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1. Demonstrativo Trimestral

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 146 manifesta¢Oes recebidas no 22
trimestre de 2013 e registradas pelo servico de atendimento de demandadas do publico
interno e externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestacGes; origem; tipo de
manifesta¢do; formas de contato e movimentac¢do das demandas.

Serdo apresentadas estatisticas comparativas com o trimestre anterior (12 trimestre de

2013).
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Grafico 2. Comparativo com Trimestre Anterior - Quantidade de Manifestagoes
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A Ouvidoria registrou 302 manifestagdes até junho de 2013, totalizando 52% para o 1°

trimestre e 48% para o 2° trimestre.
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Grafico 4. Total por Origem da Demanda
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Grafico 5. Comparativo com Trimestre Anterior - Origem da Demanda
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Observou-se uma reducdo nos registros externos. Das sete manifestacdes externas, 04

elogios e 03 reclamacgdes.




Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestacao
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Grafico 8. Comparativo com Trimestre Anterior - Tipo de Manifestacao
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A reclamacgdo ainda é o tipo de registro mais frequente. Mantendo a tendéncia de alta do
trimestre anterior, as sugestdes alcangaram 17% do total de registros.

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 Trimestre Anterior - Formas de Contato
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A manifestacdo presencial, considerada a mais eficiente pela Ouvidoria, voltou a ser a

forma de contato mais utilizada. Observou-se uma redugao significativa nos registros

pelas urnas. A urna é o meio mais usual de manifestacdes de irregularidades a Ouvidoria.




Grafico 12. Demandas por Movimentagao
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Grafico 13. Total por Movimentagao
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A Ouvidoria adotara providéncias no sentido de cobrar com mais rigor as respostas para
as manifesta¢des encaminhadas as areas.
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Grafico 14. Comparativo com o trimestre anterior — Movimentagao
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2. Anadlise das ManifestagGes
As manifesta¢Ges registradas na Ouvidoria sdao compiladas em eixos principais. Este
procedimento facilita o entendimento das demandas e propiciam uma analise qualitativa das

manifestagoes.
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Grafico 16. Total por Eixos
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Grafico 17. Comparativo com Trimestre Anterior - Eixos
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3. Servigo de Informagao ao Cidaddo (SIC)
O SIC foi criado para efetivar a transparéncia publica das informagdes da CMB através

do atendimento aos cidaddos.
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Na CMB, a Norma 0330-NA-1-01 dispde sobre a classificacdo das informacgdes,

internalizando a Lei 12.527/11 e o Decreto 7.724/12.

3.1 Demonstrativo Trimestral

Serdo apresentadas as estatisticas das solicitacdes de informacGes pelos cidaddos da
seguinte forma: quantidade de solicitagdes; movimentacdo das solicitacbes; formas de
recebimento da resposta e assuntos mais abordados. Serd apresentada, ainda, estatistica

comparativa com o trimestre anterior (12 trimestre de 2013).

Grafico 18. Demanda por Quantidade de Solicitagdao de Informagao via SIC
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Grafico 19. Comparativo com Trimestre Anterior - Quantidade de Solicitagdo de Informagao

via SIC
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Grafico 20. Demanda por Movimentagao
Todos os 27 (vinte e sete) pedidos de informacdo foram respondidos no periodo

designado para analise.
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Grafico 21. Formas de Recebimento da Resposta
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4. Fale Conosco
O canal de comunicagdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 673 e-

mails no trimestre. Em abril, foram recebidas 231 mensagens, em maio 238 e 204 em junho.

Assunto Total (Abr/Mai/lun)
Carteira ANAC

118
Cédulas e Moedas Antigas 65
Programa Jovem Aprendiz 53
Visita a CMB

51
Concurso Publico

51
CERTUNI/Certiddo Unificada/Certificado Digital 47
Moedas e Cédulas do Real

40
Cadastro de Fornecedores 15
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