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1. Demonstrativo Trimestral

trimestre de 2014 e registradas pelo servico de atendimento de demandadas do publico

interno e externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestacGes; origem; tipo de

<> Smai=e
ano320

1694 2014

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 60 manifestacGes recebidas no 12

manifesta¢do; formas de contato e movimentac¢do das demandas.

Serdo apresentadas estatisticas comparativas com o trimestre anterior (42 trimestre de

2013).

Grafico 1. Manifesta¢oes por Quantidade
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Grafico 2. Comparativo com Trimestre Anterior - Quantidade de Manifestagoes
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Grafico 3. Demandas por Origem:
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Grafico 4. Total por Origem da Demanda

Total por Origem da Demanda

M Interna

M Externa

A grande maioria das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, desde sua implantagdo, sdo
realizadas pelo publico interno. No atual trimestre, observou-se uma ampliagdo pontual da
participacdo do cidadao, totalizando 17% dos registros.
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Grafico 5. Comparativo com 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 Trimestre Anterior - Tipo de Manifestagdo
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As duas denuncias registradas no trimestre foram encaminhadas para a Corregedoria.
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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

Comparativo: Formas de Contato
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O grafico apresenta os dados comparativos das formas de contato com a Ouvidoria, destacando-se

a consolidagao da modalidade “por e-mail” como forma mais utilizada para os registros.

-

Grafico 12. Demandas por Movimentagao
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Grafico 13. Total por Movimentagao
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Grafico 14. Comparativo com Trimestre Anterior - Movimentagao
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3. Analise das manifestagoes

As manifesta¢Oes registradas na Ouvidoria sdo compiladas em eixos principais. Este
procedimento facilita o entendimento das demandas e propiciam uma analise qualitativa das
manifestacdes.

A Ouvidoria reviu a nomenclatura de dois eixos, com a finalidade de melhorar a
classificacdo dos registros das manifestacGes registradas.

O eixo “Procedimentos da Organizacdo” engloba os atos administrativos da empresa,
enfocando principalmente os de registros relacionados aos empregados, estagiarios e jovens
aprendizes. J& o eixo “Saude, Seguran¢a Ocupacional e Manuten¢ao do Ambiente de
Trabalho” engloba ndo somente a saude e a seguranca do trabalhador, mas também a

estrutura e as condicGes do ambiente de trabalho.

Grafico 15. Eixos
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Grafico 16. Total por Eixos
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Grafico 17. Comparativo com Trimestre Anterior - Eixos
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Em virtude da redefinicdo dos eixos de analise qualitativa, serdo apresentados apenas
o comparativos para Beneficios e Servigos, Clientes/Fornecedores/ Responsabilidade Social e

Ambiental, Carreiras e Remuneragio, Relagdo com pares/superiores e Outros.
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3. Servigo de Informagao ao Cidaddo (e-SIC)

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

Na CMB, a Norma 0330-NA-1-01 dispde sobre a classificagdo das informacdes,

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 solicitagGes; movimentacdo das solicitacdes e formas de
recebimento da resposta.

Grafico 18. Demanda por Quantidade de Solicitacdo de Informagdo 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
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Os pedidos de informagao registrados no 1° trimestre de 2014 foram respondidos no
periodo designado para andlise, com tempo médio de resposta ao cidaddo de
aproximadamente 08 dias uteis. Cabe ressaltar que os dados ainda em tramitag¢do estdo

respeitando o prazo estabelecido pela Lei 12.527/2011, e foram levantados em 08/04/2014.
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Grafico 21. Resposta aos Pedidos de Informagdo >
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4, Fale Conosco
O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 657
mensagens no trimestre. Em janeiro, foram recebidas 235 mensagens, em fevereiro 220 e 202

em margo.

? Dados apurados em 08/04/14
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Grafico 22. Dos Temas Mais Abordados
Das 657 mensagens recebidas, 478 estavam relacionadas aos temas descritos na

tabela abaixo, o que corresponde a 72,75% das mensagens.

Assunto Total (Jan/Fev/Mar)
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