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APRESENTAGRO

A Ouvidoria do Junta Comercial Industrial e Servicos do
Distrito Federal apresenta o Relatdrio Anual estatistico e
avaliativo, visando demonstrar uma sintese das

atividades desenvolvidas e os resultados alcancados em
2024.

Além do compromisso de ofertar um atendimento
humanizado, qualificado e tempestivo aos usudrios dos
servicos prestados pelo JUCIS-DF, esta Ouvidoria busca
assegurar ao cidaddo a andlise e a efetividade na
resolucéo de suas reivindicacdes; o acesso a
informacdo; a melhoria na qualidade dos servicos
prestados; identificar possiveis falhas em
procedimentos, servicos e funcionalidades e promover o
controle social.

A Ouvidoria da JUCIS espera que o relatorio forneca
informacdes para o planejamento de acdes futuras e a
tomada de decisbdes estratégicas, promova um avanco
na melhoria continua das atividades, dando
prosseguimento ao seu processo de amadurecimento
organizacional e operacional.
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NOSS0S NUMEROS OUVIDORIA

Em 2025, a Junta Comercial, Industrial e Servicos do Distrito Federal (JUCIS-DF) registrou 297 manifestacdes de
ouvidoria, em comparacdo a 253 registros em 2024, o que corresponde a um aumento aproximado de 17,4%. Esse
crescimento evidencia a maior utilizacdo dos canais de participacdo social e reforca o papel da Ouvidoria como
espaco de escuta e didlogo com o cidadéo.

Na sequéncia, apresenta-se a andlise quantitativa comparativa das manifestacdes de ouvidoria respondidas
trimestralmente no dmbito da JUCIS-DF, considerando os exercicios de 2024 e 2025, com o objetivo de demonstrar a
evolucdo da demanda e apoiar a avaliacéo dos servicos prestados.
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OUVIDORIA
TIPOLOGIA

Em 2025 foram tratadas no dmbito do JUCIS-DF 297 manifestacdes de ouvidoriq,
classificadas no Sistema de Ouvidoria do Participa-DF da seguinte forma:
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ANALISE DAS TIPOLOGIAS DAS MANIFESTAGOES OUVIDORIA

Em 2025, a maior parte das manifestacdes registradas na Owuvidoria da JUCIS-DF foi classificada como
Reclamacdo, totalizando 227 registros, o que corresponde a aproximadamente 76,4% das 297 manifestacodes
recebidas no periodo. Em comparacdo a 2024, quando foram registradas 180 reclamacodes, observa-se aumento
significativo, indicando maior demanda por solucdo de inconformidades relacionadas aos servicos de registro
empresarial.

As Solicitacdes ocuparam a segunda posicdo entre as tipologias em 2025, com 43 registros, mantendo-se em
patamar semelhante ao ano anterior, que contabilizou 48 manifestacdes. Esse comportamento demonstra
estabilidade na busca por orientacdes, providéncias administrativas e esclarecimentos formais junto a Autarquia.

As manifestacdes classificadas como Informacdo somaram 14 registros em 2025, apresentando reducdo em
relacdo a 2024, quando foram registradas 19 ocorréncias, o que pode indicar maior clareza das informacdes
disponibilizadas nos canais institucionais da JUCIS-DF.

No que se refere as Denuncias, foram registradas 11 manifestacdées em 2025, tipologia que ndo apresentou numero
expressivo no ano anterior, sinalizando maior utilizacdo da Ouvidoria como instrumento de controle social.

Quanto aos Elogios e Sugestdes, ambos registraram 1 manifestacdo em 2025, numeros inferiores aos observados
em 2024, evidenciando baixa utilizacdo desses canais especificos.

De forma geral, a andlise das tipologias confirma a concentracdo das manifestacdées em reclamacodes e

solicitacoes, reforcando o papel da Ouvidoria da JUCIS-DF como espaco de escuta qualificada, orientacdo ao
cidaddo e apoio & melhoria continua dos servicos prestados.
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OUVIDORIA
ASSUNTOS MAIS SOLIGITADOS

Apresentamos um recorte dos cinco temas mais utilizados pelos cidaddos no
ano de 2025
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ANALISE DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS OUVIDORIA

Apresenta-se a andlise dos assuntos mais demandados na Ouvidoria da Junta Comercial, Industrial e Servigcos do
Distrito Federal (JUCIS-DF) em 2025, em comparacdo com 2024, com base nas manifestacdes registradas nos
sistemas oficiais. Destaca-se que, em 2025, o assunto “Processo de registro de empresas com
pendéncia/exigéncia” manteve-se como o mais recorrente, com 69 registros (23,23%), repetindo a lideranca
observada em 2024, quando foram contabilizadas 59 manifestacoes, o que evidencia a recorréncia de demandas
relacionadas a exigéncias e ajustes nos processos empresariais.

Na segunda posicdo, o tema “Registro Publico de Empresas e Atividades Afins” registrou 42 manifestacoes
(1414%) em 2025, mantendo patamar semelhante ao de 2024 (44 registros), o que demonstra estabilidade na
busca por orientacdes sobre atos registrais.

O assunto “Processo aprovado na JUCIS-DF” ocupou a terceira colocacdo em 2025, com 26 registros (8,75%),
apresentando crescimento em relacdo a 2024, que contabilizou 18 manifestacodes, indicando maior interesse no
acompanhamento da conclusdo dos processos.

Em quarto lugar, destacou-se “Agilidade de processos”, com 22 manifestacdes (7,41%) em 2025, frente a 17
registros em 2024, refletindo a expectativa dos usudrios quanto a celeridade na andlise processual.

Por fim, “Viabilidade de Legado e/ou Licenciamento” figurou como o quinto assunto mais demandado em 2025,
com 21 registros (7,07%), apresentando reducdo em relacdo a 2024, quando somou 34 manifestacoes.

De modo geral, os dados demonstram que as demandas permanecem concentradas nos procedimentos de
registro empresarial, reforcando o papel da Ouvidoria da JUCIS-DF na orientacdo ao cidaddo e na melhoria
continua dos servicos prestados.
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CANAIS DE ATENDIMENTO OUVIDORIA

Apresentamos os dados relativos aos canais de atendimento utilizados pelos cidaddos em
2025 para o registro de manifestacdes de ouvidoria

Internet Telefone Presencial
91,9% 7.7% 0,337%

Na comparacdo entre 2024 e 2025, o atendimento pela internet consolidou-se como
principal canal da Ouvidoria da JUCIS-DF, crescendo de 214 para 273 manifestacdes
(91,9%). O contato telefébnico apresentou queda, passando de 38 para 23 registros,
enquanto o atendimento presencial manteve-se residual, com apenas 1 ocorréncia.
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PRAZO DE RESPOSTA OUVIDORIA

Destaca-se um melhor desempenho no prazo médio de resposta em 2025, em decorréncia da reducdo do tempo
para encaminhamento da resposta ao cidaddo.

Ao longo de 2024, a Ouvidoria da JUCIS-DF permaneceu obedecendo ao disposto no art. 5° da Lei n° 4.896/2012,
cumprindo prazo inferior a 20 dias — a contar do registro da manifestacdo — para apurar e informar o resultado,
alcancando o indice de 100% de cumprimento de prazos

MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA

PRAZO MEDIO DE CUMPRIMENTO DO
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INDIGRADORES OUVIDORIA

As metas das Seccionais de Ouvidoria séo avaliadas a partir da percepcdo do cidaddo, com base nos resultados da
Pesquisa de Satisfacdo. Em 2025, os indicadores apontam desempenho positivo, com superacdo das metas de
Qualidade da Resposta, que alcancou 91%, e de Resolutividade, com indice de 57%, ambos acima do previsto para o
periodo. Os indicadores de Recomendacdo e Satisfacdo atingiram 82%, ficando abaixo das metas estabelecidas para
2025, o que sinaliza oportunidades de aprimoramento.

Ainda assim, os resultados evidenciam uma atuacdo consistente, comprometida com a melhoria continua dos servicos
prestados pela Ouvidoria ao longo do exercicio.

RESOLUTIVIDADE RECOMENDAGAO
E‘
META 2025 - 50% META 2025 - 82%
SATISFACAO SATISFACAO COM
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ACESSO A INFORMAGAO - NOSSOS NUMEROS

A Junta Comercial, Industrial e Servicos do Distrito Federal (JUCIS-DF) atua também como Servico de Informacéo ao
Cidaddo, sendo responsdvel pelo atendimento aos pedidos de acesso a informacdo registrados no Sistema Eletrénico
do Servico de Informacodes ao Cidadédo (e-SIC) do Participa-DF. Em 2025, foram recebidos 103 pedidos, frente a 131 em
2024, o que representa uma reducdo aproximada de 21,4%. Esse decréscimo pode indicar maior clareza e
disponibilidade das informacodes nos canais institucionais, contribuindo para a diminvi¢cdo da demanda formal por
acesso a informacdo.

Na sequéncia, apresenta-se a andlise quantitativa comparativa das manifestacdées de ouvidoria respondidas
trimestralmente no dmbito da JUCIS-DF, nos exercicios de 2024 e 2025, com o objetivo de evidenciar a evolucéo das
demandas e subsidiar a avaliacdo dos servicos prestados.

Fonte: www.participa,df.gov.br/paineldetransparenciapassiva
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AGESSO A INFORMAGRO - PRAZO DE RESPOSTA

Destaca-se um melhor desempenho no prazo médio de resposta em 2025, em decorréncia da reducdo do tempo
para encaminhamento da resposta ao cidaddo.

Ao longo de 2024, a Ouvidoria da JUCIS-DF permaneceu obedecendo ao disposto no art. 5° da Lei n° 4.896/2012,
cumprindo prazo inferior a 20 dias — a contar do registro da manifestacdo — para apurar e informar o resultado,
alcancando o indice de 100% de cumprimento de prazos.
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ACESSO A INFORMAGAO - RESPOSTA A0S PEDIDOS

Em 2025, a JUCIS-DF recebeu 103 pedidos de acesso d
informacdo. Desse total, 61 solicitacdes (59,2%) foram acolhidas ® 2024 -131 Pedidos de Acesso 2025R1108Becl oSl ce st
por estarem em conformidade com a Lei de Acesso a 100
Informacdo. Entre elas, 54 resultaram em acesso concedido, 2
em acesso parcialmente concedido e S tiveram o0 qacesso
negado, sempre com a devida fundamentacéo legal. %0
Os 42 pedidos ndo acolhidos (40,8%) ocorreram, principalmente,
por ndo serem de competéncia do orgdo, situacdo que
representou 19,4% do total. Também foram identificadas
solicitacdes que tratavam de prestacdo de servico, informacéo 40
inexistente, consultas genéricas ou manifestacdes tipicas de
ouvidoria, como reclamacdes e sugestdes.
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Em 2024, foram registrados 131 pedidos, dos quais 88 (67,2%)
foram acolhidos. Desses, 56 tiveram acesso concedido, 14 acesso
parcial e 18 acesso negado. Os 43 pedidos ndo acolhidos (32,8%)
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De modo geral, os dados demonstram atuacdo consistente da &o“’

JUCIS-DF no atendimento aos pedidos de informacdo, com foco N

na transparéncia, no correto enquadramento das solicitacdes e

- ) ) h Fonte: www.participa,df.gov.br/paineldetransparenciapassiva
na orientacdo adequada ao cidadédo.
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AGOES E PROJETOS DA OUVIDORIA
AGOES DA OUVIDORIR

A Ovuvidoria coordenou o grupo de trabalho
R ettt X responsdvel pelo Monitoramento e Atualizacdo da
Carta de Servicos da JUCIS-DF, que encontra-se
disponivel para consulta publica no endereco
---------------------------------------- eletrénico: https://jucis.df.gov.br/category/carta-
de-servicos/
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A Ovuvidoria realizou cinco encontros com as
’ % | Ouvidorias da SEDET, SEDUH, Hemocentro, IPREV e
" Café com Ouvidoria . | SEMA, com foco na integragdo institucional, troca de
\ ' | experiéncias e atuacdo colaborativa, visando ao
fortalecimento da transparéncia e @ melhoria dos
servicos prestados ao cidaddo.
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AGOES E PROJETOS DA OUVIDORIA
AGOES DA OUVIDORIR

A Ovuvidoria participou da 64 edicdo do programa
GDF Mais Perto do Cidadado, realizada na Estrutural,
iniciativa do Governo do Distrito Federal,

Ouvuvidoria Itinerante coordenada pela Secretaria de Justica e Cidadania,

N / voltada a promocdo do bem-estar e da qualidade de
vida da populacdo nas Regides Administrativas do
DF.

A Ouvvidoria participou do Projeto Ouvidoria
‘ Y | Destaque, iniciativa que reconhece as unidades que
: Ouvidoriq Dest(]que se sobressaem pela exceléncia na atuacdo,
'\ ;| qualidade do atendimento e compromisso com a
transparéncia e a melhoria continua dos servicos ao
cidaddo.
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AGOES INSTITUGIUNAIS E QUALIDADE DE VIDA N(l TRABALHO |

Ouvidoria na Promoc¢éo da
Qualidade de Vida no Trabalho

1
|
|
|
|

Ao longo de 2025, a Ouvidoria da JUCIS-DF também exerceu papel relevante na promocdo da Qualidade de
Vida no Trabalho, por meio da atuacdo da Ouvidora como Agente Titular da Rede de Qualidade de Vida na
JUCIS-DF. Essa atuacdo contribuiu para o fortalecimento de acdes institucionais voltadas ao bem-estar, &
valorizacdo das pessoas e a construcdo de um ambiente de trabalho mais saudadvel, ético e colaborativo.

Nesse contexto, foram promovidas e apoiadas diversas iniciativas, como campanha de vacinacéo;
palestras sobre Assédio na Administracéo Publica, Etica e Integridade no Servico Publico; acdes do
Setembro Amarelo, com foco na saude emocional; palestra em comemoracdo ao Dia do Servidor, com a
temdtica “Falando de Amor no Trabalho”; realizacdo da Festa Junina; inauguracdo da Sala de
Convivéncia; além de acdes de reconhecimento entre colegas e de valorizacdo dos prestadores de
Servicos.

Essas acodes reforcam a atuacdo transversal da Ouvidoria, que vai além do tratamento de manifestacdes,
contribuindo para a melhoria do clima organizacional, o engajamento institucional e o alinhamento da JUCIS-
DF as politicas de gestdo de pessoas e de atencdo d saude e ao bem-estar no trabalho.
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CONCLUSRO

O Relatdrio Anual de Ouvidoria de 2025 evidencia o fortalecimento
da Ovuvidoria da JUCIS-DF como canal estratégico de escutaq,
didlogo e aprimoramento dos servicos publicos. Ao longo do ano,
registrou-se crescimento das manifestacdes, manutencdo de
elevados indices de resposta e avancos na qualificacdo do
atendimento ao cidadé&o, com atuacdo pautada na transparéncia,
na orientacdo adequada e na busca por solucdes efetivas.

l _

A andlise dos dados demonstra maior utilizacdo dos canais
digitais, concentracdo das demandas nos processos de registro
empresarial e desempenho positivo nos indicadores de qualidade,
recomendacdo e resolutividade, reforcando o compromisso da
Autarquia com a melhoria continua dos servicos e o0 acesso d
informacdo.

SELO DE

Em 2025, a Ouvidoria também avancou em acdes institucionais
relevantes, como a atualizacdo da Carta de Servicos da JUCIS-DF,
assegurando informacdes claras, acessiveis e em linguagem
cidadd, e a realizacdo do Cafe com Ouvidoria, que fortaleceu a
integracdo e a atuacdo colaborativa entre ouvidorias. Como
reconhecimento, a Ouvidoria da JUCIS-DF destacou-se como
Ouvidoria Destaque, recebeu o Selo de Acessibilidade e obteve
elevado Indice de Transparéncia, reafirmando seu papel no
controle social e no apoio a gestdo publica.
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