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1. Palavra do Ouvidor

Prezados Moedeiros.
Prezados Cidadaos;

Uma Ouvidoria, em especial aquelas que possuem cariz publico, como é a nossa, devem buscar
cada vez mais se aproximar daqueles que sdo o objetivo de seu trabalho, que sdo as pessoas.
Assim, devemos sempre estar atentos para as novas linguagens e meios de interagdo em um
mundo em constante transformacdo, onde a informagdo é um ativo cada vez mas caro e
volatil.

Neste sentido, registramos que no ultimo trimestre a Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil
criou sua pagina na Rede Social Facebook, para, sem prejuizo dos demais meios de
comunicac¢do, ser um canal de informac¢des ativo e também recebendo as demandas que
venham a ser levantadas neste meio. Tal ato colabora para uma resposta mais célere e de
acordo com os anseios de uma popula¢do constantemente conectada.

Também cabe ser registrada a mudanca do Ouvidor-Geral da Unido, com a saida de José
Eduardo Elias Romao, que modernizou e incrementou a atua¢do da OGU em ambito federal, e
a nomeacdo de Luis Henrique Fanan para tal fungcdo. Uma vez que a nossa Ouvidoria guarda
relacdo de ordem técnica com a OGU, muitos de seus atos repercutem em nossa atuacgao,
sendo certo que desde a criagdo deste 6rgdo na CMB sempre tivemos o apoio e colaboracdo
deste drgdo, vinculado a Controladoria-Geral da Unido. Assim, desejamos toda sorte a ambos,
0 antigo e o novo Ouvidor-Geral, nestas novas fases de suas carreiras.

Neste caminho, e esperangosos com um novo ano que se inicia, entregamos a CGU, a Alta
Direcdo, ao corpo gerencial, colaboradores da CMB e povo do Brasil o Relatério de Ouvidoria
do ultimo trimestre de 2014.

A Ouvidoria é sua. Sirva-se.

Aloysio Telles de Moraes Netto

Ouvidor da Casa da Moeda do Brasil



@\ CASA DA MOEDA
) DO BRASIL

ano320

1694 2014

2. Demonstrativo Trimestral

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 114 manifestacOes recebidas no 42
trimestre de 2014 e registradas pelo servico de atendimento de demandas do publico interno
e externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestac¢des; origem; tipo de manifestagao;
formas de contato; movimentag¢do das demandas e 6rgdo acionado.

Serdo apresentadas estatisticas comparativas com o trimestre anterior (32 trimestre de
2014).

Grafico 1. Manifesta¢Ges por Quantidade
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Grafico 4. Total por Origem
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A participagdo externa totalizou 6% dos registros, mantendo-se estavel apesar do aumento
do numero de manifestages.

Grafico 6. Demandas por Tipo de Manifestacao
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Grafico 7. Total por Tipo de Manifestacao
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O aumento do numero de reclamacdes foi alavancado pela elevada taxa de registros no
més de dezembro.

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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O e-mail é a forma preferencial de contato dos usudrios da ouvidoria, totalizando 68%
dos numeros de registros.
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Grafico 12. Demandas por Movimentagao
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Grafico 14. Comparativo com Trimestre Anterior: Movimentagao

Comparativo: Movimentagao

120

102

100

80

M Concluidas

60

u
[v)

M Em Tratamento

40

20

3° Trimestre 4° Trimestre

2. Andlise das manifestagoes
As manifestacGes registradas na Ouvidoria sdo compiladas em eixos principais. Este
procedimento facilita o entendimento das demandas e propiciam uma analise qualitativa das

manifestacdes

Grafico 15. Eixos
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Grafico 17. Comparativo com Trimestre Anterior — Eixos
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4. Enquetes da Ouvidoria
As enquetes sdao publicadas, quinzenalmente, na Intranet e objetivam explorar

assuntos diversos e conhecer a opinido dos empregados.

Grafico 18. Enquete 03/2014

Vocé considera que tem uma boa produtividade?

%

M sim, consigo desempenhar minhas
atividades com exceléncia

M sim, desempenho todas as tarefas
solicitadas.

i ndo tenho tido um desempenho
satisfatdrio

Esta enquete foi aplicada entre os dias 01/10/2014 e 17/10/2014, contando com a
participacdo de 168 empregados. O quantitativo de participantes corresponde a 6% do total de

empregados.

Grafico 19. Enquete 04/2014

Vocé costuma elogiar quando seu colega de trabalho executa um bom servigo?

% M sim, elogio e comento com nosso(a) gerente.

M sim, elogio e comento com os demais colegas.

i ndo tenho costume de elogiar meus pares de
trabalho.

Esta enquete foi aplicada entre os dias 21/10/2014 até 31/10/2014, contando com a
participacdo de 158 empregados. O quantitativo de participantes corresponde a 6% do total de

empregados.
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Grafico 20. Enquete 05/2014

Na sua opinido quais sdao os produtos mais importantes do portifélio da Casa da
Moeda?

M cédulas, moedas e medalhas.
M selos rastreaveis.

u selos postais, certificados e documentos de
identificagdo.

Esta enquete foi aplicada entre os dias 03/11/2014 até 14/11/2014, contando com a
participacdo de 246 empregados. O quantitativo de participantes corresponde a 9% do total de

empregados.

Grafico 21. Enquete 06/2014

Como vocé considera a Comunicagao Institucional na CMB?

M eficiente através dos veiculos disponives.
M poderia ser mais eficiente contendo outros meios.

i ndo possui eficacia desejada.

Esta enquete foi aplicada entre os dias 17/11/2014 e 28/11/2014, contando com a
participacdo de 131 empregados. O quantitativo de participantes corresponde a 5% do total de

empregados.

Grafico 22. Enquete 07/2014

Como vocé pretende utilizar seu 132?

M pagar minhas dividas.
M investimento.

i para os impostos do inicio do ano.

Esta enquete foi aplicada entre os dias 01/12/2014 até 12/12/2014, contando com a
participacdao de 204 empregados. O quantitativo de participantes corresponde a 7% do total de

empregados
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Grafico 23. Enquete 08/2014

Como vocé vicencia o periodo de Natal?

M para mim tem um significado estritamente

18% e
religioso.

M aproveito o feriado apenas para descansar e
trocar presentes.

i para mim é indiferente. E apenas mais um
feriado.

Esta enquete foi aplicada entre os dias 15/12/2014 e 02/01/2015, contando com a
participacdo de 109 empregados. O quantitativo de participantes corresponde a 4% do total de

empregados.

5. Servigo de Informagao ao Cidad3o (e-SIC)

O SIC foi criado para efetivar a transparéncia publica das informacGes 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.

5.1 Demonstrativo Trimestral

Serdo apresentadas as estatisticas das solicitagdes de informacgdes pelos cidad3dos da
seguinte forma: quantidade de solicitacdes; movimentacdo das solicitacdes; formas de
recebimento da resposta e assuntos mais abordados. Serd apresentada, ainda, estatistica

comparativa com o trimestre anterior (32 trimestre de 2014).
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Grafico 24. Demanda por Quantidade de Solicitagdao de Informagao via SIC
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Grafico 25. Comparativo com Trimestre Anterior: Quantidade de Solicitagdo de Informacao
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Grafico 26. Demanda por Movimentagdo
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Os pedidos de informacgdes registrados no 4° trimestre de 2014 foram respondidos no

periodo designado para andlise.

Grafico 27. Orgdos Acionados para Elaboragio da Resposta
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Resposta aos Pedidos
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Tabela 01. Demanda por Assuntos mais Abordados

Os pedidos de informacgdes registrados no SIC estdo distribuidos em eixos principais

com metodologia semelhante aos

registros das manifestagGes na Ouvidoria.

Este

procedimento facilita o entendimento dos pedidos e propicia uma analise qualitativa das

informacgdes solicitadas pelo cidadao.

Eixos Outubro Novembro | Dezembro Total
01 02 01 04
Processos Administrativos
. .. - 02 - 02
Penalidades dos Licitantes
. o 02 - 02 04
Carreiras e Remuneragao
02 02 01 05
Qutros
- 02 - 02
Produtos
02 - 04 06
Contratos
o - 01 02 03
Licitagdes

* Dados apurados em 16/01/15
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Grafico 29. Comparativo com o Trimestre Anterior
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6. Fale Conosco

O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 502
mensagens no trimestre. Em outubro, foram recebidas 171 mensagens, em novembro 152 e
121 em dezembro.

A seguir, serdo apresentadas as estatisticas dos pedidos por: Departamentos
Acionados e Temas Mais Abordados.

Em complementacdo aos dados trimestrais, serdo apresentados dados comparativos

com o trimestre anterior (32 trimestre de 2014).
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Tabela 02. Temas mais abordados

Assunto Total (Out/Nov/Dez)
Concurso Publico

59
Cédulas e Moedas Antigas

51
Cédulas e Moedas do Real

47
Visita a CMB

39
Carteira ANAC

31
Informagdes *

25
Patrocinio

20
Programa Jovem Aprendiz

20
Venda de Moedas Comemorativas

19
Orgamento

17

* S50 solicitagGes de informagdes diversificadas, sendo a maioria relacionada as atribuigdes do Banco
Central do Brasil -BCB
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Grafico 30. Comparativo: Temas mais Abordados
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