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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Junta Cormecial, Industrial e Servicos do Distrito Federal
JUCIS-DF é a unidade responsavel por receber, analisar e dar o devido
tratamento as manifestacdes dos cidadaos e aos pedidos de acesso a

informacao relacionados a area de atuacao desta Autarquia.

Com base na Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 e alinhada ao planejamento
estratégico da JUCIS-DF, a Ouvidoria apresenta o seu Plano de Acao para o
biénio 2026/2027. Este plano é um instrumento vivo e flexivel, que poderd ser
ajustado sempre que necessario, de acordo com novas demandas, prioridades

institucionais ou mudancas no contexto de atuacao.

Com essa iniciativa, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a integridade,
a escuta ativa e a inovacao na gestao publica, contribuindo para o
fortalecimento da confianca da sociedade nas instituicdes e para a promocao

de servicos cada vez mais acessivels, eficientes e responsivos.
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NOSSO COMPROMISSO DIRETRIZ NOSSOS VALORES

Aprimoramos continuamente NOSSsOsS Atuamos em parceria com a gestao e a Nossa atuacao €& pautada na integridade,
processos, fortalecendo a qualidade do sociedade, ouvindo com atencao e confiabilidade, sustentabilidade e
atendimento e contribuindo com ética, transformando manifestagdes em respeito ao cidadao, reafirmando o
inovagao e transparéncia para o) melhorias que promovem confianga, compromisso com a ética, a eficiéncia e a
desenvolvimento institucional da JUCIS-DF. didlogo e transparéncia publica. transparéncia nas relagdes institucionais.
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RISCOS
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A Ouvidoria exerce papel essencial ao acolher e
compreender as manifestacdes dos usuarios,
transformando cada registro em aprendizado
sobre a qualidade dos servicos publicos e

fortalecendo a confian¢a na administracao.

Atua de forma proativa, analisando
informacgdes e convertendo-as em
conhecimento que orienta melhorias na
gestao, na governangca € na prestacao de

servi¢os ao cidadao.

Com base nessa escuta ativa, estimula uma
cultura de transparéncia, didalogo e
corresponsabilidade, reforcando o
compromisso com uma gestao publica mais

eficiente, ética e participativa.

JUCIS-DF

DO DISTRITO FEDERAL
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ONDE QUEREMOS CHEGAR? JUCIS-DF
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A partir dos resultados alcangcados em

2025, definiu-se a meta de ampliar

SATISFACAO COM A OUVIDORIA SATISFACAO COM A RESPOSTA

todos os indices nos anos de 2026 e
2027. A partir de 2026, cada indicador

METAS 87% METAS 84%

deverad apresentar crescimento minimo

de 2% ao ano.

RECOMENDACAO RESOLUTIVIDADE

METAS METAS

 META ALCANGADA / SUPERADA o META NAO ALCANCADA
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AGCOES E PROJETOS

RELATORIOS TRIMESTRAIS E ANUAIS - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA

Garantir a elaboracao, publicacao e
divulgacao dos relatdrios da Ouvidoria,

¢ 1°,2° e 3° Semestres / 2026

enviando-os a alta gestao e para apoio e 1° 2° e 3° Semestres /2027
a decisao e maior transparéncia.
e Anual /2026 e 2027

JUSTIFICATIVA

e Atender a Decisdo n° 2.844/21 - TCDF;

o Atender a Instrucdo Normativa n°® 01/2017 -
CGDF;

RESULTADO ESPERADO

Assegurar que a Ouvidoria seja referéncia em
transparéncia e governanca. Promover o uso
continuo dos dados pela gestao,
fundamentando decisbes estratégicas e

melhorando os servicos.

ACAO

e Elaborar os relatorios;

e Publicar os relatérios na pagina da Ouvidoria;

JUNTA COMERCIAL, INDUSTRIAL E SERVICOS
DO DISTRITO FEDERAL
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MONITORAMENTO E ATUALIZAQAO - Carta de
Servicos - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

Assegurar que a Carta de Servigos Procedimentos simplificados, baseados

1 1 ) © o ~ 9 5
reflita os servicos prestados, por 2° Semestre / 2026 nas informacdes atualizadas, garantindo

monitoramento continuo = ue a Carta de Servicos e seus dados
e 1°e 2° Semestre /2027 9 ¢

atualizagbes, com linguagem clara, estejam em plena conformidade com as CA HTA DE

acessivel e alinhada as normas. normas vigentes. S E Hv I Q'GS

AD CIDADAD

JUSTIFICATIVA

A clareza e atualizacao da Carta de Servigcos sao o Atualizar periodicamente as informacg¢des disponiveis na

cruciais para a transparéncia. Garantem o direito Carta de Servicos do Junta Comercial, Industrial e Servicos E
a informacao e refletem a realidade dos servigos do Distritro Federal - JUCIS-DF, observando o disposto no JUCIS-DF
oferecidos pela JUCIS-DF Decreto n° 36.419, de 25 de marco de 2015. |
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ACOES E PROJETOS JUCIS-DF

DO DISTRITO FEDERAL

BATE-PAPO COM A OUVIDORIA - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

e Promover o didlogo e a troca de saberes entre

Assegurar maior alinhamento entre equipes € a

oS servidores e acerca da tematica da

e 2°Semestre /2026

Ouvidoria, os servicos prestados pela JUCIS-DF. Ouvidoria, lavEnele ° gualickes oe

atendimento. Sensibilizar servidores para o uso

(©) o
* 1° e 2° Semestre /2027 eficiente da ferramenta de registro, resultando

e Sensibilizar para o atendimento humanizado e

orientar a gestdo de demandas, estimulando o em um fluxo de demandas mais eficiente e no

aprimoramento continuo dos servicos da
JUCIS-DF.

didlogo e a melhoria continua dos servicos. \

CD/VVI,I -~
”\ OUVIDORIA

JUSTIFICATIVA

//‘\\

A orientagéo e sensibilizagéo interna s3o cruciais para e Promover uma conversa entre Ouvidoria em parceria com

aprimorar o atendimento e a gestao de demandas. A parceria
técnica garante que a informacao ao cidadao seja clara,
elevando a qualidade do servico

a area técnica (a escolher) para abordar temas relevantes

gue geram mais duvidas para o cidadao.

e Promover palestra pela equipe da Ouvidoria-Geral,
responsavel por Coordenacao de Gestao do Atendimento
- COACI, focada na sensibilizacao

PLANO DE AGCAO 2026 / 2027 n



ACOES E PROJETOS JUCIS-DF

DO DISTRITO FEDERAL

CAFE COM A OUVIDORIA - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

Promover o intercAmbio de boas e 2°Semestre /2026

Contribuir para uma gestao mais

praticas entre as seccionais de transparente e participativa,

e 1° e 2° Semestre / 2027
ouvidoria que integram a Rede

SIGO-DF.

refletindo diretamente na qualidade

dos servicos oferecidos a populacao.

JUSTIFICATIVA

O Projeto "Café com a Ouvidoria" integra o Convidar uma Seccional de Ouvidoria da Rede

Programa "Ouvindo os Ouvidores" da Ouvidoria- para um café, a  fim de promover o

Geral do Distrito Federal que tem por finalidade intercambio de experiéncias, o fortalecimento

proporcionar uma maior integracdo e atuacdo das relagdes institucionais entre as ouvidorias e

colaborativa entre as Ouvidorias da Rede. a identificacao de oportunidades de melhoria.
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#ELOGIAR E VALORIZAR - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

Estimular a valorizacago e o Fortalecer uma cultura organizacional.

e 2°Semestre /2026
e 1° e 2° Semestre /2027

reconhecimento das boas praticas O elogio sera usado como

e dos servidores, promovendo o instrumento de reconhecimento para

elogio como instrumento de motivar e valorizar os servidores.

motivagao e engajamento.

JUSTIFICATIVA

O reconhecimento formal via elogio é vital

para a gestdo humanizada, pois eleva a e Lancar uma campanha de comunicacao interna focada na

autoestima, estimula o engajamento e cria facilidade de uso do Participa-DF para o envio de elogios.

uma cultura de valorizacao mutua, sendo

essencial para o bom clima organizacional e e Criar um mural fisico ou digital de destaque para exibir as

desempenho. mMmensagens de elogio recebidas, dando publicidade imediata ao

bom trabalho realizado.
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JUNTA COMERCIAL, INDUSTRIAL E SERVICOS

DO DISTRITO FEDERAL

COM ESTE PLANO DE ACAO, REAFIRMA-SE O
COMPROMISSO INSTITUCIONAL COM A
TRANSPARENCIA, A MELHORIA CONTINUA DOS
SERVICOS PUBLICOS E O FORTALECIMENTO DA
RELACAO COM O CIDADAO.

ELABORADO POR:

Marlicia Sousa Goncalves Nunes
OUVIDORA
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