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SUMARIO EXECUTIVO

O Relatdrio de Gestdo Anual da Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil (CMB) apresenta o resultado do exercicio de 2022, em cumprimento aos
artigos 14, inciso Il, da Lei n° 13.460/2017 e artigo 7°, inciso XVII, da Portaria n2 581/2021 da Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Foram tratados, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, 620 (seiscentos e vinte) registros, distribuidos
em: 495 (quatrocentos e noventa e cinco) Manifesta¢des de Ouvidoria e 125 (cento e vinte e cinco) Pedidos de Acesso a Informacao.
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A Ouvidoria monitora e gerencia o canal de comunicacgdo institucional Fale Conosco, do site da CMB. Em 2022, foram respondidas 3.675 (trés
mil seiscentas e trinta e cinco) mensagens recebidas pela CMB.
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1. DEMONSTRATIVO ANUAL — MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA

1.1. TOTAL POR QUANTIDADE

104
69
49
41 42
37 37 34
27
21 20
1 I I I
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
A representagao grafica demonstra a distribuicdo das manifestagdes

tratadas e concluidas pela Ouvidoria da CMB, més a més, no exercicio
de 2022.

1.2. COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR: PRAZO MEDIO DE
RESPOSTA

11,44

ANO 2021

ANO 2022

s TOTAL DE MANIFESTAGOES =====PRAZO MEDIO DE RESPOSTA (dias)

O grafico acima demonstra o aumento do quantitativo de
manifestagdes comparado ao ano anterior. Apesar do aumento de
140.3% (cento e quarenta e dois virgula trés por cento) de
manifestagdes totais recepcionadas no ano de 2022, houve a reducdo
do tempo médio de resposta de, aproximadamente, 11 (onze) para 8
(oito) dias, sem registro de qualquer perda de prazo no ano de 2022.

Os meses de julho e agosto, que se destacaram pelo quantitativo de
manifestagdes, tiveram o tempo médio de resposta inferior a 5 (cinco)
dias.

Esses resultados foram obtidos com o acompanhamento, apoio e

conscientizagdo de todos os departamentos colaboradores da Ouvidoria
da CMB.
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1.3. ENCAMINHAMENTO DE MANIFESTAGOES

BACEN — BANCO CENTRAL DO BRASIL

MDS - MINISTERIO DE ESTADO DO DESENVOLVIMENTO E
ASSISTENCIA SOCIAL, FAMILIA E COMBATE A FOME

H

OUVIDORIA E TRANSPARENCIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO -RJ

MISP — MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANGA PUBLICA

MF - MINISTERIO DE ESTADO DA FAZENDA

INSS — INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

DPF — DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL

N

O gréfico relaciona os o6rgaos que receberam manifestagdes
encaminhadas pela Ouvidoria da CMB. Os temas recorrentes foram
sugestdes sobre cédulas e moedas, encaminhadas ao Banco Central do
Brasil - BACEN, e questionamentos sobre o Auxilio Brasil,
encaminhados ao Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome - MDS.

O encaminhamento é realizado pela Plataforma Fala.BR, seguindo os
ritos determinados pela Portaria n2 581, de 9 de margo, de 2021. Tanto
o manifestante quanto a ouvidoria acionada recebem mensagens com
a justificativa do encaminhamento.

~

1.4. TOTAL POR TIPO DE IDENTIFICACAO

= ANONIMA - COMUNICACAO
(4%)

= IDENTIFICADA COM
RESTRIGAO -
PSEUDONIMIZADA (10,3%)

= IDENTIFICADA (85,7%)

424

Depreende-se, da analise acima, a prevaléncia de registros identificados
em 2022, totalizando mais de 85% (oitenta e cinco por cento) das
manifestagoes.

Um total de 51 (cinquenta e uma) manifestagdes tiveram informacgdes
pessoais pseudonimizadas, o que significa que a Ouvidoria da CMB
restringiu o acesso a todos os dados identificaveis e identificados do
manifestante, garantindo-se o cumprimento do principio da protecdo
ao reportante de boa-fé.
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1.5. TRATAMENTO - PSEUDONIMIZAGCAO DE INFORMAGOES
PESSOAIS

229
164
- |

3 11 12
— ||
RECLAMAGAO SOLICITAGAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO

H IDENTIFICADA = IDENTIFICADA COM RESTRIGCAO - PSEUDONIMIZADA

O grafico demonstra a distribuicdo do tipo de identificagdo em relacdo
as manifestagées tipicas de ouvidoria (denuncia, reclamagdo,
solicitacdo, sugestao e elogio).

Em virtude do conteddo, observa-se uma prevaléncia da
pseudonimizacdo nos registros do tipo denulncia, seguidas pelas
reclamagdes e solicitagdes.

1.6.  PERFIL DO USUARIO

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala Br,
disponibiliza aos usudrios um cadastro, ndo obrigatdrio, que traz
informacgdes sobre o perfil dos usuarios que procuram a ouvidoria.

Do total de registros, 87 (oitenta e sete) manifestantes inseriram
informagdes sobre o género. Desses, 68 (sessenta e oito) declaram-se
do sexo masculino e 19 (dezenove) do sexo feminino.

No que se refere ao recorte geografico, 86 (oitenta e seis) incluiram
dados do seu estado, com predominancia para o eixo regido Rio de
Janeiro — S3o Paulo, com 34 (trinta e quatro) e 25 (vinte cinco) cada.

1.7. TOTAL POR TIPO DE MANIFESTAGCAO

256

W RECLAMACAO (51,7%)
B SOLICITAGAO (35,8%)
COMUNICAGAO (4%)
ELOGIO (3,2%)
m DENUNCIA (2,8%)
20 16 14 1 B SUGESTAO (2,4%)
I —

Observa-se que das 495 (quatrocentos e noventa e cinco)
manifesta¢des que receberam tratamento e resposta conclusiva pela
Ouvidoria da CMB, destacou-se a reclamacdo como tipologia
predominante, seguida pela solicitacdo, o que representa 87,5%
(oitenta e sete virgula cinco por cento) do total de demandas tratadas.

A correta adequagdo da tipologia contribuiu para a qualidade do
tratamento, bem como a producdo da resposta administrativa
adequada. Toda manifestacdo recepcionada pela Ouvidoria da CMB
tem sua classificagdo avaliada em analise preliminar. Ao todo, 36 (trinta
e seis) manifestacbes tipicas de ouvidoria necessitaram de
reclassificacdo, com alteragdo de tipologia. Outros 6 (seis) pedidos de
acesso a informagdo foram convertidos em 4 (quatro) solicitagdes e 2
(duas) reclamacdes.
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1.8. TOTAL POR FORMAS DE CONTATO

317

H FALA.BR (64%)

m E-MAIL (33,3%)

m PRESENCIAL (2%)
CARTA (0,4%)

m TELEFONE (0,2%)

Apesar da oferta de multiplos canais, os dados demonstram uma
preferéncia pelos contatos digitais, em especial, o uso da Plataforma
Fala.BR.

1.9. TOTAL POR MOVIMENTAGAO!

495
B ENCERRADAS

B ENCAMINHADAS A
ORGAO EXTERNO -
ENCERRADAS

21

! Foram arquivadas 60 (sessenta) manifestagdes por auséncia de conformidade aos
requisitos minimos para o tratamento e produgdo de resposta conclusiva

1.10. TOTAL POR ORGAOS MAIS ACIONADOS

DEPARTAMENTO COMERCIAL

DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

DEPARTAMENTO DE GESTAO DA
QUALIDADE, MEIO AMBIENTE, SEGURANCA
E MEDICINA DO TRABALHO

DIRETORIA DE GESTAO

201
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1.11. TOTAL POR ASSUNTOS MAIS ABORDADOS

RECURSOS HUMANOS - 49

OUTROS EM ADMINISTRAGCAO I 13

PASSAPORTE I 5

O total por assuntos encontra-se em estrita conformidade com as
orienta¢Oes emanadas pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), no que se
refere a lista disponibilizada na Plataforma Fala.BR.

A classificagdo padroniza os assuntos gerais utilizados por todas as
ouvidorias, que estdo sob a orientacdo técnica da Controladoria-Geral
da Unido (CGU).

1.12. TOTAL POR SUBASSUNTOS MAIS ABORDADOS

CLUBE DA MEDALHA

EDITAL DE PROMOCAO

TRANSPORTE DE EMPREGADOS

AVALIAGAO DE DESEMPENHO

SEGURO DE VIDA E PLANO DE SAUDE
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1.13. REDE DE INTEGRIDADE

A Rede de Integridade da CMB é composta pela Ouvidoria da CMB e
demais 6rgdos de controle interno. A Ouvidoria é a instancia estatutaria
receptora da Rede de Integridade da CMB. A Rede é responsavel por
promover procedimentos internos para prevenir, detectar e remediar
praticas de corrupgao, fraudes, irregularidades, desvios éticos e de
conduta.

11
5
2
1
H =

CORREG AUDIT ETICA DEGOV

m DENUNCIAS E COMUNICACOES

No ano de 2022, 11 (onze) denlncias ou comunica¢des de
irregularidade foram encaminhadas para a Corregedoria, 5 (cinco) a
Auditoria Interna, 2 (duas) para a Comissdo de Etica e 1 (uma) ao
Departamento de Governanga Corporativa.

As comunicagGes de irregularidades corresponderam a 73,7% (setenta
e trés virgula sete por cento) das manifestacGes encaminhadas aos
orgdos de controle interno da CMB. A preferéncia pelo anonimato é
maior para os apontamentos de irregularidade quando comparadas as
denuncias, cuja natureza contempla a identidade do denunciante.

2. ANALISE DE DADOS, MELHORIA CONTINUA E OUTRAS
ACOES.

2.1 APRESENTAGAO

A Ouvidoria da CMB possui a competéncia precipua de atuar como
interlocutora e mediadora entre o cidaddao e a Administracao Publica,
vocacionada, principalmente, para o publico interno, de modo que as
manifestagcdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigcos publicos prestados.

O Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria cumpre o objetivo técnico de
compilar os principais dados do ano de 2022, informando sobre
guantitativos, percentuais e assuntos relevantes que foram objeto de
tratamento pela Ouvidoria da CMB.

2.2 DOS SUBASSUNTOS

A classificagdo por subassuntos objetiva a individuagao das tematicas,
por cada drgdo publico, criando categorias especificas para espelhar a
realidade dos temas tratados.

ATENDIMENTO - CLUBE DA MEDALHA

O Clube da Medalha é uma secdo do Departamento Comercial e foi
criado para ser responsavel pelo Calendario Medalhistico da CMB.
Além das medalhas, o 6rgao atualmente gerencia a venda das moedas
comemorativas lancadas pelo Banco Central do Brasil (BACEN). O
Clube da Medalha foi o principal foco de reclamagdes, no ambito da
area comercial da CMB. O grande numero de registros do Clube da
Medalha ocorreu em razio do lancamento das moedas
comemorativas em alusdo ao Bicentenario da Independéncia do Brasil.
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O Clube da Medalha enfrentou dificuldades na performance do e-
commerce e a auséncia de um pds-venda estruturado. Foram
registradas dividas sobre o procedimento para aquisicdo das moedas,
reclamacdes sobre auséncia de orientacdes e respostas pelos canais
de contato (telefone e e-mail), indisponibilidade do site, dificuldades
para geracao de boletos, falta de confirmacdo das reservas feitas por
e-mail, atraso na entrega, defeitos nos produtos e embalagens
danificadas.

OUVIDORIA INTERNA - EDITAL DE PROMOGCAO

Desde 2012, as promog¢des dos empregados na CMB obedecem a um
regramento anual, publicado como Edital de Promogdo. O objetivo é
buscar estimular iniciativas individuais de desenvolvimento, bem
como promover o cumprimento de capacita¢des obrigatdrias. Além da
etapa de desenvolvimento, o edital contempla as regras, critérios e
procedimentos a serem adotados para a concessao de promog¢ao por
merecimento e por antiguidade na CMB.

O Edital de 2022, inicialmente, ndo contemplava os empregados
cedidos a outros orgaos da Administragdo Publica Federal,
circunstancia que movimentou os empregados cedidos a buscarem
reavaliacdo da situacdo através de uma solicitacdo a Ouvidoria.

OUVIDORIA INTERNA — TRANSPORTE DE EMPREGADOS

Esse é um assunto recorrente nos acolhimentos de Ouvidoria Interna.
Isso se deve ao fato desse beneficio ter enorme capilaridade, atingindo
quase a totalidade de empregados diariamente.

Nesse ano, impactou na ampliacdo de registros as mudancgas dos
hordrios das escalas de revezamento de grupos importantes como
seguranca e manutencao fabril.

A estratégia de tratamento adotada pelo Departamento de Logistica
(DELOG), monitorada pela Ouvidoria, resultou na criacdo de pequenos
grupos de negociacdo que puderam encontrar alternativas de horarios
e rotas.

OUVIDORIA INTERNA — PLANO DE SAUDE E SEGURO DE VIDA
EM GRUPO

No ambito dos beneficios institucionalmente concedidos, foi registrado
um aumento no nimero de reclamacgdes sobre a operadora de saude,
bem como da prestadora do servico de seguro de vida em grupo.

Nesse viés, torna-se recomendavel que as areas técnicas ampliem as
ferramentas de controle na gestdo desses contratos, com foco na rede
credenciada, prazos de atendimento, prazo para pagamento de
indenizagdes, avaliagao dos sinistros e o correto tratamento de dados
pessoais.
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OUVIDORIA INTERNA — AVALIAGCAO DE DESEMPENHO

O processo de Avaliacio de Desempenho da CMB, apesar de
estruturado e com regramento objetivo e publicizado, esbarra nas
dificuldades inerentes a todos os processos de avaliagdo, em especial
os eventuais erros de percepcao que envolvem os avaliadores e
avaliados.

O Departamento de Pessoas acolheu todos os registros, promovendo a
manifestacdo de resposta e acolhendo os dados nas propostas de
melhorias para o ano de 2023.

A Ouvidoria também levou o tema para a Comissdo de Etica da CMB,
gue monitorou as reclamagdes e contribuiu para a colaboracdo de
respostas.

OUVIDORIA INTERNA - FISCALIZAGAO DE CONTRATO

A tematica sobre fiscalizacdo de contratos é de extrema importancia
para todos os drgdos e entidades da Administragao Publica. Boas
ferramentas de gestdo contratual colaboram sobremaneira na
prevencdo de ilicitos e ndo conformidades. Ocorre que, muitas vezes,
o assunto é alvo de questionamento por parte dos empregados que
recebem a atribuicdo de fiscalizacdo de contrato.

Nessa toada, a Ouvidoria da CMB recepcionou um quantitativo
significativo de consultas e pedidos de providéncias que avaliassem a
obrigatoriedade do exercicio da atividade de fiscalizagao contratual.

As respostas conclusivas tiveram a colabora¢do do Departamento de
Contratacdes, Departamento Juridico e da Diretoria de Gestdo, para
orientacdes aos empregados sobre os aspectos administrativos e
juridicos que envolvem a questao.

2.3 OUVIDORIA: OUTRAS AGOES

> Cumprimento das etapas obrigatdrias do Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica = MMOUP;

> Participacdo nos Seminarios Nacionais de Ouvidoria 2022,
promovidos pela Rede Nacional de Ouvidorias - RENOUV;

> Participacdo nos treinamentos internos sobre Integridade e Etica;

»  Promoc3o de treinamentos sobre canal de denuncias, protecio
da identidade do denunciante e ndo retaliacdo ao reportante de
boa-fé;

» Desenvolvimento e promogdo dos temas Assédio Moral e Sexual,
através de campanhas explicativas no canal de comunicagao
interno da CMB;

> Planejamento da Acdo de Ouvidoria Ativa para trabalhadores
terceirizados da CMB;

> Avaliacdo e monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo e
Transparéncia Ativa — TA,

»  Cumprimento de recomendacdes e fiscalizacdes do Tribunal de
Contas da Unido (TCU) e monitoramento da Controladoria-Geral da

Unido (CGU) quanto a Transparéncia Ativa;
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e Considero a Ouvidoria da CMB um canal de denuncia confidvel

o o _ - Média 8,3
A Ouvidoria da CMB promoveu, no exercicio de 2022, tratativas para ==

revisdo e atualizacdo de normativos e procedimentos internos: . o .. L.
¢ P e Possuo as informagdes necessarias para contatar a Ouvidoria

« Norma de Administracio de Tratamento de Demandas da CMB em seus canais de atendimento (e-mail, telefone,
Microsoft Teams, Atendimento Presencial, Urnas da OUVID,
e  Cddigo de Etica de empregados da Ouvidoria Plataforma Fala BR) — Média 8,63

e Instrugdes de Trabalho

e Manual de Atendimento em Ouvidoria

. VIDORIA RESOLVE
e Implanta¢do do Modelo de Maturidade em Ouvidoria 3. OUvIbo S0

e  Regimento Interno da Ouvidoria 3.1 TOTAL POR QUANTIDADE DE ORIENTACOES

e  Proposi¢dao da harmonizagdo entre o Regulamento de Pessoal O Ouvidoria Resolve é acionado sempre que o cidaddao ou empregado
da CMB e a Lei 13.303/2016, visando a protecdo da identidade do necessita de uma rapida orientacdo sobre questdes administrativas. A
denunciante, compatibilizando-o com a Lei 13.460/2017 equipe da Ouvidoria orienta sobre local ou contato para atendimento,

normativos internos e demandas de baixa complexidade.

2.4 OUVIDORIA: PESQUISA DE CLIMA — CANAL DE DENUNCIAS

9

8
N .. . . .. 6 6
A Ouvidoria da CMB participou da Pesquisa de Clima Organizacional,
obtendo todos os indicadores com conceito OTIMO: 4 4 4 3

2 2 2

A avaliagdo teve como amostra os empregados da CMB que 0 I I I I
responderam a perguntas sobre a Ouvidoria, que é o canal de denuncias JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

de nossa empresa. Foi utilizado uma escala de 1 a 10, para avaliagao de
concordancia e conhecimento. O quadro acima apresenta o quantitativo total de orienta¢des,

realizadas més a més, pela equipe da Ouvidoria da CMB.
e Tenho conhecimento da existéncia da Ouvidoria da CMB -

Média
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PONTOS RECORRENTES: OUVIDORIA RESOLVE 4.1. QUANTIDADE DE SOLICITAGOES DE INFORMAGAO VIA
SIC

I.  QUESTOES ADMINISTRATIVAS

Foram realizadas orienta¢Oes sobre transporte (trajetos e descontos),

seguro, plano de saude, auxilio funeral, abonos legais, auséncias por
acompanhamento de familiar enfermo, licencas, creche interna,
qualidade da agua dos bebedouros e retirada de documentos pessoais. I
JUN

JAN FEV MAR ABR MAI UL AGO SET OUT NOV DEz

Il.  ORIENTACOES AO CIDADAO O gréfico acima demonstra a distribuicdo dos pedidos de acesso a

informacao recebidos pela Ouvidoria da CMB, més a més.
Informagdes sobre documentagdes funcionais de ex-empregados,

orgamento, reembolso, pensdo alimenticia e previdéncia
complementar.

Nesse sentido, destaca-se abaixo os principais temas que foram objeto
de Pedidos de Acesso a Informacgao:

4. SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC > Documentos e Processos Administrativos;

O SIC foi criado para efetivar o direito constitucional dos cidadaos as

informacdes da Administracdo Publica, incluidas as Empresas Estatais. »  Contratos da CMB;

Esta ferramenta da transparéncia publica foi regulada pela Lei 12.527,

de 18 de novembro, de 2011 (LAl). Em 2022, a Ouvidoria recebeu 125 »  Processo Seletivo Publico;
>

(cento e vinte e cinco) registros de Pedido de Acesso a Informacgéao.
Informacdes pessoais (Perfil Profissiografico Profissional, rescisdo

de contrato, histdrico funcional, prontuario médico e social,
fichas financeiras, contracheques e declaragdo de rendimento);

> Moedas comemorativas, informagdes técnicas sobre cédulas e
moedas, troco, saneamento de cédulas e meio circulante; e
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4.2.

Informacgdes institucionais (patrocinio, auditorias internas,
informacgdes sobre quantitativo de denuncias, visita institucional,
orcamento, informagGes gerenciais para pesquisas académicas e
agenda institucional).

RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

o

= ACESSO CONCEDIDO
= ACESSO PARCIALMENTE CONCEDIDO
= ACESSO NEGADO

INFORMAGAO INEXISTENTE
= NAO SE TRATA DE SOLICITACAO DE INFORMAGAO
= ORGAO NAO TEM COMPETENCIA PARA RESPONDER SOBRE O ASSUNTO
= PERGUNTA DUPLICADA/REPETIDA

5. FALE CONOSCO

O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB,
recebeu 3.675 (trés mil, seiscentos e setenta e cinco) mensagens no ano
de 2022.

5.1. TOTAL POR QUANTIDADE - FALE CONOSCO

1006

FEV MAR ABR MAI AGO SET OUT NOV DEZ
A ampliagdo do niumero de mensagens, nos meses de julho —dezembro,

através do canal de comunicagdo Fale Conosco, coincide com a
disponibilizagdo dos lotes das moedas comemorativas, em alusdo ao
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Bicentenario da Independéncia do Brasil, colocados a venda no e-
commerce do Clube da Medalha.

Todas as duvidas e solicitagdes foram encaminhadas ao Departamento
Comercial, através do Clube da Medalha.

5.2. O QUE FALA O CIDADAO (ASSUNTOS MAIS ABORDADOS
NO FALE CONOSCO)

CEDULAS/MOEDAS ANTIGAS - 305
mEio ciRcuLANTE ] 108
aposTiLA DE HAIA ] 106

VISITA A CMB I 85

6. FORCA DE TRABALHO, CURSOS E TREINAMENTOS

Neste periodo a equipe participou de a¢des educacionais, visando o
desenvolvimento e aperfeicoamento continuo, inclusive com
capacitacdes a distancia, realizadas e organizadas pela Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU).

BRUNO CESAR DE ALMEIDA BRABO

e Pés-Graduagdao em Ouvidoria Publica — Verbo Juridico;

Certificacdo em Ouvidoria — Associagdo Brasileira de Ouvidores
(ABO);

e Protecdo ao Denunciante - Programa de Formacdo Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO);

Exceléncia em Ouvidoria - Programa de Formacdo Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO); e

Certificacdo em Atendimento ao Cidaddo - EVG/ENAP (Escola
Nacional de Administrag¢do Publica)

CELSO CARVALHO SATO

e Prote¢do ao Denunciante - Programa de Formagao Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO);

e Exceléncia em Ouvidoria - Programa de Formagao Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO); e
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Certificagdo em Atendimento ao Cidad3do - EVG/ENAP (Escola
Nacional de Administragdo Publica).

NARA INDIRA SANTIAGO BRUNINI SILVA

Protecdo ao Denunciante - Programa de Formacao Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO);

Exceléncia em Ouvidoria - Programa de Formacado Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO); e

Certificagdo em Atendimento ao Cidaddo - EVG/ENAP (Escola
Nacional de Administragdo Publica)

LUCILA PREVOT DE SOUZA SOARES

P6s-graduagdao em Ouvidoria Publica — Verbo Juridico;

Protecdao ao Denunciante - Programa de Formagao Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO);

Exceléncia em Ouvidoria - Programa de Formacao Continuada
da Controladoria-Geral da Unido (PROFOCO); e

Certificagdo em Atendimento ao Cidaddo - EVG/ENAP (Escola
Nacional de Administragdo Publica).

7. PLANEJAMENTO DAS AGOES PARA 2023

Implementar de Pesquisa de Satisfacdo dos usudrios sobre a
gualidade do atendimento;

Acompanhar as agdes relacionas a aderéncia da CMB ao Guia
de Padronizacdo dos Portais das Empresas Publicas da
Secretaria de Coordenacdo das Estatais (SEST) a ao Guia de
Transparéncia Ativa da Controladoria-Geral da Unido (GCU);

Apresentar propostas de estudos sobre a implementacdo de
metodologia para demonstracdo dos beneficios financeiros ou

nao financeiros decorrentes da atuacao da Ouvidoria;

Instituir praticas de mediagdo e resolucdo pacifica de conflitos,
através de politicas e normativos sobre a matéria;

Propor a institucionalizacdo de politica da ndo retaliacdo ao
reportante de boa-fé;

Promover o aperfeicoamento continuo da realizagdao em rede
de campanhas do fortalecimento da cultura de compliance e

integridade no ambito da CMB;

Reforgar a divulgagao dos canais de denuncia, em observancia
a Resolucdo CGPAR 44/2022;

Adotar as melhores praticas em transparéncia ativa;

Executar o plano de acdo decorrente do Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica;
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Promover acdo educacional com os trabalhadores terceirizados,
sobre canal de denuncias, cédigo de ética, conduta e
integridade e no¢des de cidadania; e

Participar do Grupo de Trabalho sobre Governanca Corporativa
de Empresas Estatais, além da articulacao interinstitucional, no
ambito da Rede Nacional de Ouvidorias - RENOUV.
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