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1. Palavra do Ouvidor

Prezados Moedeiros e Moedeiras,

Cidadas e Cidad3os brasileiros.

Como ja comentado, é préprio do regime democratico a mudancga daqueles que estdo a frente
da gestdo, sempre trazendo ideias e experiéncias novas. Neste sentido, este relatério de
Ouvidoria é publicado em um momento especial, no qual assume o novo Presidente da Casa
da Moeda do Brasil, senhor Alexandre Borges Cabral. Desejamos ao novo dirigente boa sorte e
muitos bons frutos neste inicio de gestdao, e agradecemos a Diretora senhora Lara Caracciolo
Amorelli, pelo periodo em que esteve a frente interinamente da Presidéncia, sem deixar de
atender aos seus deveres junto a Diretoria de Passaportes e Impressos.

Ainda acerca da gestdo, esta também é um objetivo dos trabalhos de uma ouvidoria publica
como a nossa. Através das estatisticas que sdo produzidas e condensadas neste relatdrio, é
possivel ndo so prestar contas a sociedade da atuacdo de um dos orgdos de controle da
instituicdo como também subsidiar os gestores internos da CMB nas suas tomadas de
decisdes, verificando os pontos fortes e fracos da atuacdo administrativa. Mais do que um

6rgao de controle, portanto, colaboramos diretamente com a melhoria da gestao.

O Lema dos Moedeiros é “Fé, Lealdade e Dedicacdo ao Trabalho”. Ao longo de mais de
trezentos anos, com base neste tripé, todas as adversidades sempre foram superadas, nos
levando de uma oficina de cunhagem de moedas até nos tornarmos uma das maiores
industrias do nosso ramo no mundo, transcendendo inclusive a fabricacdo de dinheiro para
sermos uma empresa que presta o servico de Confianga e Seguranga ao Povo Brasileiro. Que
tenhamos esta condicdo em mente para que nenhuma adversidade, interna ou externa,
macule nossa missdo institucional.

A Ouvidoria é sua. Sirva-se.

Aloysio Telles de Moraes Netto

Ouvidor da Casa da Moeda do Brasil
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2. Demonstrativo Trimestral

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 99 manifesta¢Ges recebidas no 22
trimestre de 2016 e registradas pelo servigo de atendimento de demandas do publico interno
e externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestacdes; origem; tipo de manifestagao;
formas de contato; movimentacdo das demandas; natureza da demanda; manifestacGes
individuais e 6rgdo acionado.

Serdo apresentadas estatisticas comparativas com o trimestre anterior (12 trimestre de
2016).

Grafico 1. Manifesta¢oes por Quantidade
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Grafico 2. Comparativo com o Trimestre Anterior - Quantidade de Manifestag¢Ges
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Grafico 3. Demandas por Origem
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Grafico 4. Total por Origem
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Grafico 5. Comparativo com o Trimestre Anterior - Origem da Demanda
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Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestacao
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Grafico 7. Total por Tipo de Manifestacao
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Grafico 8. Comparativo com o Trimestre Anterior - Tipo de Manifestagao

Comparativo: Tipo de Manifestacdo

40 37
35 35 35
35
30
M Reclamagdo
25
M Sugestdo
20 U Solicitacdo
15 M Elogio
10 H Dendncia
5
0

1° Trimestre de 2016 2° Trimestre de 2016




<)\ CASA DA MOEDA

G

.~ DO BRASIL

Grafico 9. Demandas por Formas de Contato®
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Grafico 10. Total por Formas de Contato
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Grafico 11. Comparativo com o Trimestre Anterior: Formas de Contato
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Independente da forma de contato utilizada pelo usuario, todas as manifestagbes recebidas pela Ouvidoria sdo registradas no
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV).
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Grafico 12. Demandas por Movimentag3o®
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Grafico 13. Total por Movimentag3o®
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Grafico 14. Comparativo com o Trimestre Anterior: Demandas por Movimentagao
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Demandas recebidas através do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) que ndo cabiam tratamento pela
Casa da Moeda do Brasil. Nestes casos, encaminhamos orientagdes ao cidaddo de onde realizar sua manifestagdo e, quando
possivel, redirecionamos a outros 6rgdos da Administragdo Publica.

3 Atualizado em 27/07/2016
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Grafico 15. Natureza da Demanda
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Grafico 16. Total por Natureza da Demanda
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Grafico 17. Comparativo com o Trimestre Anterior: Natureza da Demanda
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A maior parte de nossas demandas ocorre através das manifestacdes individuais. Por isso, os
proximos graficos vdo analisar os registros individuais nos aspectos relacionados a

identificacdo do manifestante e ao sexo.
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Grafico 18. Manifestacdes Individuais/ Identificagio®
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Grafico 19. Total por Manifestagées Individuais/ Identificagdo
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Grafico 20. Comparativo com o Trimestre Anterior/ Identificagdo
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Para a analise dos dados relativos a identidade do manifestante vamos utilizar os 91 registros individuais.
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Grafico 21. Manifestagdes Individuais Identificadas/Sexo®
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Grafico 23. Comparativo com o Trimestre Anterior: Manifestagdes Individuais
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Para a andlise dos dados relativos ao sexo do manifestante vamos utilizar os 81 registros individuais/ identificados.

11
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Grafico 24. Demandas por Orgdo Acionado
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Grafico 25. Andlise por Orgdo Acionado’: Tipo de Manifestagao
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Grafico 26. Comparativo com o Trimestre Anterior: Orgdos mais Acionados
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Classificamos em OUTROS - para os Orgdos Acionados - os registros encaminhados as comissdes e grupos de trabalhos.
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3. Analise das manifestagcoes

As manifesta¢Oes registradas na Ouvidoria sdo compiladas em eixos principais. Este

procedimento facilita o entendimento das demandas e propicia uma analise qualitativa das

manifestagoes.

Grafico 27. Eixos
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Grafico 28. Total por Eixos
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Beneficios e Servicos
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Carreiras e Remuneracao
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Relacdes com Pares/ Superiores
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Grafico 29. Comparativo com o Trimestre Anterior — Eixos
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4. Servico de Informagdo ao Cidadao - SIC

O SIC foi criado para efetivar a transparéncia publica das informacdes da CMB através
do atendimento aos cidaddos.

Na Casa da Moeda do Brasil — CMB, a Norma 0330-NA-1-01 dispde sobre a

classificacdo das informagdes, internalizando a Lei 12.527/11 e o Decreto 7.724/12.

4.1 Demonstrativo Trimestral

Serdo apresentadas as estatisticas das solicitagdes de informagdes pelos cidadaos da
seguinte forma: demanda por quantidade de solicitagdo de informagdo via sic; comparativo
com o trimestre anterior: quantidade de solicitagdo de informacgdo via sic; comparativo com o
ano anterior: quantidade de solicitacdo de informacdo via sic; demanda por movimentacao;
6rgdos acionados para elaboracdo da resposta; formas de registro dos pedidos de informacao;

resposta aos pedidos de informacao.

17
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Grafico 30. Demanda por Quantidade de Solicitagdo de Informagao via SIC
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Grafico 31. Comparativo com o Trimestre Anterior: Quantidade de Solicitagdo de Informagdo

via SIC
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Grafico 32. Comparativo com o Ano Anterior: Quantidade de Solicitagao de Informagao via
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Grafico 33. Demanda por Movimentagdo
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Os pedidos de informacdes registrados no 2° trimestre de 2016 foram respondidos no periodo

designado para analise.

Grafico 34. Orgdos Acionados para Elaborag¢do da Resposta
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Grafico 35. Formas de Registro dos Pedidos de Informacgao
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Grafico 36. Resposta aos Pedidos de Informag3o ’
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Tabela 01. Demanda por Assuntos Abordados - Eixos
Os pedidos de informacdo registrados no SIC estdo distribuidos em eixos principais

com metodologia semelhante aos registros das manifestacées na Ouvidoria.

Eixos Abril Maio Junho Total

2 3 2 7
Processos Administrativos
, 2 0 1 3
Cédulas/Moedas/Medalhas

0 0 3 3
Produtos

1 0 0 1
Contratos
.. o 6 0 17 23
Licitagbes

8 6 3 17
Outros

No més de junho houve um aumento significativo na demanda, originaria de um mesmo
cidaddo que solicitou a disponibilizacdo de editais e atas de licitacdes de processos licitatdrios

encerrados.

’ Dados apurados em 27/07/2016
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Grafico 37. Comparativo com o Trimestre Anterior: Assuntos Abordados
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5. Fale Conosco

O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 773 mensagens
no 22 trimestre de 2016. Em abril foram recebidas 138 mensagens, em maio 139 e 496 em
junho.

N

A Ouvidoria responde diretamente a maioria das demandas enviadas pelo Fale Conosco,
garantindo celeridade nas respostas aos cidaddos. As respostas nesses casos estdo disponiveis
no site do Banco Central do Brasil — BCB ou no site da CMB.

A seguir, serdo apresentadas as estatisticas dos pedidos por temas mais abordados.

21
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5.1 Dos Temas mais Abordados

Das 773 mensagens recebidas, 654 estavam relacionadas aos temas descritos na
tabela abaixo.

Tabela 02. Temas mais Abordados

Assunto Total — 22 Trimestre 2016
Passaporte 494
Cédulas/Moedas/Medalhas 93
Carteira ANAC

37
Pedidos de Emprego

pree 14

Visitas a CMB

8
Concurso Publico 8

5.2 Analise Qualitativa dos Temas mais Abordados
Foram analisados os temas que tiveram maior destaque considerando a visibilidade da

CMB em relag¢do ao publico externo.

5.2.1 Passaportes
O Fale Conosco recebeu uma grande quantidade de demandas relacionadas ao
passaporte brasileiro, iniciando a alta de registros a partir do dia 22 de abril de 2016. As

gueixas dos cidaddos eram claras, relacionadas aos problemas na emissdao do documento.

5.2.2 Cédulas/Moedas/Medalhas

Os questionamentos estdo relacionados a aquisicdo de moedas comemorativas e as
novas cédulas da Segunda Familia do Real. A grande maioria dos demandantes sdo orientados
a consultar o site do Banco Central do Brasil — BCB.

Os cidaddaos buscam também informagdes sobre o mercado numismatico,
questionando se a CMB comercializa ou avalia cédulas e moedas fora de circulagdo e se indica

locais onde a comercializagdo pode ser realizada.

5.2.3 Carteira ANAC
Os demandantes do tema em andlise solicitam informagOes sobre o tempo de

expedicdo da carteira de habilitacdo ou apresentam questdes relacionadas a entrega do

documento.
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5.2.4 Pedidos de Emprego

As demandas demonstram o interesse dos cidaddos que buscam uma oportunidade de

emprego no mercado de trabalho.

5.2.5 Visitas a CMB
As demandas evidenciam o interesse dos cidaddos em conhecer as dependéncias e a

histdria da Casa da Moeda do Brasil.

5.2.6 Concurso Publico
As demandas expressam duvidas relacionadas a forma de ingresso na empresa e
quanto a possibilidade de abertura de um novo concurso. Além disso, alguns cidaddos

apresentam interesse nas empresas que prestam servicos a CMB.
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