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Introducao

DIRETRIZES DA OUVIDORIA JUCEG

As ouvidorias publicas sdo instancias de participacao e controle
social, orientadas pelo principio da transparéncia administrativa. Sdo unidades
responsaveis por avaliar a efetividade na prestacao dos servicos e pelo
aprimoramento da gestdo publica (decreto n® 9.270/2018).

A ouvidoria é também responsavel por gerir o canal de comunicacao
por meio do qual o cidaddo tem acesso a informacdo (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 decisao.

Isso significa dizer que o registro da manifesta¢ao na ouvidoria deve
produzir resposta ao manifestante e resultados efetivos na gestao publica (Lei
Federal 13.460/2017). Quando isso ocorre ha participacdo e controle social.

Com base nessas diretrizes a Ouvidoria Juceg tem como pilares o
atendimento ao usuario focado: na ética, comprometimento, credibilidade,
eficiéncia, imparcialidade e transparéncia.

' Comprometimento \ Etica ‘ ‘ Credibilidade
Eficiéncia Imparcialidade | . Transparéncia |




RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA 2025

O relatério de gestdo tem como objetivo informar sobre as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado de Goias — JUCEG no decorrer
do ano de 2025, assim como divulgar os dados estatisticos referentes as Manifestacoes
de Ouvidoria recebidas.

A apresentacdo desses dados obedece ao cumprimento dos Artigos 14 e 15 da Lei
Federal n° 13.460/2017 e ao Artigo 19 do Decreto do Estado de Goias n°® 9.270/2018.

A Ouvidoria ¢ um importante meio que possibilita aos usuarios dos servigos publicos
estaduais participarem das tomadas de decisdes governamentais.

Para que os usuarios tenham acesso a Ouvidoria sdo disponibilizados os seguintes
canais de atendimento:

Canais de Atendimento Ouvidoria Juceg:

Presencialmente ou correspondéncia:

Rua 260 com Rua 259, Quadra 85-A, Lote 5- F, Setor Leste Universitario, CEP:
74.610-240, Goiania-GO.

E-mail:
ouvidoria@juceg.go.gov.br

Telefone:
(62) 3252-9276

WhatsApp:
(62) 3252-9276

Horario de funcionamento:
Segunda a sexta-feira das O8hs as 12hs e 13hs as 17hs.

A divulgacao do relatorio de gestdo atende a necessidade de transparéncia publica,
ampliando a visibilidade dos resultados alcangados a partir da prestagdao de servigos
publicos a sociedade.

O documento também fornece aos gestores publicos subsidios para a tomada de
decisdes no que se refere as possiveis alteracdes, correcdoes ou mesmo implementacao
de novas ag¢des, visando sempre a melhoria dos servigos publicos.



JUNTA COMERCIAL DO ESTADCO DE GOIAS

Classificacao das Manifestacoes de Ouvidoria

Os tipos de Manifestacdes e suas definigdes estdo previstas na Lei Federal n°
13.460/2017 e no Decreto Estadual n® 9.270/2018, conforme descrevemos abaixo:
Reclamacgdo: demonstragao de insatisfacdo relativa ao servigo publico;

Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito, cuja solugao dependa da atuacao de
orgdo de controle interno ou externo;

Sugestoes: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta para o
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdao Publica;

Elogios: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

Solicitagdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administragao;
Comunicagdo: fato relatado por pessoa nao identificada;
Pedido de Acesso a Informagdo (L.A.l.): manifestagdo aos Orgdos e/ou

entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informagoes
especificas acerca de determinado assunto.



ANALISE GERAL DE MANIFESTACOES ANO DE 2025 - OUVIDORIA JUCEG
Periodo de 01° de Janeiro de 2025 até 31 de dezembro de 2025
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Total de Manifestagdes de Ouvidoria Ano de 2025 .......... 386
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Dados ano de 2024

Total de Manifestacdes de Ouvidoria Ano de 2023 ........... 306
Tempo Médio de Resposta (TMR) (em dias) 2023............. 5,9

Em relacao ao ano de 2024 houve um aumento das manifestagdes protocoladas na Ouvidoria
da Junta Comercial de 26,15% alcancando o total de 386 Manifestagdes em 2025.

Estes nimeros refletem a maior participagdao dos usudrios neste canal de atendimento.
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Principais Subassuntos Protocolados (Top 3):

Alteracao Contratual...........ccooviiiiiieiiiiiiiiceeccieee e, 218
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MANIFESTACOES - Andlise Geral
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MANIFESTACOES DE OUVIDORIA JUCEG 2025 — RANKING TOPICOS
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Tempo Médio de Resposta em Dias 2025 .............. 6,6 dias
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PRINCIPAIS MANIFESTACOES REGISTRADAS EM 2025 - OUVIDORIA JUCEG
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Pedido de Acesso a Informacdo - LAl (2025)

Os pedidos de acesso a informagao constituem-se em um dos tipos de
manifestacdo que seguem os ritos da Lei Federal n? 12.527/2011 (Lei de
Acesso a Informacdo - LAI), da Lei Estadual n? 18.025/13, do Decreto Estadual

n? 7.904/13 e das demais legislacdes pertinentes.

No ano de 2025 foram registradas no Sistema JUCEG: 26 manifesta¢des

referente a LAI.

Cabe ressaltar que essas manifestacdes sao tratadas dentro do préprio
Sistema de Gestdao de Ouvidoria (SGOe), sendo garantido ao manifestante o
direito de interpor até trés recursos diante da insatisfacio com a resposta

ofertada.

Nas demais tipologias de manifestacao, a interposicao de resposta

insatisfatoria cabe por uma vez.
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO (LAI) / ANO DE 2025
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MUNICiPIOS MAIS DEMANDADOS EM 2025
Grafico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio
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Tempo médio de resposta (TMR) 2025

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece
o prazo de 30 dias, prorrogaveis uma Unica vez por igual periodo, para
oferecer resposta conclusiva a manifestacao registrada pelo usudrio de
servicos publicos.
O Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel,
considerando o Decreto Estadual n2 9.270/18, modificado pelo Decreto Estadual n2
10.466, de 14/05/2024, que estabelece 20 dias de prazo, prorrogavel por mais 10

dias, mediante justificativa.
Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

Art. 22. Quando as Ouvidorias ndao puderem responder prontamente as
manifestacdes recebidas, deverao elaborar resposta preliminar em 5 (cinco) dias no maximo,
comunicar o recebimento e informar sobre o tramite para a apresentacao da resposta
conclusiva.

Art. 23. A resposta conclusiva deve ser apresentada em 20 (vinte) dias no maximo,
prazo prorrogdvel por mais 10 (dez) dias mediante justificativa.

§ 12 O prazo indicado no caput deste artigo podera ser reduzido em virtude de
normas regulamentadoras especificas.

Em 2025, o prazo médio de respostas as manifestacdes tratadas pela Ouvidoria da Junta
Comercial - JUCEG foi de 6,6 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom e dentro da
média geral do Estado de Goids, de 6,6 dias.
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TEMPO DE RESPOSTA POR ASSUNTO DA OUVIDORIA JUCEG 2025
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Resolutividade no ano de 2025

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do

manifestante foi resolvida ou ndo.

Por meio de uma pesquisa de satisfacao, realizada apds a finalizacao da
manifestacao, o usudrio é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a
partir da resposta fornecida, calcula-se o Indice de Resolutividade: (%
Resolutividade = [(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas

sim)/ Total de respostas da pesquisa de satisfacdo] * 100)
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Em 2025, o indice de Resolutividade da Ouvidoria da Junta Comercial

alcangou 48% de efetividade.

Grifico 1: Média de resohtividsde por Ano = Méx
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Respostas insatisfatdrias

Uma resposta é considerada insatisfatdria quando a manifestacao é reativada pelo usuario no
Sistema de Ouvidoria.

Ao reativar a manifestacdo, o usuario informa que a resposta oferecida pela Ouvidoria nao
atendeu as expectativas dele e ao servico publico que ha a necessidade de produzir uma nova
e melhor resposta.

Na ouvidoria JUCEG, as respostas insatisfatorias correspondem a menos de 1% das
manifestacdes de ouvidoria do ano de 2025.
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Nota de Recomendacao

A nota de recomendacao considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa
escala de 0 a 10 em resposta a questao: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”.

A pergunta é apresentada aos usuarios do servigo publico na Pesquisa de Satisfacao, realizada
no Sistema Eletronico de Gestdao de Ouvidoria (SGOe) apds a finalizacdao da manifestacao.

Nota Média de Recomendag¢ao no ano de 2025 = 59%

Grafios 3: Média de recomendacio por Ano & Més
o
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Ac¢oes Realizadas pela Ouvidoria JUCEG 2025

e Aperfeicoamento do canal de atendimento ao publico WhatsApp JUCEG (62 3252-9276);
e Reformulacdo dos modelos de respostas de manifestacdes de ouvidoria;

e Padronizacado dos tramites no tratamento das manifestacdes de ouvidoria;

e Postagens das atividades nas redes sociais (Instagram e canais oficias da JUCEG);

e Participacao no Ouvideia (encontro das ouvidorias estaduais);

e Reconhecimento da atuacao da Ouvidoria Juceg, através da Premiacao Diamante do
Programa de Compliance Publico no ano de 2025;

e Promocao de palestras voltadas ao publico interno (servidores JUCEG).
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Consideragoes Finais
Este Relatorio de Gestdo de Ouvidoria, traz a analise panoramica sobre os
resultados das atividades desenvolvidas pela Unidade de Ouvidoria Setorial da
JUCEG no exercicio de 2025.

Em 2025, o novo Sistema Eletronico de Gestao das Ouvidorias (SGOe), mais
moderno, rapido e construido em parceria pela Ouvidoria e pela area de Tl da
CGE, foi aprimorado, com a implantacdao da Inteligéncia Artificial para o
encaminhamento das manifestacOes, facilitando o trabalho dos servidores que
atuam na darea de Ouvidoria na Junta Comercial.

Os dados contidos neste documento foram extraidos do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria — SGO e de dados estatisticos do Instituto Mauro Borges (IMB).

Durante 0 ano de 2025 foram 386 Manifestacoes de Ouvidoria,
r egistradas via:

E-mail: (ouvidoria@juceg.go.gov.br);

WhatsApp JUCEG: (62 3252-9276);

Presencialmente: sede da Junta Comercial (Setor Universitario);
Telefone: (62 3252-9276)

O principal topico das reclamacdes refere-se ao assunto:

Economia /Subassunto: Documentacao da Empresa.

Por fim, o prazo médio de resposta das demandas foi de: 5,9 dias no ano de 2024.

Assim, o presente relatdrio almeja fornecer subsidios para andlise e acompanhamento
das informacdes relacionadas a Rede de Gestao de Ouvidorias (CGE- SGO) do Poder
Executivo Estadual, procurando atender o que rege a atual legislagao sobre a construgao
de Relatorios Anuais de Gestao de Ouvidoria.
GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS
JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE GOIAS
OUVIDORIA DA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE GOIAS — JUCEG





