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OUVIDORIA JUCEG - FUNDAMENTOS DE ATUACAO

As ouvidorias puUblicas sdo instancias de
participacdo e controle social, orientadas pelo principio da
transparéncia administrativa. S8o unidades responsaveis por
avaliar a efetividade na prestagdo dos servicos e pelo
aprimoramento da gest&o publica (decreto n®9.270/2018).

A ouvidoria é também responsavel por gerir o canal
de comunicagdo por meio do qual o cidaddo tem acesso a
informagéo (Lei Federal n? 12.527/2011). Além disso, espera-se
que, por meio da ouvidoria, a sociedade seja ouvida pelos
gestores publicos antes das tomadas de decisdo.

Isso significa dizer que o registro da manifestagdo
na ouvidoria deve produzir resposta ao manifestante e resultados
efetivos na gestdo pulblica (Lei Federal 13.460/2017). Quando
isso ocorre ha participagdo e controle social.

Com base nessas diretrizes a Ouvidoria JUCEG tem

como pilares o atendimento ao usudrio focado: na ética,
comprometimento, credibilidade, eficiéncia, imparcialidade e


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/71104/decreto-9270
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm

transparéncia.

MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

| Credibilidade

‘ Transparéncia

A Ouvidoria da Junta Comercial do Estado de Goias
- JUCEG, em consonancia com a Lei 13.460/2017 (A qual, dispse
sobre participagao, protecéo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administracdo publica.) apresenta o Relatério Mensal de Ouvidoria do més de janeiro
de 2024.

O presente relatério visa compilar as principais reclamagdes,
sugestoes, denuincias, elogios e solicitagdes demandadas pelos usuérios dos servigos
ofertados, por esta Junta Comercial.

Conforme gréficos expostos a seguir:
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QUADRO GERAL DAS MANIFESTACOES - JANEIRO DE 2024

1) Reclamagdes: 30
2) Dendncia: 01



2) Total de ManifestagOes Registradas: 31
5) Pronto Atendimento: 35

6) Total Geral de Manifestacées Registradas
+ Pronto Atendimento: 66

PRONTO ATENDIMENTO DE OUVIDORIA AOS USUARIOS DA
JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE GOIAS - JUCEG

O Pronto Atendimento é o servicgo em que a
Ouvidoria JUCEG recepciona as demandas dos usuarios,
indicando os caminhos para a resolucdo dos questionamentos
relatados, de imediato, consultando prontamente as éreas
técnicas envolvidas na tentativa de resolugdo de conflitos.
Mediante a resposta das Unidades, a Ouvidoria entra em contato
com o usuario, caso seja necessario, exercendo o papel da
Ouvidoria Ativa no atendimento ao publico desta Autarquia.

No més de janeiro de 2024, a Ouvidoria Setorial
registrou 35 (trinta e cinco) Atendimentos Pontuais,
conforme registrado no Relatério Pontual do Sistema Geral de
Ouvidorias do Estado de Goiés (SGO).

Ponto de atengdo é o WhatsApp da Ouvidoria que
funciona pelo 62 3252-9276, mais um canal de atendimento aos
usudrios da Junta Comercial do Estado de Goids - JUCEG.

Fonte:

https://www.ouvidoriageral.go.gov.br/#/sistema/relatorios/relatorio-
atendimento-pontual

TEMPO MEDIQ DE RESPOSTA DA OUVIDORIA JUCEG AO
USUARIO - MES DE JANEIRO DE 2024
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Tempo médio de respostas em dias, para manifestacoes
protocoladas na Ouvidoria JUCEG, para o més de janeiro de 2024
em 9,2/dias.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DEMAIS OUVIDORIAS DO
PODER EXECUTIVO GOIANO - MES JANEIRO DE 2024

PANORAMA — Analise Geral
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https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi000ODdmMLWJhNGQtYTJkODcwNDJIMTU4liwidClI61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJjLWQ3NTYyMjBiNTZkNC)9

CANAL DE ATENDIMENTO WHATSAPP

O canal de atendimento WhatsApp da Ouvidoria
JUCEG, reflete o compromisso de bem atender seus usudarios, por
parte da Junta Comercial.

Facilitando o acesso dos cidaddos aos servigos
ofertados pela Ouvidoria, na intermediacdo dos pontos de
atengao entre usudrios e areas técnicas.

Este canal de atendimento é importante para os
usudrios, visto que no més de janeiro de 2024, chegamos a trinta
pronto atendimentos realizados. Conforme o Sistema de Gestao
de Ouvidorias (SGO).

Fonte:
https://www.ouvidoriageral.go.gov.br/#/sistema/relatorios/relatorio-
atendimento-pontual.

PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS DA OUVIDORIA
JUCEG



Relatdrio Pesquisa de Satisfacao

Selecione os filtros para gerar o relatério

Atualmente em:

Data da manifestagdo: o
Data resposta da pesquisa; u-\ .'u; 023
O Gerar Excel
Data ma Grg Tip Einafizagic
2023.0621.133747-37 21-08-2023 JUCEG Reclamacio sim 10 Gtima mendiments do Adrizno, me judou muro.
31072023 JUCEG Reclamagio sim 10 Agile eficaz
11082023 JUEEG Reclamagio sim ]
11-09-2023 JUCEG Reclamagéo sm 0
Reclamagéo Sim 0
2023.1003.100641-5% 0310-2023 Reclamagio sim 10
20-09-2023 JUCEG Reclamacao NEo z 0 problema néio fol resalvido & 3 ouvidoria se comportou de manaira
17102023 JUCEG Reclamagio sim 10
LAIALEPD sim ] ok
JUCEG Solicitagéo sm 0 pidez no retomo.
Reclamagéo Sim 0
12122023 JUCEG Reclamagio sim 0 A ouvidaria foi ext
2023.1226.105735-45 26122023 JUCEG Reclamacio sim 10 Muito répida & tara
2024.0117.083001 67 17012024 JUCEG sim 10
2024.011210624713 2002024 JUEEG Reclamagio Néo 1 aopgéo de ajustar
2024.0117.10064%-5 17-01-2024 Reclamagio sim E

Fonte:
https://www.ouvidoriageral.go.gov.br/#/sistema/relatorios/relatorio-
pesquisa-satisfacao

Periodo de apuracao: de 01/06/2023 até 31/01/2024

CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Junta Comercial do Estado de Goias,
encontra-se como uma das Ouvidorias mais demandadas pelos
usuarios dos Servigos Publicos do Estado, sendo uma das 47
Ouvidorias pertencentes ao Sistema de Gestao de Ouvidorias -
SGO, sob supervisdo da Controladoria Geral do Estado de Goids -
CGE.

A Ouvidoria da JUCEG, tem procurado desenvolver
a credibilidade, confianca e interacdo do usuario ao trabalho
realizado pela Junta Comercial. Com a aplicacdo de novos
métodos para o registro das Manifestacbes referentes ao
andamento, processamento e finalizagao.

Os dados apresentados servem como auxiliar na
tomada de decisbes para a alta gestdo da Junta Comercial,
visando a sugestdo para a correcdao de procedimentos,
aprimoramento das agdes existentes e base para elaboracdo de
novos projetos.

Um dos principais pontos observados
positivamente refere-se ao Tempo de Resposta as Manifestagdes
de Ouvidoria que no més de janeiro/2024 encontra-se em 9,2
dias.

O ponto de atengdo é o desenvolvimento do POP
(Procedimento Operacional Padréao) no tratamento das
Manifestagcbes em tramite, nas areas técnicas, desta Junta
Comercial, visando a equalizacdo e melhoria no tratamento dos
processos.

A Ouvidoria é um canal de controle e participacao social!

Atenciosamente,
Adriano Guimaraes - Ouvidor
Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado de Goias - JUCEG
E-mail: ouvidoria@juceg.go.gov.br
WhatsApp: 62 3252-9276
Telefone: 62 3252-9276

Goiania, 08 de marco de 2024.

g 10 ) assinado eletroni por ADRIANO MODESTO DE
5e|! @ SOUSA GUIMARAES, Ouvidor(a), em 08/03/2024, as 16:29, conforme
assinatura art. 2°, § 2°, 111, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 3°B, I, do Decreto n®

eletronica

8.808/2016.

[=] [=] A autenticidade do documento pode ser conferida no site
= E http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?

JUCEG - JUCEG - Junta Comercial do Estado de Goids -
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http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1&cv=57649317&crc=D6AB7B27

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o
cédigo verificador 57649317 e o c6digo CRC D6AB7B27.
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