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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Junta Comercial, Industrial e Servicos do Distrito Federal —
JUCIS/DF apresenta seu relatorio referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de
margo de 2022.

O presente relatério objetiva atender ao disposto na Instrugdo Normativa n°
01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria
tratados na Lei n° 4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, que estabelece
instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas
envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 2°, cujo teor transcrevemos:

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n°
4.896/2012:

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgdo ou entidade, os
relatérios de ouvidoria;

Os dados do presente relatorio foram extraidos do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal — OUV-DF (item 2), Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgao ao
Cidadao — e-SIC (item 3) e Sistema Eletrénico de Informacédo — SEI-GDF (item 4 e
5).

Na oportunidade reiteramos que a Ouvidoria € o espaco institucional, via
de mao dupla, que visa fomentar o relacionamento e encontrar solucdes entre os
problemas percebidos pelo cidaddo e os 6rgaos do Governo do Distrito Federal e,
desta maneira, possibilitar e garantir a participacdo de todos para que possamos
encontrar a melhor gestdo dos servigos publicos.
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestagao pela internet
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no
endereco eletrénico hitp://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacodes, sugestoes, elogios, denuncias e informacoes
de carater geral sobre servigcos da administracdo publica, tais como horarios
de funcionamento, numeros de telefone, enderecos, entre outras.

 Horario de atendimento:Segunda a sexta — 07h as 21h;

« Sabado, domingo e feriado das 8h as 18h,

» Ligacéao gratuita para telefone fixo e celular.

Atendimento presencial

Por conta das restricbes impostas pela pandemia do novo coronavirus, o servigo
de ouvidoria do Distrito Federal sera prestado preferencialmente pela internet —
por meio do enderego ouv.df.qov.br — e pelo telefone 162. As regras se aplicam
ao periodo de vigéncia do Decreto 41.841, de 26 de fevereiro de 2021.

Desta forma, 0 atendimento  presencial  nesta Jucis-DFpodera,
excepcionalmente,  ser realizado apds agendamento no  e-mail
ouvidoria@jucis.df.qov.br.

Esclarecemos, ainda, que a partir de 16 de dezembro de 2019 os servigos
prestados pela Jucis/DF passaram a ser 100% digitais.

Ressaltamos que os servigos de ouvidoria sdo amplamente divulgados ao
publico em geral e as pessoas que utilizam os servigos desta Jucis-DF,por
meio dos enderecos
eletrénicos:http://jucis.df.gov.br/ (banners), http://jucis.df.gov.br/category/carta-
de-servicos/, http://jucis.df.gov.br/perguntas-frequentes/, CHAT e redes sociais

da autarquia, por exemplo.
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL
2.1. MANIFESTAGOES RECEBIDAS

No periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2022, foram encaminhadas
56 (cinquenta e seis) manifestagcdes, distribuidas mensalmente conforme
demonstramos:

MANIFESTACOES RECEBIDAS
JANEIRO 21
FEVEREIRO 15
MARCO 20
TOTAL. .. 56
( N b
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2.2.MANIFESTAGOES POR CANAIS DE ENTRADA

TIPO DE MANIFESTAGAO
INTERNET 48
TELEFONE 8
TOTAL. .. 56
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2.3. MANIFESTAGOES POR CLASSIFICAGAO

"

31 ~ ELOGIO

= SOLICITAGAO

RECLAMAGAO

= INFORMAGAO

2.4. CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

(O ’ 6

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ¢ Fora do Prazo: 0%
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Em conformidade com a Ordem de Servico n° 01, de
24/08/2020, onde o senhor Presidente da Junta Comercial, Industrial e Servicos do
Distrito Federal, regulamentou o Decreto n°® 39.723/2019 e determinou que todos os
setores e respectivos servidores tratem com prioridade as manifestacbes dos
cidadaos oriundas da Ouvidoria, o prazo estabelecido para resposta ao cidadao € o
previsto no artigo a seguir:

Art. 4° Determinar o prazo maximo de dez dias, a contar do registro da
manifestacdo, para apurar e informar o resultado final ao manifestante,
salvo nos casos de denuncia que cumprira o prazo estabelecido pelo
Decreto n°® 36.462, de 23 de abril 2015.

2.5. RANKING DE ASSUNTOS RECORRENTES

TIPOLOGIA
ASSUNTO QUANT | %
RE | SO |SU | IN | EL
Processo de RAegllstro d_e IAEmpresas com 18 35.3% 12 05 1 00l 011 00
Pendéncias/Exigéncias
Registro Publico de Empresas e Atividades Afins 17 33,3% 10 05| 00 | 01 | O1
Servidor Publico 05 9,8% 02 00 | 00O | OO | 03
Viabilidade de Legado e/ou Licenciamento 03 5,9% 02 00 | 00 | O1 | OO
Licenca de Funcionamento, Alvara 02 3,9% 00 01 00| 01] 00

2.6. INDICES DE RESOLUTIVIDADE E SATISFACAO

INDICE DE RESOLUTIVIDADE E3 INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE INDICE DE RECOMENDAGAO
‘OUVIDORIA

90

INDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO INDICE DE SATISFACAC COM O SISTEMA SATISFAGAO COM A RESPOSTA

90 86 67
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Conforme demonstramos, neste trimestre o indice de
resolutividade desta Jucis-DF foi de 80%, o que ocasionou o 21° lugar entre todas
as 88 unidades de ouvidorias registradas no Painel
Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos e o 7° lugar entre
as 32 entidades (empresas, autarquias e fundagdes).

Ndo houve casos de demandas vencidas, bem como ndo foi identificado
nenhum ponto ou falha que demande medida corretiva por parte do 6rgao.

Acrescente-se que neste trimestre houve alteracdo no sistema, com a
atualizacao das formulas de avaliagao dos indices.

2.6.1. COMPARATIVO DO IiNDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO

INDICE 12 TRIM. 2021 | 22 TRIM. 2021 32 TRIM. 2021 | 4°TRIM. 2021 12 TRIM. 2022

80%

Resolutividade 81% 72% 74% 68%

100%

Prazo 100% 100% 100% 100%

Recomendacao 96% 69% 93% 38% 90%

Satisfacdo 88% 72% 86% 42% 81%

Atendimento 92% 73% 86% 42% 90%

Sistema 93% 81% 100% 46% 86%

Resposta 79% 62% 71% 38% 67%

Ranking

219/87

262/88

2929/88

242/89

219/88

2.7. COMPARATIVO DA SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES

o o [
R . . :inicsTRE 2021 32 TRIMESTRE 42 TRIMESTRE 12 TRIMESTRE
SITUACAO 2021 2021 2022

QUANT. %. QUANT. | QUANT. | QUANT. % QUANT.| % |QUANT.| %
Em Andlise 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 2%
Respondida 63 67,02% 51 67,11% 33 63,46% 33 54% 35 63%
Resolvida 25 26,60% 18 23,68% 14 26,92% 19 31% 16 29%
Nao
. 6 6,38% 7 9,21% 5 9,62% 9 15% 4 6%

Resolvida

TOTAL 94 100,00% 76 100,00% 52 | 100,00% | 61 100% 56 100%
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Esclarecemos que o quantitativo referente ao item “Respondida”, refere-se,
também, as manifestacbes em que o cidaddo nao participou da pesquisa de
satisfacao.

Esta Ouvidoria, apds envio de resposta por meio do Sistema OUV/DF, faz
ligacédo telefénica, objetivando informar o retorno da demanda, verificar possivel
duvida, bem como solicitar a participagado na pesquisa de satisfacdo dos servicos
prestados, o que, infelizmente, muitas vezes nao é realizada pelo cidadao.

Os itens “Resolvida” e “Nao Resolvida” retratam a participagao do cidadao
na pesquisa de satisfacao.

Neste primeiro trimestre foram avaliadas 20 (vinte) manifestacdes. Desta
forma, o quantitativo de manifestagao classificadas como “Resolvida” foram 16 -
representam 80% (oitenta por cento) e as “Nao Resolvida” foram 04 - representam
20% (vinte por cento) do total.

Os relatos das manifestacdes avaliadas como “Nao Resolvida” tratam, em
sua maioria, de reclamagdes que nao sdo de competéncia da JUCIS-DF, os demais
casos sao: pedido de informagao de como obter servicos e voltando para situacées
recorrentes em que processos entram em exigéncia. Apesar das justificativas e
dispositivas legais apresentadas nas respostas, os cidaddos discordam e, muitas
vezes, classificam a manifestacdo como “Nao Resolvida”, mesmo obtendo o servigo
desejado.

Ressaltamos que os analistas s&o orientados a fazer a conferéncia de todo
0 processo, na primeira analise, mas, algumas vezes, ao cumprir uma exigéncia, o
proprio usuario da causa a outra exigéncia. A Diretoria de Registro Empresarial
orienta seus servidores a fazerem a analise de uma unica vez. Recomendacao
reforcada periodicamente. E promovido, com regularidade, cursos e capacitagdes
aos servidores das areas de analise de processos e de atendimento no Chat.

3. SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO
3.1. SOLICITAGOES RECEBIDAS
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Foram recebidas 13 (treze) manifestagcdes no periodo de 1° de janeiro
a 31 de marco de 2022 no Sistema Eletrénico do Servigo de Informacéo ao Cidadao
— e-SIC,conforme demonstramos:

SOLICITACOES RECEBIDAS
JANEIRO 08
FEVEREIRO 02
MARCO 03
TOTAL .. 13

Importante ressaltar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificagao.

4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGAO - SEI/GDF
4.1 ESTATISTICAS DA UNIDADE

ESPECIFICACAO QUANT.
Processos gerados no periodo 50
Processos com tramitagao no periodo 102
Processos com andamento fechado na unidade 44
Processos com andamento aberto na unidade 58
Documentos gerados no periodo 103
Documentos externos no periodo 115

Esclarecemos que informagdes a respeito de processos sigilosos, nao ficam
disponiveis para este tipo de acesso, pois tramitam por meio de matricula do
servidor responsavel e ndo por unidade do SEI/DF.

10
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5. PROJETOS - PLANO DE AGAO PARA O ANO 2022
5.1. AGOES EM ANDAMENTO

No que se refere a Acgdo “Reunidao com a area finalistica,
objetivando estreitar o relacionamento com a Ouvidoria e 0s servigos ao
cidadao”, com previsdo de entrega até o dia 30 de junho de 2022.

Cumpre informar que este tema tem sido tratado com afinco por esta
seccional junto as areas finalisticas da Jucis-DF, cujo objetivo é que os
responsaveis em elaborar as respostas ao cidadao sejam claros e precisos em suas
informacdes/orientagdes, considerando, sempre, qual a queixa? A indagacdo? A
duvida? O que o cidaddo busca naquele atendimento? Sao consideracdes
oportunas no momento da elaboracdo da resposta a ser encaminhada a seccional
de ouvidoria, contudo, embora as ponderagdes sejam relevantes, a unidade nao
pode furtar ao cumprimento das normas, sendo assim, mesmo diante de todo nosso
empenho, ainda, nos deparamos com um percentual de insatisfacdo pelos servigos
prestados, desta forma, estamos envidando esforcos para equacionar este
problema, entretanto, a acdo foi entreque conforme prevista e sera mantida a sua
execucgao periodica junto as unidades afetas.

6. CRONOGRAMA - AGOES E METAS PARA 2022

PREVISAO DE

AR ENTREGA

Efetuar atendimento pos resposta, por meio de ligacéo

telefonica — Agdo realizada periodicamente Ate 31 de dezembro

Divulgagcédo da Ouvidoria da Jucis-DF, por meio do site

http://jucis.df.gov.br/e demais redes sociais Entregue

Reunido com a area finalistica, objetivando estreitar o
relacionamento com a Ouvidoria e os servicos ao cidadao —
Em execugao periddica, junto com as unidades, com o
objetivo de promover o aperfeicoamento  dos
procedimentos internos das respectivas areas.

Entregue em 30 de
junho de 2022

Prazo de Resposta ao cidaddo em até 7 (sete) dias — Em

atendimento 7 dias/manifestagao

11




IIF‘ GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
jl- JUNTA COMERCIAL, INDUSTRIAL E SERVICOS DO DISTRITO FEDERAL
r.hr

PRESIDENCIA
JUCIS.DF
Atualizacdo da pagina da Ouvidoria  Seccional, Trimestral
http://jucis.df.gov.br/category/ouvidoria/ - Sendo realizada
Atualizacdo da Carta de Servicos - Sendo realizada Trimestral

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

Até 31 de dezembro

Participacdo em cursos de formacdo e capacitacédo
voltados para a ouvidoria — Titular da Unidade tem
participado efetivamente da agenda de cursos de formacao
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 Recomendacgao Anual
Alcance de 80% no indice de Satisfagcao Anual
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 Informacbes da Anual
Carta de Servicos ao Cidadao

Alcance de 65% no indice de Conhecimento da Carta de Anual

Servigos ao Cidadao

7. OUTRAS AGOES RELEVANTES

v’ Participagdo na reunido técnica em 09/02/2022, as 15h, com servidor da
CGDF, para tratar orientagbes e cadastro no sistema OUV-DF e no e-SIC;

v’ Participagcdo na 12 Reunido Geral do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO-DF) com os ouvidores, de forma virtual pela plataforma

12
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zoom, em 16/02/2022, de 8h30 as 12h. Processo n° 00480-
00000788/2022-02;

v’ Participacdo de curso “Ambientacédo para novos ouvidores da rede SIGO-DF
nos dias: 17, 18, 21, 23 e 24/02/2022, de forma presencial na Controladoria-
Geral do DF, sala 1307, 17 e 18, de 8h30 as 12h. e nos dias 21,23 e 24 de
14h as 18h;

v’ Participagdo no evento em comemoracgdo ao Dia do Ouvidor com tema central
“O papel da ouvidoria na defesa dos direitos humanos realizado no "Auditério
do Corpo de Bombeiros do Distrito Federal de forma on-line. 18 de marco de
2022, as 14h30. Processo n° 00480-00001185/2022-10 e 00480-
00001192/2022-11;

v’ Participagdo do curso de Gestdo de Riscos e Integridade, de forma virtual:
Plataforma Zoom, dia 23/03/2022, ministrado pela Escola de Governo do
Distrito Federal, de 14h as 18h;

v Agraciada com o Certificado de Boas Praticas em agdes de Qualidade de
Vida No Trabalho aos servidores publicos do Distrito Federal, promovido pela
SEQUALI/SEEC;

v’ Participagdo do curso Acesso a Informacgdo, Marco/2022, de forma virtual,
carga horario de 20 horas, ministrado pela Escola Nacional de Administragao
Publica; e

v Participagdo do curso Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico,

Margo/2022, de forma virtual, carga horario de 15 horas, ministrado pela
Escola Nacional de Administragdo Publica.

Brasilia-DF, 30 de julho de 2022

BERNADETE MEYRE SARAIVA BARBOSA COSTA
Ouvidora Seccional
JUCIS-DF
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