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1 APRESENTAGAO

A Junta Comercial do Estado de Santa Catarina - JUCESC criada pela Lei n°
068, de 16 de maio de 1893, é uma Autarquia estadual com autonomia financeira
outorgada pela Lei n® 7.165, de 23/12/1987, vinculada, no ambito estadual, a Secretaria
de Estado da Industria, do Comércio e do Servico e subordinada tecnicamente ao
Departamento Nacional de Registro Empresarial e Integracdo — DREI, que é
subordinado a Secretaria da Micro e Pequena Empresa da Presidéncia da Republica —
Lei n° 8.934, de 18/11/94.

Pela legislagéo, e 6rgao responsavel pelo registro, fé publica e publicidade dos
atos constitutivos, alteragdes e extingdes dos empresarios, das empresas individuais de
responsabilidade limitada, das cooperativas e sociedades empresariais do Estado de
Santa Catarina, além de conceder matricula e seu cancelamento dos leiloeiros,
tradutores publicos e intérpretes comerciais, trapicheiros e administradores de
armazéns gerais. Também esta encarregada pelo arquivamento dos atos das empresas
mercantis registradas e dos agentes auxiliares do comércio, e ademais, promover o
assentamento dos usos e praticas mercantis.

O Relatdrio de Ouvidoria tem o objetivo de oferecer aos gestores mais um ins-
trumento na tomada de decisdo, promovendo agdes no que tange o gerenciamento de
informagdes acerca de manifestagbes de denuncias, elogios, reclamagdes, solicitagdes
e sugestdes ligados as atividades administrativas e finalisticas da JUCESC visando o
melhoramento continuo dos servigos prestados a sociedade.

2 APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

2.1 COMPETENCIAS

Sob a coordenacéo técnica da Controladoria Geral do Estado de Santa Catarina, através
da Ouvidoria Geral do Estado, compete a Ouvidoria Interna da JUCESC auxiliar no
melhoramento continuo dos servigcos prestados, recebendo, tratando e adotando
providéncias relativas a denuncias, reclamagbes, sugestbes, elogios e outras
manifestagdes encaminhadas pelos usuarios, sendo assegurado ao cidadao a protegao
de dados e sigilo (Lei Federal n® 13.460/2017) e o acesso a informacgao (Lei Federal n°
12.527/2011).

2.2 ESTRUTURA (composi¢ao da ouvidoria)

O Decreto n° 1.682, de 19 de janeiro de 2022, por sua vez, disp0s sobre a estrutura
organizacional e a denominagao dos cargos em comissao a das fungdes de confiancga,
contemplando o cargo de Coordenador de Controle Interno e Ouvidoria dos 6rgaos a
das entidades da Administracdo Publica Estadual Direta, Autarquica e Fundacional e
estabelece outras providencias, no entanto, o referido decreto deixou de contemplar
cargo especifico para responder pelo controle interno e ouvidoria da JUCESC, de forma
que tal atividade continua sendo desenvolvida por servidor designado e subordinado ao
Gabinete da Presidéncia.
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2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

INFORMACOES

Endereco Avenida Rio Branco, 387, Centro, Florianépolis/SC — CEP 88015-201
Telefone 48 3665-5900

Site WwWw.jucesc.sc.qgov.br

Site OGE www.ouvidoria.sc.gov.br

e-mail ouvidoria@jucesc.sc.gov.br

Horario atendimento  13:00 as 18:00

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

Este tdpico descreve e demonstra graficamente as manifestagcbes
recebidas no ano, com a evolugdo mensal.

Em 2024 a Junta Comercial do Estado de SC recebeu da Ouvidoria Geral
do Estado a demanda de 30 manifestagdes. Deste total, 6 (seis) solicitagdes

foram com base na Lei de Acesso a Informagao — LAI (Lei n® 12.527/2011).

Grafico 01: Distribuicao das Manifestagoes
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4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES
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Neste item apresentamos as manifesta¢des por tipologia de acordo com
o Decreto n° 1.933 de 18 de maio de 2022 (denuncia, reclamacgao, solicitagcéo,
sugestao e elogio) e Lei n°® 12.527/2011 (LAI).

A maior parte das manifesta¢des (50%) atendidas pela Ouvidoria pertence
ao tipo Reclamacdes. O tipo Solicitagdes e LAl alcangaram o percentual de 23%
e 20% respectivamente. No ano de 2024 nao foram recebidas manifestagcbes

relacionadas a Elogios.

Grafico 02: Tipo de Manifestacdes
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4.2 ENCAMINHAMENTO UNIDADES INTERNAS

Apresentamos abaixo a tabela dos encaminhamentos/distribuicdo das

demandas por unidade e por tipologia.

Tabela 03 - Manifestagbes Recebidas por Tipo e por unidade interna de sua Ouvidoria

Municipio Reclamacbes Solicitagoes LAl Denuncias Sugestées  Total
FLORIANOPOLIS (SEDE) 15 7 6 1 1 30
Total 15 7 6 1 1 30
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5 PRAZO DE ATENDIMENTO

Neste item constam os indicadores de atendimento e o percentual de
atendimentos concluidos dentro do prazo e fora do prazo, separando aqueles
que estdo em andamento daqueles que ja foram respondidos, conforme figuras

abaixo:

30

Manifestagoes

30 0

Concluidas Em andamento

No Prazo Fora do Prazo No Prazo Fora do Prazo

100% 0,0% 0,0% 0,0%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidadao

4 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

O calculo do tempo médio de resposta utilizado é a férmula: Somatério
(data de conclusédo — (menos) data de abertura das manifestagdes) / (divididos)
pelo total de manifestagdes recebidas.

Alternativamente, o valor do indicador pode ser retirado do sistema OUV,
por meio do seguinte caminho: Acomp. Gerencial: Indicadores: Tempo de

Resposta Dos Encaminhamentos Concluidos.
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Apontamos abaixo os principais assuntos por tipo de manifestagao

(denuncia, reclamacéo, solicitacédo, sugestao e elogio) e LAI:

Grafico 04 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestagdes

Natureza/ Assunto Nimero %
Reclamagdes s s0,00%
Alteragdo Cadastral e Contratuais _ 5 16,67%
Cancelamento de Processo - 1 3,33%
Demora de Processo _ 3 10,00%
Demora no Atendimento _ 3 10,00%
Falta de Profissional p/ Atendimento - 1 3,33%
Problemas no site (home page) - 2 6,67%
Solicitages I 7 2333%
Alteracdo Cadastral e Contratuais - il 3,33%
Atualizagdo de Dados - 1 3,33%
Problemas no site (home page) - q. 3,33%
Procon - 1 3,33%
Servigos Prestados pela JUCESC _ 3 10,00%
Dentincias - 1 3,33%
Leildo | 1 3,33%
Sugestdes - 1 3,33%
Falta de Informacgdo Site - 1 3,33%
LAI - Lei de Acesso a Informagdo _ 6 20,00%
Consulta de Processos - 1 3,33%
Cdpias Documentos - 1 3,33%
Informagdes/documentos _ 4 13,33%
Total 30 100,00%,

7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

Registramos neste tdpico o perfil dos usuarios das manifestagcoes

recebidas pela Ouvidoria Setorial e Seccional (6rgao ou entidade).

Tabela 05 — Perfil do Usuario

USUARIO
Pessoa Fisica 17
Pessoa Juridica 7
Nao Informado 6
GENERO
Feminino 9
Masculino 8
Ndo informado 13
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8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

Apresentamos abaixo a analise dos pontos recorrentes, as providéncias
adotadas e/ou as melhorias implementadas, separadas por tipologia de

manifestacao:

a) Solicitagoes:

Atendimento

Solicitagao

Providéncia adotada

2024007328

2024011785

2024019296

2024022911

2024023121

2024026370

2024027218

2024027889

2024031508

2024036435

2024036501

2024037715

2424038747

Consulta de Processos
Atualizagao de Dados

Alteracao Cadastral e Contratuais
Informagbes/documentos
Informagdes/documentos
Informagbes/documentos

Problemas no site (home page)

Copias Documentos

Servigos Prestados pela JUCESC

Informagbes/documentos

Servigos Prestados pela JUCESC

Procon

Servigos Prestados pela JUCESC

b) Reclamacgdes:

Orientagdo ao usuario p/ corregcao
do erro através de chamado técnico.
Dados da empresa atualizada pela
Geréncia de Cadastro
Encaminhado e resolvido pela area
técnica

Orientamos o usuario dos procedi-
mentos correlatos ao evento
Orientamos o usuario dos procedi-
mentos correlatos ao evento
Orientamos o usuario a entrar em
contato com o setor de correigao
Informamos ao usuario sobre a ins-
tabilidade momentanea do site da
JUCESC

Orientamos o usuario a solicitar cer-
tidao de inteiro teor

Orientamos ao usuario encaminhar
e-mail para Diretoria de Registro por
falta de dados na solicitagéo
Orientamos ao usuario a buscar as
informacgdes disponibilizadas no site
da JUCESC

Orientamos ao usuario a entrar em
contato com os 6rgaos fiscalizado-
res (PMF/CBMSC/Policia Civil) pois
a demanda ndo compete a JUCESC
Orientamos ao usuario a entrar em
contato com a Agéncia Nacional do
Petréleo pois a demanda ndo com-
pete a JUCESC

Orientamos sobre a tramitacdo do
processo

Atendimento

Reclamacgao

Providéncia adotada

2024007665

2024009099

2024009426

Demora no Atendimento

Demora no Atendimento

Demora de Processo

Demanda encaminhada a Secretaria
Geral para as devidas providéncias
Informamos sobre os canais de co-
municagdo e os horarios de atendi-
mento da JUCESC. Relatamos, tam-
bém, sobre a exceléncia nos servi-
¢os prestados pela autarquia
Demanda encaminhada a Secretaria
Geral para as devidas providéncias
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2024017161 Problemas no site (home page) Realizagdo de melhorias no site da
JUCESC
2024020534 Falta de Profissional p/ Atendimento Informamos sobre os canais de co-

municagdo e os horarios de atendi-
mento da JUCESC. Relatamos, tam-
bém, sobre a exceléncia nos servi-
¢os prestados pela autarquia

2024022239 Problemas no site (home page) Informamos ao usuério que o sis-
tema da JUCESC esta operando
normalmente

2024022926 Demora de Processo Encaminhado e resolvido pela area
técnica
2024025151 Alteragdo Cadastral e Contratuais Informado ao usuario a base legal

relativo ao ato arquivado e que nao
houve erro de andlise

2024025156 Alteragéo Cadastral e Contratuais Informado ao usuario a base legal
relativo ao ato arquivado e que nao
houve erro de analise

2024025157 Alteragdo Cadastral e Contratuais Informado ao usuario a base legal
relativo ao ato arquivado e que nao
houve erro de analise

2024025158 Alteragéo Cadastral e Contratuais Informado ao usuario a base legal
relativo ao ato arquivado e que nao
houve erro de anadlise

2024025159 Alteragéo Cadastral e Contratuais Informado ao usuério a base legal
relativo ao ato arquivado e que nao
houve erro de analise

2024031507 Demora de Processo Informamos que o alvara de funcio-
namento compete ao Corpo de
Bombeiros

2024037102 Demora no Atendimento Encaminhado e resolvido pela area
técnica

2024038533 Cancelamento de Processo Encaminhado e resolvido pela area
técnica

c) Denuncias:

Atendimento  Denuncia Providéncia adotada
2024032101 Leilédo Informamos que o leiloeiro se en-
contra em situag&o regular perante
da JUCESC

d) Sugestodes:

Atendimento  Sugestéao Providéncia adotada
2024033506 Falta de Informacao Site| Agradecemos a sugestéo e encami-
nhamos a Diretoria de Registro para
analise

As reclamacgbes recebidas na maioria das vezes s&o referentes ao
atendimento de forma geral (telefone ndo atendido, demora no atendimento, e-
mail ou SICOM nao respondido) e duvidas a procedimentos processuais.

Neste ultimo caso sao disponibilizados no site da JUCESC mais de 121

passo a passos, cerca de 2.500 paginas, englobando os procedimentos de

10
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registro de atos Empresario Individual, Sociedade Limitada, Sociedade Anénima,
Sociedade Cooperativa e Sociedade Anbénima de Futebol, Transformacéo,
Conversao, Reorganizagao Societaria, Livros Mercantis, dentre outros.
Cabe ressaltar, que foram casos isolados, mas que precisam de toda a
atencéo.
A Gestao tem ciéncia dos ocorridos e esta se empenhando para melhorar

o servico de atendimento a nossos usuarios.
9 PRINCIPAIS AGCOES DA OUVIDORIA

Registramos neste item as principais a¢des e/ou projetos executados pela
ouvidoria:

e Resposta as solicitagdes de forma tempestiva,

e Resolver com o auxilio dos demais setores da JUCESC as
manifestacdes recebidas e acompanhar o cumprimento dos prazos
estabelecidos em lei,

e Orientar e estimular os wusuarios a utilizar as ferramentas

disponibilizadas no site e canais de comunicag¢ao da autarquia.
10 CONCLUSAO

Cabe a Ouvidoria receber e acompanhar as manifestagdes e a partir delas
verificar os pontos positivos e negativos relacionados aos servigos prestados
pelo érgéo.

Com base neste relatério podemos reduzir ainda mais o numero de
manifestacdes recebidas. Para isso, por exemplo, podemos orientar nossos
usuarios a utilizar os canais de atendimento ofertados e também a divulgar as
ferramentas disponiveis no site da JUCESC.

Diante ao exposto, apesar do numero de manifestacdes ser baixo, a Junta
Comercial do Estado de Santa Catarina sempre buscara melhorar, de forma

continua, os servicos prestados a sociedade.
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