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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Junta Comercial, Industrial e Servicos do Distrito
Federal — JUCIS/DF apresenta o Plano de Acdo para o exercicio de 2022, cujo
objetivo € nortear e relacionar o planejamento das atividades propostas para o ano.
Desse modo, atuamos para o desenvolvimento continuo e o aperfeicoamento dos
servicos de ouvidoria.

O presente documento visa atender ao que preceitua a Instrucéo

normativa CGDF n° 01/2017, que dispde:
“Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n°
4.896/2012:

Il - elaborar Plano de Acéo Anual, que devera ser concluido até novembro do
ano anterior aguele de execucdao, levando em conta as orientagdes do 6rgao
central e do planejamento estratégico da instituicdo em que atua;”

Ressaltamos que a Ouvidoria, diretamente subordinada a Presidéncia
desta autarquia, € 0 espaco institucional, via de mao dupla, que visa fomentar o
relacionamento e encontrar solugdes entre os problemas percebidos pelo cidadao e
os orgaos do Governo do Distrito Federal e, desta maneira, possibilitar e garantir a
participacdo de todos para que possamos encontrar a melhor gestao dos servicos
publicos.
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2. COMPETENCIAS

A Ouvidoria Junta Comercial, Industrial e Servi¢os do Distrito Federal é
uma unidade seccional, de controle e participacao social responsavel pelo registro,
tratamento e resposta das reclamacdes, dendncias, elogios, sugestdes, informacdes
e solicitacbes de servicos, recebidas de forma difusa, relativas as politicas publicas
empregadas, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica, tendo sua
competéncia definida nos termos do artigo 9°, da Lei de n°® 4.896/2012, e o artigo 2°,

da Instrucdo Normativa n° 01/2017, da Controladoria Geral do Distrito Federal:
Art. 9° Compete as unidades seccionais:
| - facilitar o acesso do cidaddo ao servi¢o de ouvidoria;
Il - atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando-se de qualquer
discriminacdo ou prejulgamento;
[l - registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgao
superior do SIGO/DF;
IV - responder as manifestacdes recebidas;
V - encaminhar as manifesta¢des recebidas a area competente do 6rgao ou da entidade
em que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;
VI - participar de atividades que exijam a¢des conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que Ihes sao comuns;
VIl - prestar apoio ao 6rgao superior na implanta¢ao de funcionalidades necessarias ao
exercicio das atividades de ouvidoria;
VIIl - manter atualizadas as informac@es e as estatisticas referentes as suas atividades;
IX - encaminhar ao 6rgao central dados consolidado e sistematizado do andamento e do
resultado das manifestacbes recebidas.
Art. 2° Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n° 4.896/2012:
| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de
Ouvidorias SIGO-DF;
Il - elaborar Plano de A¢dao Anual, que devera ser concluido até novembro do ano anterior
aquele de execucao, levando em conta as orientacdes do érgao central e do
planejamento estratégico da instituicdo em que atua;
[Il - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando
para o uso correto da linguagem;
IV - promover a gestao dos conflitos instalados entre o cidaddo e os 6rgaos, entidades ou
agentes do Poder Executivo distrital;
V - analisar as manifesta¢des recebidas considerando os resultados da pesquisa de
satisfacao produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas
as novas demandas;
VI - atender as recomendacdes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que
indiqguem melhorias no processo de trabalho;
VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgao ou entidade, os relatorios de
ouvidoria;
VIIl - manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio
institucional da sua respectiva instituicao, conforme orienta¢des do 6rgao central;
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IX - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacao social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais
de participacdo social;

X - propor a ado¢dao de medidas para a correcdo e a prevenc¢ao de falhas e omissdes dos
responsaveis pela inadequada prestacao do servico publico;

XI - zelar pelo cumprimento e atualiza¢do constante da Carta de Servicos do 6rgao ou
entidade interagindo com as areas de Comunicac¢do e Planejamento sempre que se fizer
necessario;

Xl - contribuir com a disseminacdo das formas de participacao popular no
acompanhamento e fiscalizacao da prestacao dos servicos publicos;

XIII - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a
participacdo popular no acompanhamento e fiscalizacao da prestacdo dos servicos
publicos;

XIV - propor a¢des que resultem em melhoria do servico prestado ao publico pelos
orgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal;

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual consolidado, apontando falhas
e sugerindo melhorias na presta¢ao de servicos publicos, constando no minimo, além do
disposto no art. 21 da Lei n° 6.519/2020, o total de manifesta¢8es por suas classificacbes
e 0s comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com
os resultados dos indicadores obtidos.

Paragrafo Unico. A publicacdo de que trata o inciso VIl dar-se-3 até o ultimo dia do més
subsequente ao fechamento do trimestre.

Esclarecemos que a Presidéncia da JUCIS-DF, com fundamentacéo no
art. 25, inciso XX, do Decreto Federal n® 1.800/1996, submeteu o Regimento Interno
a deliberacdo do Plenario, que o aprovou por unanimidade, conforme Ata n° 20, da
Sesséo Ordinaria do Plenario da JUCIS-DF, de 23 de fevereiro de 2021.

Desta forma, a proposta de Regimento Interno aprovada pelo Vocalato
atende ao disposto na lei de criacdo da Junta Comercial, Industrial e Servigos do
Distrito Federal - Jucis-DF, Lei Distrital n°® 6.315/2019, art. 14, 81°, quanto a
organizacdo, estrutura completa e competéncias de suas unidades, além da
obrigatoriedade normativa. Porém, a sua instituicdo por decreto encontra-se em
andamento e ainda nao foi concretizada por questdes de ordem superior.

No entanto, esta autarquia, pautando-se pela legalidade, vem
desenvolvendo suas atividades conforme normas regimentais vigentes (Lei Federal
n° 8.934/94 e Decreto n°® 1.800/96), bem como o Regimento Interno aprovado, onde
confirma as competéncias desta Ouvidoria.
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RECURSOS HUMANOS

A Ouvidoria da Junta Comercial, Industrial e Servicos do Distrito

Federal possui em sua lotacdo 1 (um) servidor publico efetivo, nomeado conforme
Diario Oficial do Distrito Federal n°® 222, de 25/11/2020, pag. 26:

4.

|zaias da Silva Rocha - Bacharel em Ciéncias Contabeis, CRC DF-
007976-0O; Pés-graduado em Gestdo Publica e Licenciado em
Matematica.

E servidor efetivo do Governo do Distrito Federal desde agosto de
1985, atuando em diversos 0Orgdos nas areas de orgcamento,
finangas, contratos e ouvidoria, sendo os ultimos cargos: Ouvidor da
Secretaria de Estado do Meio Ambiente; Subsecretario de
Administracdo Geral da Secretaria de Estado do Meio Ambiente;
Diretor de Orgcamento, Financas e Contratos da Secretaria de
Estado das Cidades; Coordenador de Orcamento, Financas e
Contratos, da Secretaria de Estado de Mobilidade e Coordenador
de Orcamento, Financas, Contratos e Convénios, da Secretaria de
Estado de Relagdes Institucionais e Sociais.

DIAGNOSTICO

A Ouvidoria da Jucis-DF recebeu no exercicio de 2021, por meio do

Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV/DF, o total de 381 (trezentas e oitenta
e uma) manifestacbes, destas, 98 (noventa e oito) foram tramitadas para outros
orgaos do Governo do Distrito Federal, restando 283 (duzentas e oitenta e trés).

Neste exercicio o indice de resolutividade desta Jucis-DF atingiu 75%,

0 que proporcionou 0 23° lugar entre as 90 unidades de ouvidorias registradas no
Painel Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos, bem como
0 6° lugar entre as 33 entidades.

Nao houve casos de demandas vencidas, bem como nao foi

identificado nenhum ponto ou falha que demande medida corretiva por parte desta

autarquia.
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Salientamos que gestdes como entrar em contato com o cidadao, reducao dos
prazos de respostas, comunicacao e nivelamento de informacfes com as unidades
administrativas, entre outras acdes, tem sido promovidas buscando a exceléncia nos
servicos de ouvidoria desta Jucis/DF, o que possibilitou a significativa melhoria nos
indices deste exercicio, conforme comparamos:

INDICE 2020 2021
Resolutividade 32% 75%
Satisfacéo 58% 76%
Recomendacao 73% 79%
Atendimento 60% 78%
Sistema 72% 83%
Resposta 41% 66%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Os assuntos mais demandados foram:

ASSUNTO QUANT.
SerV|dor publico

Recuperacéo de senha no portal da Jucis-DF 17

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

Assuntos correlacionados:

= Reclamacgdes referentes, em sua maioria, a atendimento no CHAT.
Ha promocao de cursos e treinamentos constantes aos servidores.

= Com o0 acesso ao Portal de Servicos via GOV.BR as reclamacdes reduziram significativamente.
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O prazo médio de resposta para o exercicio de 2021 foi de 3 (trés) dias.

Foram respondidas 74 (setenta e quatro) manifestacdes no exercicio
de 2021 no Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo ao Cidadéo — e-SIC.

Ao encerrar 0 exercicio de 2021, restou constatada, a elaboracéao,
atualizacao e/ou publicacao no site da Jucis-DF dos seguintes documentos:
e Atualizagdo e publicacbes na pagina da Ouvidoria Seccional,
inclusive dos relatorios trimestrais e de gestdo anual;
e Elaboracéo e publicacdo da Carta de Servicos ao Cidad&o;
e Atualizacdo e publicacbes na pagina da Lei de Acesso a
Informacéo;
e Elaboracao e publicacdo do Plano de Dados Abertos, e
e Elaboracéo e publicacdo do Plano de Acdo Anual de Ouvidoria.

Diante da significativa melhora nos indices de resolutividade das
manifestacdes tratadas pela Jucis-DF, verificamos as possiveis a¢cdes que motivaram
esse resultado:

e Implantacdo da comunicacdo e alinhamento com as areas
finalisticas/técnicas, quanto ao tratamento das manifestacoes,
prazo e qualidade das respostas;

e |Implantacdo da aproximacdo e contato com o cidadao
manifestante;

e Participacdo em cursos de formacao e capacitacao, e

e AcOes de divulgacdo dos servicos de Ouvidoria, interna e
externamente.




T

o
JUCIS.DF

PRESIDENCIA
OUVIDORIA

5. ACOES E METAS PARA 2022

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
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ACAO

PREVISAO DE
ENTREGA

Efetuar atendimento pos resposta, por meio de ligacéo
telefbnica

Até 31 de dezembro

Divulgacdo da Ouvidoria da Jucis-DF, por meio do site
http://jucis.df.gov.br/ e demais redes sociais

Até 31 de janeiro

Reunido com a é&rea finalistica, objetivando estreitar o
relacionamento com a Ouvidoria e 0s servi¢os ao cidadao

Até 31 de junho

Prazo de Resposta ao cidadao em ate 5 (sete) dias

5 dias/manifestacéo

Atualizacdo da pagina da Ouvidoria Seccional,

http://jucis.df.gov.br/category/ouvidoria/ Trimestral
Elaboracéo e publicacdo dos Relatérios Trimestrais Trimestral
Atualizacao da Carta de Servigcos Trimestral

Colaboracdo com a Autoridade de Monitoramento na
atualizacdo da pagina da Lei de Acesso a Informacdo da
Jucis-DF, http://jucis.df.gov.br/category/acesso-a-
informacao/

Até 31 de dezembro

Publicacdo do Plano de Acéo para o exercicio de 2022

Até 21 de janeiro

Participacdo em cursos de formacé&o e capacitacao voltados
para a ouvidoria

Até 31 de dezembro

Alcance de 75% no indice de Resolutividade Anual
Alcance de 95% no indice do Prazo de Resposta Anual
Alcance de 80% no indice de Recomendacao Anual
Alcance de 80% no indice de Satisfacao Anual
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Alcance de 80% no indice de Atendimento Anual
Alcance de 80% no indice de Sistema Anual
Alcance de 80% no indice de Qualidade da Resposta Anual
Alcance de 80% no indice de Clareza das Informacdes da

: : ~ Anual
Carta de Servicos ao Cidadao
Alcance de 65% no indice de Conhecimento da Carta de Anual

Servigos ao Cidadéao

Brasilia-DF, 21 de janeiro de 2022

|IZAIAS DA SILVA ROCHA
Ouvidor Seccional
JUCIS-DF
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