ou, quando
autorizado, por contato telefénico por meio da Central 155.
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No periodo analisado, observa-se evolugdo relevante no indice de satisfagdo, evidenciando
aprimoramento na percep¢do dos usuarios quanto a atua¢do da Ouvidoria Setorial da JUCEC.

4.2.1 iINDICE GERAL DE SATISFACAO

Em 2025, foram registradas 28 pesquisas de satisfacdo respondidas, com médias elevadas nas dimensdes
avaliadas. As questOes relativas a satisfacdo geral, ao tempo de resposta e ao canal utilizado (A, B e C)
apresentaram média de 4,61, enquanto a avaliacdo da qualidade da resposta (D) alcancou média de
4,57.

O indice Geral de Satisfagio em 2025 foi de 89%, superando de forma expressiva a meta institucional de
67%. Em comparacdo, no ano de 2024, o indice apurado foi de 60%, evidenciando avanco consistente na
percepcdo dos usudrios quanto aos servicos prestados pela Ouvidoria.

PESQUISA DE SATISFAGAO 2025

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 4,61
(considere a atengdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 4,61

¢. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua 4,61
manifestacdo? (considere a comunicacgao, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade).

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 4,61
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)

MEDIA DAS NOTAS 4,6

iNDICE DE SATISFACAO 89%

4.2.2 INDICE DE EXPECTATIVA DO CIDADAO COM A OUVIDORIA

INDICE DE EXPECTATIVA

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de 3,79
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,61

INDICE DE EXPECTATIVA 21,64%
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A andlise do indice de expectativa evidencia evolugdo positiva na percep¢do dos cidadados apds o
atendimento da Ouvidoria. Antes da realizacdo da manifestacdo, a avaliagio média do servico era de
3,79, passando para 4,61 apds a conclusdo do atendimento.

Essa variacdo corresponde a um indice de expectativa positivo de 21,64%, indicando que a atuagdo da
Ouvidoria superou a expectativa inicial dos usudrios, reforcando seu papel como instrumento efetivo de
escuta qualificada e resolucdo de demandas.

4.2.3 iINDICE DE RESOLUBILIDADE - RESOLUGAO DA DEMANDA NA VISAO DO CIDADAO

iNDICE DE RESOLUBILIDADE

Sim (22) 78,57%
N3o (2) 7,14%
Parcialmente (4) 14,29%

Quanto a resolutividade percebida pelos cidaddos, 78,57% dos respondentes (22) informaram que suas
demandas foram resolvidas, enquanto 14,29% (4) indicaram resolugdo parcial e 7,14% (2) avaliaram que
a manifestac¢do nao foi solucionada.

4.2.4 TOTAL DE RESPONDENTES

TOTAL DE RESPONDENTES

TOTAL DE PESQUISAS RESPONDIDAS 2024 45

TOTAL DE PESQUISAS RESPONDIDAS 2025 28

Em 2024, foram registradas 45 pesquisas de satisfacdo respondidas, enquanto em 2025 o total foi de 28
respondentes, evidenciando redug¢ao no quantitativo de participa¢des dos usuarios.

Ressalta-se que a pesquisa de satisfacdo possui carater espontaneo, estando condicionada a adesdo
voluntdria do cidaddo apds a conclusdo da manifestacdo. Destaca-se, ainda, que, apesar do menor
numero de respondentes em 2025, os resultados apresentados indicam evolugao significativa do indice
de satisfagdo, reforcando a percepgao positiva dos usudrios quanto a atuacdo da Ouvidoria Setorial da
JUCEC.

4.2.5 AGAO PARA MELHORIA DOS iNDICES
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Em atendimento as orienta¢des da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, a Ouvidoria Setorial
da JUCEC passou a aprofundar a analise dos resultados da Pesquisa de Satisfagdo, com foco na avaliagdo
gualitativa das manifestacdes, compreendendo de forma mais precisa a percepcao do cidaddo quanto ao
atendimento, a clareza das respostas e a resolubilidade das demandas.

A partir desse entendimento, vém sendo adotadas ac¢des voltadas ao aperfeicoamento continuo do
atendimento, ao alinhamento das respostas com as expectativas dos usudrios e ao fortalecimento da
articulagdo com as areas internas, contribuindo para a melhoria da experiéncia do cidaddo e para a
manutencdo dos indices positivos de satisfacdo alcancados.

Essas iniciativas reforcam o compromisso institucional da JUCEC com a escuta qualificada, a
transparéncia e a melhoria continua dos servicos prestados a sociedade.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

As manifestagdes registradas no periodo tiveram como principais motivos questdes relacionadas a
andlise dos processos de registro digital, a compreensdo das exigéncias processuais e a qualidade e
tempestividade do atendimento prestado ao cidadao.

No que se refere aos processos de registro digital, os motivos mais recorrentes estiveram associados a
problemas na andlise dos processos, especialmente quanto a demora na analise, em alguns casos
ultrapassando o prazo regulamentar, bem como a existéncia de pendéncias consideradas indevidas pelos
usuarios. Também foram recorrentes manifestacées relacionadas a pendéncias fracionadas, nas quais os
cidaddos relataram que as exigéncias ndo foram apontadas de forma integral em uma Unica analise,
ocasionando retrabalho e prolongamento da tramita¢do processual.

Outro motivo frequente diz respeito aos pedidos de esclarecimento, decorrentes do ndo entendimento
das exigéncias formuladas, o que evidencia a necessidade de comunicacdo clara e objetiva nas
orientacGes técnicas.

Em relacdo as orientacBes, as manifestacdes concentraram-se em pedidos de esclarecimento para a
correta realizagdo dos procedimentos de registro digital, bem como no uso do Portal de Servigos e em
solicitacbes de atualizacdo de dados cadastrais, evidenciando a necessidade de direcionamento
adequado dos usuarios quanto aos fluxos e competéncias de cada demanda.

Quanto ao atendimento via JUCA (WhatsApp), foram registradas manifestacGes relacionadas a demora
na resposta e reclamagdes quanto ao atendimento recebido. Ressalta-se, entretanto, que o JUCA, em
conjunto com o atendimento telefonico, figura entre os canais que mais recebem elogios por parte dos
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usudrios, evidenciando sua relevancia e boa aceitagdo, ainda que com oportunidades de
aprimoramento.

5.2 ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A anadlise das manifestagdes, conforme os assuntos e subassuntos apresentados no item 3.5 —
Manifestacdes por assunto e subassunto deste relatdrio, evidencia a concentracdo das demandas em
dois eixos principais: Processos de Registro Digital e Atendimento via JUCA (WhatsApp).

No eixo Processos de Registro Digital, destacam-se manifesta¢des relacionadas a problemas na analise
dos processos, demora na analise, pendéncias indevidas ou fracionadas e duvidas quanto as exigéncias
formuladas, indicando a necessidade de alinhamento técnico, padronizacdo de entendimentos e maior
clareza na comunicagao das exigéncias.

No eixo Atendimento via JUCA (WhatsApp), observam-se recorréncias em manifesta¢des relacionadas a
orientacBes e procedimentos para acompanhamento de processos, demora na resposta ou orientagao,
além de registros sobre a qualidade do atendimento e a clareza das informacGes prestadas, reforcando a
importancia do aprimoramento continuo da comunicacgao institucional.

5.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO/ENTIDADE QUANTO AS PRINCIPAIS
MANIFESTACOES APRESENTADAS

A partir da andlise das manifestacGes mais recorrentes, a Junta Comercial do Estado do Ceara (JUCEC)
adotou providéncias voltadas ao fortalecimento da capacidade técnica dos servidores, a padronizacdo de
entendimentos e a melhoria da comunicagdo com o cidaddo, com vistas a mitigacdo das causas
identificadas e a reducdo da reincidéncia das demandas.

No ambito dos Processos de Registro Digital, a JUCEC investiu em capacitacdao dos servidores, realizadas
em parceria com a Escola de Gestdo Publica (EGP), com foco no alinhamento técnico dos analistas, no
esclarecimento dos principais pontos de recorréncia identificados pela Ouvidoria e na promocdo de
maior celeridade e consisténcia na analise dos processos.

Quanto ao atendimento via JUCA (WhatsApp), foram implementadas a¢des de capacitagdo voltadas a
adocido da linguagem simples, em parceria com o iris — Laboratério de Inovagdo e Dados do Governo do
Ceard, abrangendo ndo apenas a area de atendimento, mas toda a instituicdo. Essa abordagem
institucional contribuiu para maior clareza nas orientagdes, melhor compreensdo das exigéncias
processuais por parte dos usuarios e aprimoramento da experiéncia do cidaddo.

Adicionalmente, a JUCEC realiza monitoramento continuo das manifesta¢des, conduzido pela ASCOU
juntamente com a DIREM e as geréncias subordinadas a DIPLA, possibilitando a identificagdo sistematica
de pontos de fragilidade. As situacGes identificadas sdo tratadas internamente e levadas ao
conhecimento das dreas responsdaveis e da gestdo maxima, por meio de reunides realizadas pela ASCOU,
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viabilizando o acompanhamento, a adog¢ao de medidas corretivas e o aperfeicoamento continuo dos
servigos prestados.

Dessa forma, a JUCEC reafirma seu compromisso com a transparéncia, a melhoria continua da gestdo e o
uso das manifesta¢cdes da Ouvidoria como instrumento estratégico de aprimoramento institucional.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA —
TRANSFORMANDO PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUCOES
COLETIVAS

Como exemplo concreto da transformacdo de problemas individuais em solucdes coletivas, destaca-se a
atuacdo da Ouvidoria Setorial no tratamento de manifestagGes recorrentes relacionadas a divergéncia de
entendimentos técnicos na analise dos processos de registro mercantil.

No dia 05 de fevereiro de 2025, a Ouvidoria participou de reunido com a Geréncia Executiva de
OperagBes — GEXOP, unidade da area finalistica da JUCEC, ocasido em que foram discutidas demandas
encaminhadas pela Ouvidoria a gestdo maxima, com foco na melhoria dos processos internos. Na
oportunidade, a Ouvidoria apresentou sugestdes de aprimoramento, dentre as quais se destacaram a
necessidade de unificacdo de entendimentos técnicos e a adogao de linguagem simples na comunicagdo

com 0s usuarios.

As discussdes foram formalizadas na Ata n2 03/2025, referente a reunido da Diretoria de Registro
Mercantil, da qual a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — ASCOU participou, evidenciando o
papel estratégico da Ouvidoria na interlocu¢do entre usudrios, areas técnicas e a alta gestao.

A partir da identificagdo dessas divergéncias, a GEXOP passou a adotar, como pratica institucional
permanente, o encaminhamento dos temas que demandam uniformizacdo de entendimento a
Procuradoria Juridica da JUCEC — PROJU, mediante a abertura de processo administrativo no sistema
SUITE, sempre que reconhecida a necessidade de pacificagdo técnica.

Como exemplo dessa pratica, cita-se o processo registrado sob o NUP 56032.000121/2026-86, no qual a
matéria foi submetida a PROJU, resultando na emissdao de parecer juridico posteriormente acolhido
integralmente pela gestdo maxima, passando a orientar, de forma uniforme, a atuag¢do dos analistas da
JUCEC sobre o tema analisado.

Essa medida consolidou um procedimento estruturante, assegurando maior seguranca juridica,
padronizacdao das analises, clareza nas orienta¢des prestadas aos usuarios e a prevengao da reincidéncia
de manifestaces relacionadas ao tema, caracterizando beneficio ndo financeiro de impacto institucional
decorrente da atuacdo da Ouvidoria Setorial.
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7 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei n? 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n2 33.485/2020, a Ouvidoria
Setorial da JUCEC, a partir da analise das manifestacbes registradas, da identificacdo de demandas
recorrentes e das oportunidades de melhoria observadas ao longo do exercicio de 2025, apresenta
sugestdes voltadas ao aprimoramento das ag¢des governamentais, dos processos internos e do
desempenho das atividades de Ouvidoria.

As sugestbes apresentadas decorrem da escuta ativa dos usudrios, da andlise critica das manifestacdes e
do didlogo permanente com as areas técnicas e a gestdo superior, com foco na prevencdo de
reincidéncias, na melhoria da experiéncia do cidaddo e no fortalecimento da governanca institucional.

7.1 SUGESTOES DE MELHORIA NO AMBITO DA JUCEC

Como oportunidades de aprimoramento identificadas a partir das manifestacbes e da atuac¢do da
Ouvidoria, destacam-se:

Manutengao e fortalecimento da uniformizacdo de entendimentos técnicos, com a continuidade da
pratica de submissdo de temas sensiveis a Procuradoria Juridica da JUCEC, sempre que identificada
divergéncia interpretativa relevante, assegurando seguranca juridica, padronizacdo das analises e clareza
nas orientagdes prestadas aos usudrios;

Aprimoramento da comunicagao institucional, com incentivo ao uso de linguagem simples, clara e
objetiva nas exigéncias e orientacGes dirigidas aos usudrios, visando reduzir duvidas, retrabalho e a
reincidéncia de manifestacdes;

Capacitacdo continua dos analistas, servidores e colaboradores da Central de Atendimento,
especialmente nos temas mais recorrentes nas manifestacdes de Ouvidoria, como analise processual,
interpretacdo normativa e atendimento ao usudrio, de modo a alinhar entendimentos e promover maior
celeridade e qualidade nas respostas;

Utilizagdo sistematica das informagoes da Ouvidoria como subsidio a gestao, incorporando os dados e
analises das manifestacdes aos processos de planejamento, avaliacdo e melhoria continua dos servigos
prestados pela JUCEC.

7.2 SUGESTOES PARA O APRIMORAMENTO DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
SETORIAL

No que se refere ao desempenho das atividades da Ouvidoria, sugere-se:
Realizagdao de campanhas de incentivo a pesquisa de satisfacdo, com estimulo a participacdo dos
usudrios, visando ampliar a base de respondentes e qualificar a analise dos resultados;
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Junta Comercial do Estado do Estado do Ceara

Aperfeicoamento do acompanhamento das manifestagdes recorrentes, com registro sistematizado das
providéncias adotadas e dos impactos gerados, facilitando a demonstragdo dos beneficios institucionais
decorrentes da atuacdo da Ouvidoria;

Integragao continua da Ouvidoria com as areas internas, por meio de reunides periddicas, com o
objetivo de antecipar riscos, alinhar entendimentos e propor solu¢des de carater preventivo.

7.3 SUGESTOES PARA A REDE ESTADUAL DE OUVIDORIAS

Além das sugestdes no ambito da JUCEC, a Ouvidoria Setorial identifica oportunidades de
aprimoramento para a Rede Estadual de Ouvidorias, tais como:

Ampliacdo das capacitagdes promovidas pela CGE, com foco na andlise qualitativa das manifestagdes,
na gestdo da informagdo e na transformac¢do de demandas individuais em solug¢des coletivas;
Aprimoramento continuo das ferramentas informatizadas, visando facilitar a extracdo de dados, a
analise gerencial das manifestacdes e a padronizacdo das informacdes entre os érgaos, a exemplo da
implementacdo de notificagdes automaticas aos operadores setoriais quando houver resposta aos
comentdrios registrados na aba “Comentario ao Cidaddo”, de modo a evitar retrabalho e a necessidade
de verificacdes manuais recorrentes.

As sugestBes aqui apresentadas reforgam o papel estratégico da Ouvidoria como instrumento de escuta
qualificada, mediacdo institucional e apoio a tomada de decisdo, contribuindo para o aprimoramento da
gestdo publica e para a melhoria continua dos servicos prestados ao cidadao.

8 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Declaro ciéncia do Relatdrio Anual de Atividades da Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado do
Ceard — JUCEC, referente ao exercicio de 2025, elaborado em conformidade com as orientacGes da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, da Lei n2 13.460/2017 e do Decreto Estadual n?
33.485/2020.

O relatdrio evidencia, de forma clara e consistente, o papel estratégico da Ouvidoria como instrumento
de escuta qualificada, participacdo social e apoio a tomada de decisdo, bem como os avangos
institucionais alcancados, especialmente no que se refere a resolubilidade das manifestacGes, ao
cumprimento dos prazos legais e a evolugdo dos indices de satisfacdo dos usuarios.

Ressalto que os pontos recorrentes identificados e as sugestdes de melhoria apresentadas pela
Ouvidoria foram objeto de discussdes estruturadas no ambito do Planejamento Estratégico da Autarquia,
ocasido em que foi possivel formular Objetivos e Resultados-Chave (OKRs) especificos, voltados ao
aprimoramento dos servigos finalisticos, ao fortalecimento da capacidade técnica das equipes, a
padronizagao de entendimentos, a melhoria da comunicagdo institucional e ao aperfeicoamento do
atendimento ao cidadao.
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Esses OKRs integram o ciclo estratégico da JUCEC e serdo monitorados periodicamente, com
acompanhamento sistemdtico e apoio de consultoria especializada, de modo a assegurar a efetividade
das acbes implementadas, a correcdo tempestiva de desvios e a aderéncia as necessidades identificadas
a partir das manifesta¢des dos usudrios e das analises gerenciais produzidas pela Ouvidoria.

Reafirmo, por fim, o compromisso da gestdo maxima da JUCEC com a qualidade dos servigos publicos
prestados, com a transparéncia, a melhoria continua dos processos e o fortalecimento do atendimento a
sociedade, reconhecendo a Ouvidoria Setorial como instancia essencial de didlogo institucional, controle
social e qualificacdo da gestdo publica.

9. CONSIDERACOES FINAIS — OUVIDORIA

O presente Relatdrio Anual de Ouvidoria evidenciou a atuagdo da Ouvidoria Setorial da Junta Comercial
do Estado do Ceard — JUCEC como instrumento estratégico de escuta qualificada, mediacdo institucional
e apoio a tomada de decisdo, consolidando-se como relevante subsidio ao aprimoramento da gestao
publica e a melhoria continua dos servigos prestados ao cidaddo, no contexto da missdo institucional
vigente no exercicio de 2025.

A andlise das manifestacOes registradas ao longo do periodo permitiu identificar tendéncias,
recorréncias, oportunidades de aprimoramento e resultados alcangados, bem como demonstrar a
efetividade dos fluxos de atendimento, a capacidade de resposta institucional e o comprometimento das
areas internas com a resolubilidade das demandas, refletidos no cumprimento integral dos prazos legais
e nos elevados indices de satisfacdo dos usudrios.

Destaca-se que a JUCEC ja vem utilizando, de forma estruturada, as informacdes oriundas da Ouvidoria
como insumo estratégico para o planejamento e a gestdo institucional. Nesse contexto, ressalta-se a
participacdo ativa da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — ASCOU na construgdo do
Planejamento Estratégico da Autarquia para o préximo quadriénio, atuando como canal de acolhimento
da voz do usuario e como elo entre as demandas da sociedade e as decisGes estratégicas da alta gestao,
contribuindo para o direcionamento das entregas institucionais.

O ano de 2025 representou marco relevante na trajetdria institucional da JUCEC, ao consolidar a
transformacdo digital dos seus processos, com a implementac¢do do atendimento integralmente digital,
ampliando o acesso aos servicos de registro empresarial de forma mais agil, segura e inclusiva,
independentemente da localizagao do usuario.

Nesse cenario de transicdo e amadurecimento institucional, a Ouvidoria Setorial projeta sua atuagdo
alinhada aos novos direcionadores estratégicos da JUCEC para o ciclo 2026—-2029, fortalecendo seu papel
como elo inteligente entre a sociedade e a gestdao publica, com foco no fortalecimento da economia
cearense e na consolidacdo do Estado do Ceara como referéncia nacional em ambiente de negdcios
eficiente, seguro e atrativo.

Documento assinado eletronicamente por: EDUARDO JEREISSATI DE AZEVEDO em 05/02/2026, as 20:36 JOSE LOURENCO DE ARAUJO MARTINS JUNIOR em 05/02/2026, as 17:50

(horério 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 BEDA-34DF-98EB-48ES8.



'838%-9386-4AvE-va3g 0oBIpod 0 awIoul 8 0lUSWNI0P-IepijeA/iq A0B 82 81Ins//:sdny 8lis 0 8ssade ‘IlIajuod eied
"TZ0Z @p oyunl ap 8 8p ‘260"7E oU [enpelIsT 019109 OU 01SOdSIp aW.I0U0D ‘(efead op opeis3 op [e20] oLeloy)
0S:/T Se ‘9202/20/S0 Wa YOINNC SNILYVIN OCNYHY 3d OONIHNOT ASOC 9€:0Z St ‘9202/20/S0 We OAIAIZY IA ILYSSITHAC OA¥vNAdT :1od siusweoluolials opeuisse 0juswnood

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2026

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE

7.

José Lourencgo de Araujo Martins Junior

Junta Comercial do Estado do Estado do Ceara
OUVIDOR SUBSTITUTO

Eduardo Jereissati de Azevedo

L) JUCEC
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ANEXOS:

1. CUMPRIMENTO DE ACOES ESTRATEGICAS PARA O
APRIMORAMENTO DA PARTICIPACAO SOCIAL E FORTALECIMENTO
DA OUVIDORIA.

LINGUAGEM SIMPLES

Titulo: Comunicar bem para atender melhor

Resumo da agao

A acdo “Comunicar bem para atender melhor” foi planejada com o objetivo de fortalecer a comunicacao
institucional da JUCEC, tornando-a mais clara, acessivel e eficiente, a partir da adogdo dos principios da
linguagem simples. A iniciativa contemplou, inicialmente, todos os colaboradores da JUCEC, com foco

especial nos servidores e colaboradores que atuam diretamente no atendimento ao cidadao.

A acdo teve inicio com a realiza¢do de uma palestra introdutdria, ministrada de forma hibrida, no dia 10
de setembro de 2025, pela palestrante Ménica Saraiva, UX Writer e Gestora do Nucleo de Linguagem
Simples do iris — Laboratério de Inovagdo e Dados do Governo do Ceard, realizada na sede da JUCEC. O
momento teve como finalidade sensibilizar e capacitar os participantes quanto a importancia da
linguagem simples como instrumento de transparéncia, eficiéncia administrativa e melhoria da

experiéncia do usudrio.

No més de outubro de 2025, a capacitacdo foi aprofundada junto a equipe de atendimento, com foco
pratico na aplicacdo da linguagem simples como estratégia para tornar a comunica¢do com o cidaddo
mais clara, direta e eficiente, especialmente no atendimento via canais digitais e nas respostas as

manifestacGes de ouvidoria.
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Desde a formagdo, a equipe passou a adotar novos padrGes de comunicagao, refletindo diretamente na
rotina do atendimento. De acordo com a Geréncia de Atendimento, houve melhoria perceptivel tanto

para os colaboradores quanto para os usuarios dos servigos.

A iniciativa reforcou a transparéncia, a qualidade do atendimento e o compromisso da JUCEC com uma
comunicagdao mais acessivel, aproximando o servigo publico do cidaddo. Diante dos resultados positivos,
a instituicdo segue fortalecendo praticas voltadas ao aprimoramento continuo da comunicacdo e da

experiéncia do usudrio.

Evidéncias:

' O UUCEC (risi=== @gEaRA

(Camunicar, bem

Palestra - A importancia da linguagem
simples no servigo publico

Palestrante - Ménica Saraiva: UX
Writer e Gestora do Nucleo de
Linguagem Simples no IRIS

) 15h Q sala 14
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4. QUALIFICACAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

No exercicio de 2025, o Ouvidor Setorial e a equipe da Ouvidoria da JUCEC participaram de a¢des de
capacitacdo e qualificacdo voltadas ao fortalecimento das atividades de ouvidoria, a participa¢do social e
a temas correlatos, com foco no aprimoramento continuo do desempenho da fungao, na melhoria da

escuta qualificada e na elevacdo da qualidade do atendimento ao cidadao.

As capacitacOes realizadas contribuiram para o alinhamento as diretrizes do Sistema Estadual de
Ouvidoria, ao fortalecimento das competéncias técnicas necessdrias ao tratamento das manifesta¢oes e

a utilizagdo das informag&es da Ouvidoria como insumo estratégico para a gestdo institucional.

Ressalta-se que, conforme orientacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, sdo
apresentadas, na tabela a seguir, as informacdes relativas a participacdo do Ouvidor Setorial nas a¢Ges
de capacitacdo, evento institucional, bem como o registro da Certificagdo em Ouvidoria e/ou dos

demais membros da equipe, independentemente do ano de sua realizacdo.

‘ TITULO DA CAPACITAGAO OU EVENTO ORGANIZAGAO PERIODO CARGA HORARIA

04 A 24 DE OUTUBRO
CERTIFICAGAO OUVIDORIA (MAYARA DE OLIVEIRA) ENAP DE 2023 160 HORAS

26 A 28 DE MARCO
QUALIDADE NAS RESPOSTAS DE OUVIDORIA EGP DE 2025 09 HORAS

GESTAO DE RISCO: ASPECTOS TEORICOS E PRATICOS
PARA IMPLEMENTAGAO NO PODER EXECUTIVO 04 A 08 DE AGOSTO
ESTADUAL EGP DE 2025 20 HORAS

INSTRUMENTALIZANDO AS ASSESSORIAS DE
CONTROLE INTERNO PARA REALIZAGAO DE 08 E 09 DE OUTUBRO
VERIFICACOES PREVENTIVAS DE CONFORMIDADE EGP DE 2025 06 HORAS

18 DE NOVEMBRO DE
OFICINA DE CONSTRUGAO DE RELATORIO 2025 CGE 2025 03 HORAS

CODIGO DE ETICA DOS
AGENTES DE OUVIDORIA EGP 11 DE JULHO DE 2025 09 HORAS
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28 E 29 DE JANEIRO

SEMINARIO APRECE NOVOS GESTORES 2025 APRECE DE 2025 16 HORAS
ENCONTRO OUVIDORIAS EM CONEXAO, BOAS 12 DE MARCO DE
PRATICAS E SOLUGAO PARA O FUTURO ETICE 2025 04 HORAS
24 E 25 DE
XXI ENCONTRO NACIONAL DE CONTROLE INTERNO CONACI SETEMBRO DE 2025 20 HORAS
27/11/2025 A
CERTIFICACAO OUVIDORIA (LOURENCO MARTINS) ENAP 31/12/2025 210 HORAS
05/12/2022 A
CERTIFICACAO OUVIDORIA (JENNIFER GRANJA) ENAP 17/09/2025 210 HORAS

5 — ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NOS OBJETIVOS DO SISTEMA

ESTADUAL DE OUVIDORIA

C) Elaboragdo e apresentagao de relatdrios periddicos para a gestdao do 6rgiao/entidade

A Ouvidoria Setorial, em conformidade com o Decreto Estadual n2 33.485/2020 (Art. 27, inciso IX) e com
a Instrucdo Normativa CGE n2 01/2022 (Art. 12, inciso Il), manteve, no ano de 2025, a pratica de

elaboracdo e apresentacdo de relatdrios periddicos a gestdo do drgao.

No exercicio de 2025, foram elaborados relatérios quadrimestrais, totalizando trés documentos,

referentes aos periodos de janeiro a abril, maio a agosto e setembro a dezembro.

Os relatérios foram formalmente encaminhados, por meio do Sistema SUITE, com ciéncia a gestdo
maxima e a Diretoria de Planejamento e gestdo, e publicizados na intranet institucional, assegurando a

transparéncia das informacdes e subsidiando o processo de tomada de decisdo da gestao.

Evidéncias:

link: http://intranet.jucec.ce.gov.br/index.php/ouvidoria/

Documento assinado eletronicamente por: EDUARDO JEREISSATI DE AZEVEDO em 05/02/2026, as 20:36 JOSE LOURENCO DE ARAUJO MARTINS JUNIOR em 05/02/2026, as 17:50

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

iTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BEDA-34DF-98EB-48ES8.



e Relatdrio Quadrimestral — Janeiro a Abril/2025 — NUP: 56032.000788/2025-06
e Relatdrio Quadrimestral — Maio a Agosto/2025 — NUP: 56032.001917/2025-75

e Relatdrio Quadrimestral — Setembro a Dezembro/2025 — NUP: 56032.000012/2026-69

7. ACOES E CAMPANHAS DE ARTICULAGCAO E SENSIBILIZACAO

COM AS AREAS INTERNAS DO ORGAO/ENTIDADE

Acao 1 — Reuniao de Articulagao Institucional
Data: 05/02/2024

Local: Sala da Presidéncia — JUCEC

Formato: Presencial

Areas participantes: Gest3o e areas estratégicas

Sintese da agao:
Reunido realizada com foco no alinhamento institucional entre as areas internas, a partir da discussao
das iniciativas estratégicas constantes na Planilha de Governanca, comunicacdo da transicdo para o

sistema ASANA e alinhamento das a¢les setoriais.

Resultado:
Fortalecimento da articulagdo interna e melhoria da organizagdo e acompanhamento das agles

institucionais, com reflexos na atuacao integrada da Ouvidoria.

Evidéncia:

Registro em ata — Suite NUP n2 56032.000393/2025-03.
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Acao 2 — Reuniao de Sensibilizagao sobre a Atuacao da Ouvidoria

Data: 29/10/2025

Horario: 10h

Local: Sala da Presidéncia —JUCEC
Formato: Presencial

Areas participantes: Gest3o, areas finalisticas e de apoio

Sintese da agao:
Reunido voltada a sensibilizagdo das areas internas quanto ao papel estratégico da Ouvidoria, abordando
prazos de resposta, padronizacdo e linguagem das manifestacdes, tratamento de demandas juridicas,

organizacdo do Painel Estatistico e priorizacao dos pedidos de acesso a informacao.

Resultado:
Maior alinhamento institucional, comprometimento das dreas com os prazos e melhoria da qualidade

das respostas, fortalecendo a Ouvidoria como instrumento de gestdo.

Evidéncia:

Registro em ata — Suite NUP n2 56032.002249/2025-01.

Junta Comercial do Estado do Ceara — JUCEC
ATA DE REUNIAO DA OUVIDORIA

Data: 29 de outubro de 2025
Horario: 10h
Local: Sala da Presidéncia — Sede da JUCEC

Participantes:

Eduardo Jereissati, Claudia Linard, Lourengo Martins, Juliana Brito, Thais Martins, Alan Figueiredo, José
Carlos, Liduina Carla, Vitor Lacerda, Amanda Moreira, Jamila Sim&es, Débora Gondim, Mayara Oliveira e
Jennifer Granja.

MARTINS JUNIOR em 24/11/2025, as 12:30
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8. REALIZACAO DE AGOES DE OUVIDORIA ATIVA

No ano de 2025, a Ouvidoria Setorial da JUCEC realizou a¢cdes de ouvidoria ativa com o objetivo de
ampliar a divulgacdo dos canais de atendimento, fortalecer a participa¢do social e aproximar a Ouvidoria

do publico interno e externo, estimulando a escuta qualificada e o didlogo direto com os cidadaos.
Acgdo 1 - Campanha “Ouvir é Cuidar”

e Data: 21 de margo de 2025
e Local: Sede da JUCEC
e Formato: Presencial

e Publico-alvo: Publico interno (colaboradores da JUCEC)

A acgdo integrou a campanha “Ouvir é Cuidar” e teve como objetivo estreitar a comunica¢do com os
colaboradores da JUCEC, promovendo um espaco de escuta e coleta de sugestbes voltadas ao
aprimoramento das atividades da Ouvidoria. A dindmica consistiu na participagdo ativa dos servidores,
que registraram, de forma espontanea, percepg¢es e sugestdes sobre como a Ouvidoria poderia

melhorar seu apoio ao publico interno.

A iniciativa reforcou o papel da Ouvidoria como mediadora institucional, ampliou sua visibilidade entre

os colaboradores e estimulou a cultura de participacdo e didlogo no ambiente organizacional.

Evidéncias:

Matéria institucional publicada com registros  fotograficos da agdao no link:

anha-ouvir-e-cuidar/
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NOTICIA

Ouvidoria setorial da Jucec realiza acao da
campanha “Ouvir é cuidar”

26 DE MARCO DE 2025 - 09:43 Cuvidaria #Campanha #0uvir E Cuidar #5orteio

OUVIDORIA
0oCEARA,

Acao 2 - Divulgacgao da Ouvidoria e Escuta do Cidadao em Eventos Institucionais

Data: 10 de outubro de 2025

Local: Centro de Eventos do Ceara

Formato: Presencial

Eventos: Feira do Empreendedor e Siard Tech Summit

Publico-alvo: Publico externo (empreendedores, cidaddos e participantes dos eventos)
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A Quvidoria Setorial da JUCEC participou da Feira do Empreendedor e do Siard Tech Summit com o
objetivo de divulgar os canais de atendimento da Ouvidoria do Estado do Ceara e da Ouvidoria Setorial
da JUCEC, além de promover a escuta ativa do cidaddo. Durante a a¢do, foram apresentados os meios de
comunicagdo disponiveis, os tipos de manifestacées e o papel da Ouvidoria enquanto instrumento de

participagao social.

Como estratégia de aproximacdo e escuta, foi aplicada presencialmente a pesquisa de satisfacdo sobre o
servico de Ouvidoria, permitindo maior interacdo com o publico, esclarecimento de duvidas e

conhecimento do perfil dos usuarios, inclusive daqueles que ainda ndo conheciam o servico.

Evidéncias:

Matéria institucional publicada com registros fotograficos da participacdo nos eventos no link:

doria-do-governo-do-estado/

| intranetjucec.ce.gov.br/index.php,/2025/10/10/jucec-realiza-pesquisa-de-satisfacao-sobre-a-ouvidoria-do-governo-do-estado/
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NOTICIA

Jucec realiza pesquisa de satisfacdo sobre a
Ouvidoria do Governo do Estado

10 DE OUTUBRO DE 2025 - 16:32 Pesquisa #|ucec #CGE #Controladoria E Quvidoria

JAVOZ NOS
'RNA CADA
:Z MELHORES
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9. REALIZACAO DE AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELO

ORGAO/ENTIDADE

No ano de 2025, a Ouvidoria Setorial da JUCEC realizou a avaliagao do servico de Ouvidoria, utilizando
instrumento de pesquisa de satisfacdo previamente aplicado por meio eletréonico. Considerando a baixa
adesdo obtida nesse formato, a Ouvidoria adotou estratégia complementar de aplicacdo presencial da

pesquisa durante dois eventos de grande porte, ampliando o alcance da avaliacao.

A pesquisa foi aplicada no contexto da participacdo da JUCEC na Feira do Empreendedor e no Siara Tech
Summit, permitindo avaliar a percepg¢ao dos usuarios que ja conheciam o servigo de Ouvidoria da JUCEC,
bem como apresentar o canal aqueles que ainda ndo o utilizavam, fortalecendo a cultura de participacao

social.

Apesar do quantitativo de 16 respondentes, destaca-se o carater espontaneo e qualificado da
participacdo, considerando que os cidaddos dedicaram tempo para responder a pesquisa em meio a

eventos de grande propor¢do, o que confere relevancia e valor qualitativo aos resultados obtidos.

Resumo da avaliagao

® Servico avaliado: Servico de Ouvidoria da JUCEC

e Periodo da avaliagdo: 2025

o Metodologia: Pesquisa de satisfacao

e Resultados: Predominancia de avaliagOes positivas quanto ao atendimento, a clareza das
orientagGes e a resolutividade das demandas, fornecendo subsidios importantes para a melhoria
continua do servigo.
Os resultados da avaliagcdo reforcam a importancia da adogdo de estratégias ativas de escuta e
demonstram o uso das informagdes da Ouvidoria como insumo para o aprimoramento da gestdo

e da experiéncia do cidadao.
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Link para o relatdrio da avaliagao:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YWUBIxIuTxMvbcNVgLZLUiQeH fiMadYQVVmMOUONe-A/edit?

usp=sharing

ANEXO EXTRA: CAPACITACAO DOS ANALISTAS DA JUCEC EM

PARCERIA COM A EGP

Victor Lacerda
para mim, jessicasilva@jucec.cegov.br =

Prezada,
Segue em anexo os relstonos das capacitagdes de 2025,

Afenciossmeants,

SR (JJucec | 3 CEARA

Gerente Respondendo
Geréncia de Execucdo Operacional

E-mail vicior lacerdaguces cegov br Avenida Washington Soares, 999 - Edson e LR

Quairaz - CEP: 60.BT)-34] - Foatalaza - CE i
Fone: (85) 3108.2900 ooaE e

*

------- Menzagem enceminhads —-----—

De: ELISABETE DE ALMEIDA GOMES CO STA <elisabete costai@egp.ce.govbr>
Dats: sex., 20 de jan. de 2026 43 16:35

Assunio: Re: Relstdrios de Cursos

Para: Victor Lacerda <victor lacerda@jucec.ce. gov.br=

Prezado, bos tarde!

Conforme selicitado, s2gus em anexo o reenvio dos Relatonios de Avaliscdo de Satisfzcdo referenies as seguintes formapdes:
1. Oficina de Registro Mercantil.
2. Registro Mercantil Na Pratica: Atos de Fusdo, Giséo e Incorporagdo - Turma 01
3. Registro Mercantil Ma Pratica: Atos de Fusdo, Cisdo e Incorporacdo - Turma 02
4. Autenticacdo de Livros Empresarisis: Fundamentos e Boas Praticas para o Registro Mercantil

5. Andlise de Nomes Empresariais, com Fundamento na Instrugfo Mormativa N* 01/2025, do Departamento Macional de Registro Empresarisl e Integracéio (DREI).

Fico & disposicdo psra quslguer esclsrecimenta.

Atenciosamanis,
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Os anexos apresentados consolidam as acgGes, iniciativas e evidéncias relativas ao cumprimento das
variaveis da Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias, conforme disposto na Instru¢do Normativa n?
07/2025 da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, demonstrando a atuag¢do continua da
Ouvidoria Setorial da JUCEC no fortalecimento da participacdo social, na qualificagio dos processos

internos e na melhoria dos servigos prestados ao cidadao.
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