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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 do Desenvolvimento Econémico Sustentavel 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° 144, de 12 de junho de 2019, por sua vez, dispés 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.



2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

INFORMAGCOES

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

Site WWW.jucesc.sc.gov.br

Site OGE www.ouvidoria.sc.gov.br

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

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 evolu¢gdo mensal.
Em 2022 a Junta Comercial do Estado de SC recebeu um total de 21

manifestacgodes.

Grafico 01: Distribuicdo das Manifestagdes
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4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES



Neste item apresentamos as manifesta¢des por tipologia de acordo com
o Decreto n°1933 de 18 de maio de 2022 (denuncia, reclamacgéo, solicitagao,
sugestao e elogio).

A maior parte das manifestagdes (52,40%) atendidas pela Ouvidoria
pertence ao tipo Reclamacdo. O tipo Solicitagdo, alcanga percentual de
(47,60%). No ano de 2022 nao foram recebidas manifestacdes relacionadas a

Denuncias, Elogios e Sugestoes.

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 - Manifestagdes Recebidas por Tipo e por unidade interna de sua Ouvidoria

Municipio Reclamagdo Solicitagdo Total
FLORIANOPOLIS (SEDE) 11 10 21
Total 11 10 21




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:

21

Manifestagoes

21 0

Concluidas Em andamento

No Prazo Fora do Prazo No Prazo Fora do Prazo

90,5% 9,5% 0,0% 0,0%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidadao

11,3 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 conclusao — (menos) data de abertura das manifestagdes) / (dividos)
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.



6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Apontamos abaixo os principais assuntos por tipo de manifestagao

(denuncia, reclamagéo, solicitagédo, sugestao e elogio):

Grafico 04 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestagdes

Natureza / Assunto h ¢ Numero
Reclamagdio .
Servigos prestados pela JUCESC _ 8
N&o Atendimento Telefénico ] 1
Demora no atendimento - 1
Falta de profissional para atendimento - 1
Solicitagao 10
Servigos prestados pela JUCESC _ 6
Alteracdo cadastral e contratuais . 1
Informacdes/ legislagdo - 1
Beneficio funcional ] 1
Cadastro de contribuintes - 1
Total 21

7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

52,4%
38,1%
4,8%
4,8%
4,8%
47,6%
28,6%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
100,0%

Registramos neste tdpico o perfil dos usuarios das manifestagcoes

recebidas pela Ouvidoria Setorial e Seccional (érgéo ou entidade).

Tabela 05 — Perfil do Usuario

USUARIO
Fisica 10
Juridica
Ndo Informado 5
GENERO
Feminino 7
Masculino
Ndo informado 8



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  Solicitagcao Providéncia adotada
775/2022 Requerimento de arquivamento de ato Orientamos o usuario protocolar o
respectivo requerimento para for-
malizagao
3757/2022 Divergéncia de ato arquivado Orientamos o usuario o envio de
rerratificagdo do ato
4159/2022 Relatdrio de atividade empresarial especifica Orientamos o usuario que solicite
Certidao Especifica na JUCESC
7365/2022 Lei de liberdade econémica Encaminhamento da legislagéo vi-
gente
15695/2022 Colidéncia de nome fantasia Encaminhamento da legislagao vi-
gente
15874/2022 Alteragado de alvara Orientamos o usuario entrar em
contato com o 6rgéo responsavel
pela emisséo do alvara
16483/2022 Inscrigdo estadual Encaminhamento do contato da Fa-
zenda Estadual para duvidas
18022/2022 Matricula de leiloeiro Encaminhamento de informagdes
via link site JUCESC
23824/2022 Atualizagéo de informagdes cadastrais Corregéo de informacgdes cadastrais
no sistema da JUCESC
24354/2022 Verificagdo de periodo aquisitivo de férias de Encaminhamento da legislagéo vi-

servidor

b) Reclamacgdes:

gente

Atendimento

Reclamacgao

Providéncia adotada

1131/2022
11239/2022

12373/2022

15237/2022

17034/2022

19748/2022

E-mail informado pela JUCESC né&o habilitado
Obrigatoriedade de certificado digital

Demora ou falta de atendimento

Demora ou falta de atendimento

Demora ou falta de atendimento

Atendimento de forma geral

Envio de novo e-mail para contato

Encaminhamento da legislagao vi-
gente

Encaminhamento de informagdes
via link site JUCESC, que segundo
0 usuario nao tinham sido respondi-
das anteriormente por outro setor
Orientamos ao usuario entrar em
contato através de outros meios de
comunicagéo da JUCESC

Na ocasido ocorreram problemas
técnicos e foi sugerido ao usuario
entrar em contato através de outros
meios de comunicagéo da JUCESC
Informamos sobre os canais de co-
municagao e os horarios de atendi-
mento da JUCESC. Relatamos,
também, sobre a exceléncia nos
servigos prestados pela autarquia.



Ressaltamos que a JUCESC nao
presta consultoria.

21381/2022 Demora ou falta de atendimento Orientamos o usuario entrar em
contato através de outros meios de
comunicagéo da JUCESC

21524/2022 Sistema REGIN Informamos sobre possiveis proble-
mas no sistema que podem vir a
ocorrer e orientamos o usuario en-
trar em contato com o suporte téc-
nico nesses casos

22185/2022 Problemas na viabilidade Orientamos o usuario entrar em
contato com o respectivo municipio
para duvidas

25596/2022 Atendimento de forma geral Informamos sobre os canais de co-
municagao e os horarios de atendi-
mento da JUCESC. Relatamos,
também, sobre a exceléncia nos
servigos prestados pela autarquia.
Ressaltamos que a JUCESC nao
presta consultoria.

27374/2022 Demora ou falta de atendimento Orientamos o usuario entrar em
contato através de outros meios de
comunicagéo da JUCESC

As reclamagdes recebidas, de uma forma geral, se concentraram no que
diz respeito ao atendimento de forma geral (telefone ndo atendido, demora no
atendimento, e-mail ndo respondido). Cabe ressaltar, que foram casos isolados
mas que precisam de toda a atencéo.

A Gestao tem ciencia dos ocorridos e esta se empenhando para melhorar

o servico de atendimento a nossos usuarios.

9 PRINCIPAIS AGOES 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 apoio dos demais setores da JUCESC os
problemas descritos nas reclamacgdes recebidas e acompanhar o
cumprimento dos prazos estabelecidos em lei,

e Orientar os usuarios a utilizar as ferramentas disponibilizadas no
site e canais de comunicag¢ao da autarquia,

e Capacitagcdo - Roda de Ouvidoria realizado pela CGE em
21/11/2022 em Fpolis.
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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 manifestacboes ser pequeno, a
Junta Comercial do Estado de Santa Catarina sempre buscara melhorar, de

forma continua, os servigos prestados a sociedade.
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