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1. Palavra do Ouvidor

Prezados Moedeiras e Moedeiros;

Prezados Cidadaos e Cidadas;

Uma das expressées mais bonitas e impares que conheci quando ingressei na Casa da Moeda
foi a expressdao “Familia Moedeira”, na qual independente do cargo ocupado, somos todos

membros de uma familia na CMB.

E como em toda familia, devemos procurar trabalhar em conjunto, cada qual de acordo com as

suas atribuicdes, principalmente em periodos em que o orcamento aperta.

Atualmente, indiscutivelmente, estamos numa época de “apertar os cintos” na Administracdo
Publica e na economia em geral, e a responsabilidade cabe a todos nds. A cada papel nado
impresso, a cada insumo gasto adequadamente, a cada copinho de papel reaproveitado (ou
mesmo substituido por um copo reutilizdvel) e a cada compra com economia de precos
estamos colaborando para a contencdo de gastos. Esta ndo é uma briga da CMB. E um desafio

para todos nds, enquanto membros desta Familia.

Outro aspecto de uma familia sauddvel, principalmente quando todos os seus membros sdo
adultos, é a capacidade de didlogo e trabalho em conjunto. E esta caracteristica nds também
vivemos em nossa Familia Moedeira, ao recebermos as vdrias sugestdes para redugdo de
custo, através da Ouvidoria. Mais de uma centena de sugestdes foi recebida e encaminhada a

Diretoria de Gestdo, que ird tratar de todas com a mdaxima atencdo para o nosso beneficio.

Por fim, e ja fazendo a nossa mea culpa, o relatério deste trimestre estd sendo publicado com
um pouco de atraso, tendo em vista o volume de registros feitos na Ouvidoria. Contudo,
apesar da grande demanda, nossa equipe — com o maior zelo e dedicacdo — tratou de todos os
casos recebidos. Antes de qualquer outra atividade aqui desenvolvida, 0 nosso compromisso
na Ouvidoria é a busca constante de um servigo que alia qualidade e celeridade no tratamento
de demandas, sendo o bem-atender tanto da empresa quanto dos empregados o nosso

principal foco. Isto é Gestdo Democratica. Isto é Principio da Publicidade aplicado.
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

trimestre de 2015 e registradas pelo servico de atendimento de demandas do publico interno
e externo, da seguinte maneira: quantidade de manifestac¢des; origem; tipo de manifestacgao;

formas de contato; movimentacdo das demandas; natureza da demanda; manifestacGes

Neste capitulo serdo apresentadas estatisticas das 83 manifestacGes recebidas no 29

individuais e 6rgado acionado.

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

2015).

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
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Grafico 5. Comparativo com Trimestre Anterior - Origem da Demanda

Comparativo: Origem

300

246

250

200

150 M Interno

M Externo

100 80

q

50

10 3

1° Trimestre 2° Trimestre




@ CASA DA MOEDA

-/~ DO BRASIL

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 Manifestacao
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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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1 - . ~ . . - .
Independente da forma de contato utilizada pelo usuario, todas as manifestacGes recebidas pela Ouvidoria sdo registradas no
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV).
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Grafico 11. Comparativo com Trimestre Anterior: Formas de Contato
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O trimestre anterior registrou um quantitativo atipico de cartas em virtude da implantagdo do PCCS

2014. Neste trimestre, prevaleceu o e-mail como a forma preferencial de contato dos usuarios.
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Grafico 12. Demandas por Movimentagao

Movimentagao
40 35
30 25
21
20 M Concluidas
H Em tratamento
10
1 1
0
Abril Maio Junho

Grafico 13. Total por Movimentag3o®
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Grafico 14. Comparativo com Trimestre Anterior: Movimentagao
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Grafico 15. Natureza da Demanda
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Grafico 16. Total por Natureza dos Demanda
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Grafico 17. Comparativo com o Trimestre Anterior: Natureza da Demanda
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Grafico 18. Manifestagoes Coletivas
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O numero expressivo de manifestagdes coletivas esteve relacionado a implantagdo do PCCS 2014.

Grafico 19. Manifestagdes AnOGnimas
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A ouvidoria deve encaminhar as manifestagdes an6nimas aos érgdos responsaveis, desde que

haja elementos suficientes a verificacao dos fatos descritos.

Grafico 20. Manifestagoes Individuais
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A maior parte de nossas demandas ocorre através das manifesta¢des individuais. Por isso, os
proximos graficos vao analisar os 81 registros individuais nos aspectos relacionados ao sexo e a

identificagdo.
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Grafico 21: Manifestagdes Individuais/Sexo
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Grafico 22: Total por Manifestacdes Individuais/Sexo
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Grafico 23. Comparativo com o Trimestre Anterior: Manifestac¢des Individuais/Sexo
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Grafico 24. Manifestacdes Individuais/ Identificagdo’

Manifestagdes Individuais: Identificagao
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Grafico 25. Total por Manifestagées Individuais/ Identificagdo
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Grafico 26. Comparativo com o Trimestre Anterior/ Identificagdo
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Grafico 27. Demandas por Orgdo Acionado
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Grafico 28. Analise por Orgio Acionado*: Tipo de Manifestagdo
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Os demais 6rgdos acionados - DEJUR e DECED - receberam solicitagées. O DECOM e o DETIC foram
acionados com sugestoes. O DEMAN recebeu reclamagoes.

Grafico 29. Comparativo com 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 manifestagGes

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

manifestagoes.

Grafico 30. Eixos
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Grafico 31. Total por Eixos
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Beneficios e Servicos

Do total de 33 manifestacOes
recebidas, 52% estavam relacionadas ao
transporte coletivo de empregados (TCE) e 18%
ao restaurante.

Outros assuntos abordados foram:
ambulatério (4), auxilio Ortese/ protese
oftalmolégica (1), auxilio Ortese/préteses
odontoldgica (1), creche interna (1), Programa
Jovem Aprendiz (1), assisténcia médica (1) e
programa de vacinagao (1).

Carreiras e Remuneragﬁo

Do total de 12 manifestacGes, 59%
estavam relacionadas ao novo Plano de Cargos,
Carreiras e Salarios (PCCS). Outros assuntos
abordados foram: regras para substituicdo de
funcdo de confianca (2), edital de Critérios para
a Progressdo e Promocdo 2015 (1), tabela
salarial (1) e enquadramento (1).

Procedimentos da Organizacao

Do total de 23 manifestagdes 22%
estavam relacionadas a Processos
Administrativos. Outros assuntos abordados
foram: atendimento recebido por empregado
(4), parecer juridico (3), estacionamento
interno (2), desconto em contracheque/
contribuicdo sindical (1), desconto referente
ao acordo aditivo de 20/02/2015 (1),
desligamento (1), layout da cartilha do
transporte coletivo de empregados (1),
relatério de comissdo interna PRT.PRESI
396/2014 (1), tutorial sobre aviso de férias do
e-mail corporativo (1), reestruturacdo

DEGEP/ DVBS (1) e mensagem apdcrifa (1).

Tipo de manifestagdo: Beneficios e Servigos

Reclamacgdo
M Sugestdo
i Solicitagdo

H Elogio

i Denuncia

Tipo de manifestagdo: Carreiras e
Remuneragdo

8% M Reclamagdo
M Sugestdo
d Solicitagdo

M Elogio

i Denuncia

Tipo de Manifestagdo: Procedimentos da

Organizagdo

0,
4% M Reclamagdo

13%

A b
H Sugestdo
Q W Solicitagao
H Elogio
13% M Dendncia
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Relacdes com Pares/Superiores

Registramos 02 manifestacdes sobre conflito

Tipo de Manifestagdo: RelacGes com

pares/superiores

no local de trabalho.
H Reclamacgdo

M Sugestdo
i Solicitagao
M Elogio
i Dendncia
Saude, Seguranca Ocupacional e Manutencao do Ambiente de Trabalho
Foram recebidas 09 manifestagdes: Tipo de Manifestagdo: Satde, Seguranca

manutencdo/ limpeza do almoxarifado central Ocupacional e Manutengdo do Ambiente de

Trabalho
(1), manutencdo/ vestidrio DECED (1),

~ . . ~ ~ ] 3
manutenc¢do/ iluminagdo (1), manutengdo/ Reclamacdo

) . M Sugestdo
pavimentacdo (1), controle de vetores (1), L
i Solicitagdo
iniciativa de sustentabilidade (1), acessibilidade ® Elogio
(2) e uniforme (1). & Dendincia
Clientes/Fornecedores/Resp. Social e Ambiental Tipo de Manifestagio:
Foram recebidas 02 manifestagdes: medalha Clientes/Fornecedores/Resp. Social e

. . Ambiental
comemorativa e insumo.

M Reclamagédo

M Sugestdo
i Solicitagdo
H Elogio
i Dendncia
Outros
Foram recebidas 02 manifestagdes: campanha Tipo de Manifestagdo: Outros

de doagdo de sangue e empréstimo H Reclamaggo

consignado. H Sugestdo
i Solicitagdo

M Elogio

i Denuncia

17
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3.1 Analise Qualitativa

A Ouvidoria funciona como instrumento de percepg¢ao da eficiéncia da governanca
corporativa, articulando com os dérgdos internos quando identificadas distor¢des na execugao
dos atos administrativos. Das manifestagdes recebidas no periodo foi possivel verificar alguns

pontos criticos e desenvolver algumas sugestoes.

3.1.1 Beneficios e Servicos

Neste trimestre contabilizamos 39 % de elogios relacionados aos beneficios e servicos
da CMB.

A grande maioria esteve relacionada as melhorias promovidas nos itinerarios das
linhas da Baixada Fluminense e da Zona Oeste. Os demandantes apontaram como pontos
positivos a atuacdo dos gestores e empregados da area do transporte, a substituicdo dos
veiculos e a melhoria do transporte da escala de revezamento.

Importante destacar que o transporte sempre manteve um historico de queixas
relacionadas a prestacdo do servico. Neste momento, estamos diante de um cenario positivo
de reconhecimento das melhorias promovidas pelo setor.

Outro ponto a ser destacado neste eixo é a reducdo do numero de registros
relacionados ao restaurante. No 1° trimestre de 2015, contabilizamos 15 manifestacdes sobre
o servico prestado pela empresa COMRIO. Ja& neste trimestre foram registradas 05
manifestag¢des, sendo duas reclamacgdes, dois elogios e uma sugestdo em relagdo a prestagdo
do servico da empresa Cook. Cumpre esclarecer que todas as manifesta¢des relacionadas ao
restaurante passam a integrar o contrato de acompanhamento do servi¢co, demonstrando a

importancia da participacdo do empregado na fiscalizacdo do contrato.

3.1.2 Procedimentos da Organizagao

Neste trimestre, uma sugestdo encaminhada ao DETIC se tornou um tutorial
disponibilizado a todos os empregados na intranet. A demanda apontava que muitos
empregados desconheciam a ferramenta “aviso de férias” do Outlook e que seria muito
proveitoso conscientizar os empregados de sua utilizacao.

O DETIC acolheu a sugestdo e promoveu a divulgacdo do assunto através de um
tutorial explicativo. O documento esta disponivel na intranet e pode ser acessado pelo link:
http://www.intranet.casadamoeda.gov.br/publique/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?infoid=1944
8&sid=280

18
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3.1.3 Relag¢des com Pares/ Superiores

A Ouvidoria voltou a receber manifestacGes sobre conflito no local de trabalho. Estas

demandas foram encaminhadas a Corregedoria e a Comissdo de Etica da CMB para a

averiguacdo de possiveis infragdes disciplinares e/ou condutas antiéticas.

Ressaltamos que regras de boa educacao e cordialidade precisam regular as relagdes

de trabalho. A pratica da urbanidade entre as chefias e os pares de trabalho promove o

respeito e favorece a boa relagdo no ambiente de trabalho.

Segundo Spector®, as emogdes negativas no trabalho estariam associadas a

comportamentos nocivos as Organizacdes, enquanto emocgdes positivas sdao associadas a

coisas proveitosas.

Grafico 32. Comparativo com Trimestre Anterior — Eixos

Comparativo: Eixos
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4. Enquetes da Ouvidoria

As enquetes sdo publicadas, quinzenalmente, na Intranet e objetivam explorar

assuntos diversos e conhecer a opinido dos empregados.

> SPCETOR, Paul E. Psicologia nas OrganizagGes. 22 ed. Editora Saraiva, 2006. 364 p.
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Grafico 33. Enquete 06/2015

Vocé aproveita o Carnaval:

M Assistindo o desfile das escolas de
samba na televisdo e torcendo pela
minha preferida

M Viajando para descansar ou apenas
ficando em casa, para fugir o maximo
dos festejos

W Indo brincar na rua, em todos os blocos
carnavalescos

Esta enquete foi aplicada entre os dias 23/03/2015 e 03/04/2015, contando com a
participacdo de 114 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 4,15% do total de

empregados.

Grafico 34. Enquete 07/2015

Quanto ao e-mail institucional da CMB:

H Possuo e utilizo frequentemente

B N3o possuo e ndo sinto a necessidade
de té-lo

i N3o possuo, mas gostaria de utilizar

Esta enquete foi aplicada entre os dias 07/04/2015 e 17/04/2015, contando com a
participacdo de 94 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 3,42% do total de

empregados.

Grafico 35. Enquete 08/2015

Em seu perfil nas redes sociais vocé informa em qual empresa trabalha?

M Sim, e sempre procuro adicionar os
colegas de trabalho

B Sim, mas ndo adiciono colegas de
trabalho

M N3o participo de redes sociais

Esta enquete foi aplicada entre os dias 20/04/2015 e 01/05/2015, contando com a
participagdo de 118 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 4,29% do total de

empregados.
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Grafico 36. Enquete 09/2015

Vocé é adepto a pratica de atividades fisicas?

M Sim, me exercito diariamente
H Pouco, me exercito esporadicamente

i N3o pratico atividades fisicas

Esta enquete foi aplicada entre os dias 11/05/2015 e 24/05/2015, contando com a
participacdo de 322 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 11,72% do total de

empregados.

Grafico 37. Enquete 10/2015

Vocé consegue conciliar trabalho e vida pessoal?

M Sim, consigo conciliar bem a vida
pessoal e o trabalho

M Parcialmente. Apenas em alguns
momentos me desligo do trabalho

i N3o, o trabalho vem tomando casa vez
mais espago em minha vida

Esta enquete foi aplicada entre os dias 25/05/2015 e 07/06/2015, contando com a
participacdo de 195 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 7,1% do total de

empregados.

Grafico 38. Enquete 11/2015

Como vocé considera seu envolvimento com o trabalho?

H Me identifico e o considero meu
desempenho importante para minha
valorizagdo pessoal

H me identifico, mas meu desempenho
ndo tem contribuido com minha
valorizagdo pessoal

i Ndo me identifico com meu trabalho

Esta enquete foi aplicada entre os dias 08/06/2015 e 21/06/2015, contando com a
participacao de 153 pessoas. O quantitativo de participantes corresponde a 5,57% do total de

empregados.
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5. Servigo de Informacgao ao Cidaddo (e-SIC)

O SIC foi criado para efetivar a transparéncia publica das informagdes da CMB através
do atendimento aos cidad3os.

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 solicitacdes de informac&es pelos cidaddos da
seguinte forma: quantidade de solicitacdes; movimentacdo das solicitacdes; formas de
recebimento da resposta, érgdos acionados, formas de registro, tipos de respostas e assuntos
mais abordados. Sera apresentada, ainda, estatistica comparativa com o trimestre anterior (12

trimestre de 2015).

Grafico 39. Demanda por Quantidade de Solicitacdo de Informagdo via SIC

Solicitacao de Informagao

10 9

H Protocolos

Abril Maio Junho

Grafico 40. Comparativo com Trimestre Anterior: Quantidade de Solicitagdo de Informagao

via SIC

Protocolos
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22 24
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Protocolos
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Grafico 41. Comparativo com o ano anterior: Quantidade de Solicitagdo de Informacgao via

SIC

Protocolos
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M 292 Trimestre

i 32 Trimestre

H 42 Trimestre

Protocolos em 2014 Protocolos em 2015

Grafico 42. Demanda por Movimentagao

Protocolos

10 9

~

~ o o

Abril Maio Junho

M Respondido ® Em Tramitagdo

Os pedidos de informagdes registrados no 1° trimestre de 2015 foram respondidos no periodo

designado para analise.

Grafico 43. Orgdos Acionados para Elaboragdo da Resposta

Org3o Acionado

N[

H Resposta com auxilio de outros 6rgdos

o B N W » U1 O

Abril Maio Junho
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Grafico 44. Forma de registro dos Pedidos de Informacgao

Forma de Registro
8
6
6
4 M Internet
H Balcdo SIC
2
0
Abril Maio Junho

Grafico 45. Resposta aos Pedidos de Informag3o °

Resposta aos Pedidos

H Acesso Concedido

H Acesso Parcialmente
Concedido

M Acesso Negado

H Informacdo Inexistente

M Desclassificado como e-SIC

i Redirecionado

® Dados apurados em 27/07/15
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Tabela 01. Demanda por Assuntos Abordados

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

com metodologia semelhante aos registros das manifesta¢ées na Ouvidoria.

Eixos Abril Maio Junho Total
01 02 02 05
Processos Administrativos
. .. 01 02 01 04
Penalidades dos Licitantes
. o - - 01 01
Carreiras e Remuneragao
02 - 01 03
QOutros
02 - - 02
Produtos
T 02 03 03 08
Licitagdes
01 - - 01
Contratos

Grafico 46. Comparativo com o trimestre anterior: Assuntos Abordados

O B N W b U1 O N 00 ©

12 Trimestre de 2015

292 Trimestre de 2015

Comparativo com o Trimestre Anterior/ Assuntos Abordados

M Processos Administrativos

M Penalidades dos Licitantes

M Concurso Publico

H Outros

M Produtos
M Licitagdes
i Contratos

i Carreiras e Remuneragdo

L Responsabilidade Ambiental

M Informagdes Pessoais
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6. Fale Conosco

O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 440
mensagens no trimestre. Em abril, foram recebidas 140 mensagens, em maio 137 e 163 em
junho.

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

Em complementagdo aos dados trimestrais, serdo apresentados dados comparativos

com o trimestre anterior (12 trimestre de 2015).

Grafico 47. Dos Orgdos Acionados ’
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A Ouvidoria responde diretamente a maioria das demandas enviadas pelo Fale Conosco, garantindo
celeridade nas respostas aos cidaddos. As respostas nesses casos estdao disponiveis no site do Banco
Central do Brasil — BCB ou no site da CMB.

7 o Sy
As demandas da Divisdo de Acervos e Eventos — DVAE foram registradas, para fins estatisticos, como GABIN, devido a sua
localizagdo no organograma da empresa.
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Das 440 mensagens recebidas, 304 estavam relacionadas aos temas descritos na

tabela abaixo, o que corresponde a 69,09% das mensagens.

Tabela 02. Temas mais abordados

Assunto Total (Abr/Mai/Jun)
Concurso Publico

61
Cédulas e Moedas do Real

46
Programa Jovem Aprendiz

45
Cédulas e Moedas Antigas

42
Carteira ANAC

32
Venda de Moedas Comemorativas

27
Fornecedor

26
Orgamento

25

Grafico 48. Comparativo: Temas mais Abordados

Comparativo - Tipo de Informacgao
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6.2 Analise Qualitativa dos Temas mais Abordados
Serdo analisados os temas que tiveram maior destaque considerando a visibilidade da

CMB em relag¢do ao publico externo.

6.2.1 Processo Seletivo Publico

As demandas expressam duvidas relacionadas a forma de ingresso na empresa e
guanto a possibilidade de abertura de um novo concurso. Além disso, alguns cidadaos
apresentam interesse nas empresas que prestam servigos a CMB.

Cabe ressaltar que esse tema permanece como o de maior interesse desde o ultimo

trimestre de 2014.

6.2.2 Cédulas e Moedas do Real
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.

6.2.3 Programa Jovem Aprendiz
Como no trimestre anterior, as duvidas em relacdo ao Programa Jovem Aprendiz estdao
vinculadas as formas e requisitos para a inscricdo do candidato. Cabe ressaltar que todas as

informacgdes do Programa Jovem Aprendiz estdo disponiveis no site da CMB.

6.2.4 Cédulas e Moedas Antigas
Os cidaddos buscam informacbes 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.

6.2.5 Carteira ANAC
Os demandantes do tema em andlise solicitam informacdes sobre o tempo de
expedicdao da carteira de habilitacdo ou apresentam questdes relacionadas a entrega das

carteiras.
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